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RESUMEN

Las empresas del rubro automotriz que ofrecen créditos vehiculares buscan
ofrecer una ayuda economica al cliente del cual necesita para obtener un vehiculo nuevo,
seminuevo o un financiamiento sostenible que describe a vehiculos eléctricos e hibridos,
de esta manera se esta buscando optimizar sus procesos de adquisicion en el cual se han
visto retenidos por distintas problematicas, estas han sido las fallas administrativas en el
proceso de ventas, donde se va a investigar a los indicadores como: la falta de capacitacion
de conocimiento al personal de la empresa en estudio, la emision de notas de crédito y el
manejo ineficiente de stock. Por lo expuesto, es necesario implementar medidas para la
reduccion de estos, que a su vez optimice los procesos que generan menos costo y llegar
a un nivel de mercado igualitario del sector industrial automovilistico nacional el cual ha

empezado a crecer un 13,45% post pandemia.

Considerando lo descrito, el presente trabajo buscé dar solucién a las posibles
ineficiencias que se tiene al querer obtener un vehiculo automovilistico en una empresa
de créditos vehiculares en el distrito de Santiago de Surco, provincia de Lima, causados
por eventos especificos que afectan las metas y los objetivos especificos de la empresa.
Por las razones mencionadas, mediante la presente investigacion se busca proponer la
implementacién de una mejora entre las areas involucradas en el proceso de ventas, las
cuales seran posibles con la ayuda de diversas herramientas de la metodologia Lean. Estas
tienen como finalidad mejorar el servicio brindado y al mismo tiempo, eficientar la
gestién administrativa reflejandose en la reduccidn de las pérdidas econémicas (emisién

de notas de crédito).

Adicionalmente, la simulacion del proceso analizado, mediante el software Promodel,

refuerza lo antes expuesto para presentar un escenario mejorado.

Por consiguiente, se propuso una mejora con las herramientas de RPA para poder
aumentar la eficiencia en el control de stock a un 28% disminuyendo en 47 errores, la
gestién del personal en un 35% y por Gltimo disminuir las notas de crédito en un 34%,
dando asi una propuesta innovadora y efectiva para el uso de RPA en una empresa del

rubro vehicular.

Palabras Clave: Mejora de proceso, gestion administrativa, mejora continua,

metodologia lean, rubro vehicular



ABSTRACT

Companies in the automotive sector that offer vehicle loans seek to offer financial
assistance to the client who needs to obtain a new, pre-owned vehicle or sustainable
financing that describes electric and hybrid vehicles, in this way they are seeking to
optimize their acquisition processes in which have been held back by different problems,
these have been the administrative failures in the sales process, where indicators will be
investigated such as: the lack of knowledge training for the personnel of the company
under study, the issuance of notes of credit and inefficient stock management. Due to the
above, it is necessary to implement measures to reduce these, which in turn optimize the
processes that generate less cost and reach an equal market level in the national

automotive industrial sector, which has begun to grow 13.45% post pandemic.

Considering what has been described, the present work sought to solve the possible
inefficiencies that one has when wanting to obtain a motor vehicle in a vehicle credit
company in the District of Santiago de Surco, province of Lima, caused by specific events
that affect the goals and the specific objectives of the company. For the reasons
mentioned, this research seeks to propose the implementation of continuous improvement
among the areas involved in the sales process, which will be possible with the help of
various tools of the Lean methodology. These are intended to improve the service
provided and, at the same time, to make administrative management more efficient,

reflecting in the reduction of economic losses (issuance of credit notes).

Additionally, the simulation of the analyzed process, by means of the Promodel software,

reinforces the above to present an improved scenario.

Therefore, a more efficient order can be obtained with stock control and trained personnel
for good development, which can reduce credit notes annually by $500,000 US dollars

per year, and obtain an efficiency increase of 28% in the administrative management.

Key Words: Process improvement, administrative management, continuous

improvement, lean methodology, vehicle category.



INTRODUCCION

La presente investigacion explica la situacion actual de una empresa del rubro
vehicular. En esta tesis plantearemos la importancia de mejorar la eficiencia en la gestion
administrativa de la empresa; el cual, en los Gltimos afios ha presentado problematicas

significantes.

Por tal motivo, la presente investigacion identifica y analiza la problematica de la
organizacion que viene presentando pérdidas econdmicas, ya sea por errores del personal,
la falta de comunicacién entre areas, por el desconocimiento de los procesos y por la falta
de capacitacion. Asimismo, también se ha identificado fallas en el manejo de stock y el

escaso seguimiento que realiza el personal a las entidades financieras.

En este sentido, la presente investigacion propone algunas mejoras para obtener un
proceso de venta mas eficiente. En el primer capitulo, se realiza el planteamiento del
problema general y los problemas especificos. Para poder evaluarlos, se hace uso de la
herramienta el diagrama de causa — efecto, para posteriormente realizar las delimitaciones

de la investigacion dando asi a la justificacion del estudio.

En el segundo capitulo, se investiga el marco teorico, teniendo presente los antecedentes
nacionales e internacionales y la descripcion de términos béasicos del proyecto que

facilitara una mayor comprension al objetivo de la investigacion.

En el tercer capitulo, se formula la hipétesis principal y secundaria, y se desarrolla la

definicion de las variables y su operacionalizacion.

En el cuarto capitulo, se desarrolla la metodologia de la investigacion, el cual es de tipo

aplicada, nivel explicativo y de disefio experimental con un enfoque cuantitativo.

En el quinto capitulo, se desarrolla la presentacion y analisis de resultados de la
investigacion, aqui se expondra el procedimiento operativo, se analiza e interpreta los
resultados, se simula el modelo con las mejoras propuestas y se desarrolla la prueba de

hipétesis.

Por dltimo, con los resultados obtenidos de las mejoras propuestas, se plantean las
conclusiones y recomendaciones de la mejora para eficientar la gestion administrativa de

la empresa de rubro vehicular.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Formulacidn del problema

La unidad automovilistica tiene gran utilidad y hace que sea muy indispensable
contar con un vehiculo para movilizarse en las ciudades, en especial para las familias.
La industria automotriz es uno de los sectores con mayor relevancia econémica a
nivel global, y a la cual nuestro pais ha empezado a prestarle mayor atencion como
un factor que contribuye a asegurar un crecimiento sostenido. Para tener una idea
sobre la importancia del sector automotriz, cabe recalcar que esta industria seria un
pais, esta se colocaria como la sexta economia méas grande en el mundo, segun la
Organizacion Internacional de Fabricantes de Automdviles.

Segln la OICA (Organizacion Internacional de Fabricantes de Automoviles), el
disefio, la manufactura y las ventas de automdviles cooperan de manera elocuente al
crecimiento. Asi, por cada lugar de trabajo directo en el sector, se sustentan otros 5
lugares indirectos, lo que reduciria mas de 50 millones de puestos de trabajo (entre
servicios relacionados y manufactura) a nivel general. Por ejemplo, la utilidad de 60
millones de vehiculos da empleo a 9 millones de personas, mas del 5% del trabajo
laboral de la industria manufacturera mundial. Esto alcanza especial relevancia si
tenemos en cuenta que, en el afio 2016, se fabricaron 94.9 millones de vehiculos.
Dada que la industria automotriz viene creciendo de una manera rapida y eficiente,
por ende, los pedidos son con gran magnitud.

La AAP (Asociacion Automotriz del Peru) afirma que la economia de Per( tuvo un
repertorio en el Ultimo afio del 2021 un significativo crecimiento en el sector
automovilistico de 32,6%, después de poder verificar informacion del INEI, del cual
se indica que la actividad econdmica de Peru demostré en ultimo mes del anterior
afio un mayor progreso del 1.72% en relacion al mes semejante del 2020, estimulado

por todo el desempefio bueno de los sectores agropecuario, almacenamiento y



transporte, alojamiento y lugares de almuerzo, servicios prestados a empresas,

telecomunicaciones y comercio.

Evolucidn del Indice Mensual de la Produccion Nacional: Diciembre 2021
(Afio base 2007)
Ponderacién 1/
-m
Economia Total 100,00 1,12 1331
DI-Otros Impuestos a los Productos 829 497 19,17
Total Industrias (Produccion) Mun 146 1281
Agropecuano 597 920 381
Pesca 0,74 -1260 278
Mineria e Hidrocarburos 14,36 6,07 745
Manufactura 16,52 145 17.73
Electricdad, Gas y Agua 1,72 252 855
Construccion 510 -89 3466
fcomercio 10,18 269 1782 |
Transporte, Amacenamiento, Coreo y Mensajeria 497 1062 1768
Alojamiento y Restaurantes 2,86 3207 4333
Telecomunicaciones y Otros Servicios de Informacion 2,66 473 761
Financiero y Seguros 322 833 594
Servicos Prestados a Empresas 424 439 1437
Administracion Piblica, Defensa y otros 429 376 419
Otros Servicios 2/ 14,89 586 890

Figura 1. Evolucion del indice Mensual de Produccion Nacional Diciembre 2021

Fuente: Asociacion Automotriz del Perd

Al dispersar los datos que ofrece el INEI, se puede observar que, en el mes diciembre
anterior, el sector de comercio aumentd 2.69% a una tasa anual, dado asi que el afio
2021 dicha actividad crecié 17.82%. Segun en esta parte de la mejoria en los
indicadores econdmicos, resalta el aumento del sector automotriz, actividades que
adelant6 en un 32.58% del afio que estamos analizando, promocionado por una gran
demanda de vehiculos automotrices, con la activacion en la economia de los
diferentes sectores. Esta seccién también fue promocionada con una gran cantidad
de ventas de partes, accesorios y piezas de vehiculos automotores y reparacion de
vehiculos automotrices y la asistencia de mantenimiento. Es asi que, aumento la
venta, arreglos de motocicletas junto sus piezas, mantenimiento, accesorios, piezas,
promocionado por la alta demanda que tiene en algunas provincias y por convertirse
en la herramienta que se necesita para el trabajo como servicios a entrega a domicilio

gue aumenta las actividades econémicas.



PBI: Sector Venta, Mantenimiento y Reparacion de Vehiculos Automotores
(variacién porcentual anual)
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Figura 2. PBI Variacion porcentual
Fuente: Asociacién Automotriz del Perd

En definitiva, Morisaki sefiald que, tiene una alta posibilidad que el movimiento
econdmico ajuste de manera drastica su desarrollo durante el afio 2022 y se situe
entre el 2% a 3%. Dicha conducta se veria dominado por muchos factores:
mayormente los sectores que estan en recuperacion son debido al momento en que
eliminaron las restricciones que implementd el gobierno para tratar de contener el
COVID-19, contando asi que se estaria impulsando empleo, pero de una baja calidad
ya que estan en plena recuperacion. No obstante, hay mucha influencia que se tenga
una inestabilidad en la politica ya que en los ultimos meses toda la falta de
transparencia hace que el manejo en la economia viene acicalando las expectativas,
tanto del cliente como de los emprendedores o empresarios, desfavoreciendo todo el
nivel de inversién y consumo, son pilares fundamentales para el desarrollo
economico a nivel nacional.

La actividad automotriz en Per( alcanzo un crecimiento de 3,91% en enero de 2022,
impulsado por la mayor comercializacion de vehiculos livianos (Pick Up, furgonetas,
camionetas Todoterreno, automoviles) y pesados (camiones y tracto- camiones)
debido a la mayor demanda de sectores como mineria, agroindustria, comercio y
manufactura, afirmo la Asociacion Automotriz del Pert (AAP).

El gremio automotriz sefiald6 que en enero de este afio también crecio el
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores por mayor venta de vehiculos

e incremento del servicio.



Sin embargo, la AAP sostuvo que disminuyd las ventas, reparaciones y
conservaciones de vehiculos automotrices (motocicletas) y de sus piezas y
suplementarios por menor peticion de vehiculos menores; similar situacion se
observo respecto a la comercializacion de piezas y suplementarios de vehiculos
automotrices, debido al alza en sus precios como consecuencia de muchos problemas

logisticos e infraestructura de los puertos.

Actividad Econdmica

La AAP indico que, segun cifras oficiales, la actividad econdmica nacional registro
una nueva expansion en el primer mes del 2022. De acuerdo con el Instituto Nacional
de Estadisticas e Informatica (INEI), la produccion nacional anotd un crecimiento de
2,9% en enero del 2022 frente a similar mes del afio pasado, y super6 el nivel
reportado el mes anterior (1,7%).

Segln los primordiales componentes de la peticion interna, precis6 que las
inversiones en construccién disminuyeron en un 0,59%, mientras que el gasto en los
hogares, que se puede ver reflejado en las ventas que se hacen al por menor, anoto
una variedad positiva de 1,3%.

Asimismo, Morisaki agreg6 que crecio la demanda de afuera de productos que no
son muy tradicionales en 8,1%, dentro de ellos serian agropecuarios, mercado de
textiles, en la pesca, metalmecanica, siderometaltrgico y mineria no metalicos.

En tanto, la productividad nacional entre el afio 2021 (febrero) — 2022 (enero) mostro
un aumento del 13,6%, mientras que el IDPN (indice desnacionalizado de la
produccidn nacional) tuvo una variacion de 1,4%, respecto al mes inmediato anterior.
Si se descompone la informacion por sector econdémico, se observa que el sector

comercio avanzé 2,34% en enero pasado a tasa interanual.

Existen tres problemas principales que afectan el desembolso del automovil.

- Lafalta de stock ha reportado grandes pérdidas en la venta y ganancias ya que hay
escasez de chip a los autos de alta gama y a otros vehiculos que generan la mayor
cantidad de ganancias, lo cual ha provocado una larga espera para los vehiculos

Menos caros.



- Se ha podido observar que ha habido un alza de clientes no calificados por estar
con deudas o aparecer en Infocorp y eso no le da la posibilidad de obtener un
crédito vehicular.

- Se ha identificado que los problemas mencionados generan una pérdida en la
empresa ya que son causales de la emision de las notas de crédito, conllevando el

desembolso de parte de la empresa.

Los problemas mencionados no son los Gnicos que se pueden observar, por ello se
identifico un listado de problemas para poder elaborar un Diagrama de Pareto y asi

enfocarse en los que necesitan mayor atencién y solucion.

Problemas Encontrados
500 100.00%
400 80.00%
o
. =
é‘ 300 60.00% ?
3 =
=4
M@ 200 40.00% <=
100 20.00%
] 0.00%
CV1 Cvz2 CV3 CV4 CV5 CVa CV7 Ccva
Problemas hallados 4 Porcentaje

Figura 3. Diagrama Pareto — Problemas hallados
Fuente: Elaboracion propia

Los problemas que necesitan una atencion con mas frecuencia son los problemas
hallados CV1, CV2y CV3 debido a que tienen un porcentaje de eventos mayor a los
demas y es necesario su investigacion del caso.

Los demas problemas mencionados los cuales serian del CV4 al CV8 se solucionaran

de manera indirecta una vez se solucionen los 3 primeros problemas.

Se presentaron los 3 principales problemas puesto que fueron los mas relevantes
dentro de la empresa del rubro vehicular, afectando directamente la gestion

administrativa.



Es por ello que nos vemos en la necesidad de mostrar los puntos vitales dentro de la

gestion para contar con mayor visibilidad las causas en el proceso de venta del

vehiculo.
| Clientes | ‘ Gastos ‘
No adecuado para el Notas de créditos
crédito vehicular vehiculares
- = Pagos a ejecutivos que
Calificacién no tienen ventas
Gestion
administrativa
Rotacion personal
excesiva | Estrategia de ventas |
Falta de adjudicacion
del producto | Promociones |
| Personal | Stock bajo del
producto

Figura 4. Diagrama de Ishikawa para la identificacion de las causas de los problemas

Fuente: Elaboracion propia

El diagrama de Ishikawa como se muestra en la figura N° 2 , explicaremos cada una
de las principales causas descubiertas para entender con relacion al problema

principal en la gestion administrativa.
Clientes:

- No adecuado para el crédito vehicular: Hay situaciones donde el banco se demora
para dar la respuesta de si el cliente es apto para poder tener un crédito y hace que

la venta se acumule ya que se da una inicial

- Calificacion: Al calificar a un cliente como no apto se desarrolla una nota de
crédito y asi un gasto innecesario ya que se cuenta como facturado para la

penetracion.



Gastos:

Notas de créditos vehiculares: hace que el personal pierda tiempo por devolver su

dinero al cliente y asi no llegar a su cuota mensual

Pagos a ejecutivos que no tienen ventas: uno de los factores de pérdida son el pago
de bono de cumplimiento con las facturas, ya que cuando se hace una nota de
crédito se contabiliza como venta y hace pérdidas a la empresa.

Personal:

Rotacion personal excesiva: Esta problemaética comienza en el momento que los
ejecutivos renuncian por no llegar a sus cuotas y asi los ejecutivos que han sido

asignados a otra tienda tiene que encargarse de la tienda sin ejecutivo.

Falta de adjudicacion del producto: En ocasiones los ejecutivos se olvidan de
adjudicar un crédito y se considera para el mes préximo y hace un desequilibrio

ya que se tiene que considerar una venta ya hecha del mes pasado
Stock bajo del producto:

Estrategia de ventas: Realizar un estudio de mercado para poder tener

desembolsos mas rapidos y clientes satisfechos.

Promociones: Brindar facilidades para acceder a la evaluacion crediticia.

1.2 Problema general y especifico

1.2.1 Problema General

¢De que manera se puede tener una mejor eficiencia en la gestion administrativa

en una empresa del rubro vehicular?

1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢En qué medida la propuesta de mejora permitira tener una mejor eficiencia
en el control de stock de vehiculos en una empresa del rubro vehicular?

b) ¢En que medida la propuesta de mejora permitira aumentar la eficiencia del
personal en las gestiones administrativas en una empresa del rubro vehicular?

¢) ¢En qué medida la propuesta de mejora permitira reducir la emision de notas
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de crédito en una empresa del rubro vehicular?

1.3 Objetivo general y especifico

1.3.1 Objetivo General
Proponer una mejora para incrementar la eficiencia de la gestion administrativa

en una empresa del rubro vehicular.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Proponer en qué medida la propuesta de mejora permite tener una mejor
eficiencia en el control de stock de vehiculos en una empresa del rubro
vehicular.

b) Proponer en qué medida la propuesta de mejora permite aumentar la
eficiencia del personal en las gestiones administrativas en una empresa del
rubro vehicular.

c¢) Proponer en qué medida la propuesta de mejora permite reducir la emisién de

notas de crédito en una empresa del rubro vehicular.

1.4 Delimitacion del problema: espacial y temporal
1.4.1 Delimitacion Espacial

En esta investigacion propone una mejora para eficientar la gestidn
administrativa en una empresa del rubro vehicular del sector industrial

automotriz en la provincia de Lima, Peru.
1.4.2 Delimitacion Temporal

En esta investigacion se efectia y analiza de acuerdo a datos histdricos de las
actividades de la gestion administrativa que se vieron afectados durante el
periodo comprendido entre el 01 de enero del 2021 al 31 de diciembre del 2021.

1.5 Importancia del estudio
La eficiente gestion administrativa en una empresa del rubro vehicular, es importante
porque permitira potencializar las tareas del proceso de ventas y cumplir las metas
del presupuesto. Asimismo, permitira llevar un mejor control de abastecimiento, el
cual mejoraré la atencion al cliente ya que atendera de forma adecuada la demanda

de los vehiculos.



Por otro lado, referente a la buena gestion en la evaluacion crediticia de los clientes,
permitird optimizar el préstamo bancario, o de otras instituciones financieras, para

que el cliente pueda adquirir su vehiculo nuevo o usado, de acuerdo a su preferencia.

Adicionalmente, todo esto conlleva a una reduccién en la emision de notas de crédito,

el cual viene generando pérdidas en la empresa del rubro vehicular.

Es por ello, que la presente investigacion busca proponer una mejora para
incrementar la eficiencia en la gestion administrativa en una empresa del rubro

vehicular para optimizar el proceso de ventas e incrementar la satisfaccion del cliente.

1.6 Justificacién del estudio

1.6.1 Justificacion teorica
Segun el autor Lluis Cuatrecasas Arbds (2021), indican que “La metodologia
Lean lleva a cabo aquello y solo aquello que es preciso para entregar al cliente
lo que este desea exactamente, en la cantidad que desea y justo cuando lo desea

a un precio competitivo” (Pag. 7)

En este trabajo de investigacion en la teoria aplicada se ha utilizado el diagrama
de arbol, diagrama de Pareto, matriz de riesgos, mapa de procesos y diagrama
SIPOC; las herramientas que hemos utilizado ha sido metodologia Lean, el
RPAy el DMAIC.

1.6.2 Justificacion practica
Segun el autor Lluis Cuatrecasas Arbds (2021), indican que “La metodologia
Lean lleva a cabo aquello y solo aquello que es preciso para entregar al cliente
lo que este desea exactamente, en la cantidad que desea y justo cuando lo desea

a un precio competitivo” (Pag. 7)



La aplicacion de esta metodologia Lean permite eficientar esta propuesta para
lograr una gestion administrativa en base a los reportes que se han obtenido;
establecer una organizacion y orden dentro del area.
1.6.3 Justificacion metodoldgica

Con el propésito de conseguir la mejora de eficiencia en el sistema de gestion
administrativa, se utiliza técnicas de recoleccidn de datos que son necesarios y
analizar la informacion que se emplea en el estudio, como lo es la aplicacién
de herramientas RPA que posibilita aplicar moédulos y disminuir los errores que
llegan a tener los trabajadores y una vez que sea implementado se empleara

como una contribucién en otros trabajos de estudio.

1.6.4 Justificacion econdmica.
La justificacidbn econOmica en esta investigacion es conseguir respuestas
positivas disminuyendo las notas de créditos que son un aproximado de
$500.000,00 dando asi un estudio de costo beneficio donde se ahorrara
$127.127,08, ya que una de las ganancias es disminuir la emision de notas de
créditos, a largo plazo disminuye el gasto y aumenta el beneficio. De esta
utilidad, adicionalmente se conduce el progreso en la reputacion de esta
empresa y en la disminucién de facturas adicionales, los cuales conllevan al

incremento de la satisfaccién del cliente.

1.7 Limitaciones del estudio.
Para el proceso de la esta investigacion, la primordial limitante es no poseer el

consentimiento para la publicacion del nombre de la empresa.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Investigaciones relacionadas con el tema

2.1.1 Antecedentes nacionales
Existen muchas investigaciones que examinan la importancia de eficientar
la gestion administrativa en el rubro vehicular, en este caso, para tener bajo
control el inventario de stock, la evaluacion crediticia de los clientes y la
reduccion de la emision de las notas de crédito, los cuales conllevan como
principal objetivo, incrementar la satisfaccion del cliente. En lo nacional se

estudiaron estas investigaciones:

En la investigacion de Aliaga (2017) titulada “Propuesta de un redisefio de los
procesos criticos en la venta de vehiculos enfocado al incremento de la calidad
del servicio al cliente” evalud la calidad de atencidn a los clientes, el control
de procesos, la mejora de procesos y el ambiente de trabajo.

Inicialmente propusieron redisefiar sus diversos procesos, el cual conllevaba a
una fuerte inversion; sin embargo, proponen la alternativa de la mejora
continua, la cual les permitié modificar los procesos contando con los mismos
recursos, ordenando actividades y fijando responsable a fin de obtener la
satisfaccion del cliente. Se desarrollaron herramientas de mejora continua,
como el benchmarking, la logistica como ventaja sustentable optimizando la

gestion de inventarios, almacenamiento y transporte.

En consecuencia, esta investigacion nos permitié ver los procesos actuales de
la empresa desde otro enfoque. Actualmente, la empresa de estudio de la
presente investigacion cuenta con un proceso de entrega de los vehiculos en
donde se interrelaciona con las demés areas. Sin embargo, Aliaga con su
propuesta de redisefio de los procesos criticos, nos permitid identificar estos
procesos a través del analisis y la mejora continua, partiendo desde los
indicadores de cumplimiento y del nivel de satisfaccion de los clientes, a través
de los cuales se logra identificar las causas de los problemas en el proceso de

entrega de vehiculos en el area de ventas.
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Cafiote (2017) en su tesis titulada “Alternativas de financiamiento y su impacto
en el nivel de ventas de Autonort Trujillo S.A”, enfocada en la manera en que
impactan las alternativas de financiamiento en el nivel de ventas, concluyeron
que las alternativas de financiamiento influyen de manera positiva en el nivel
de ventas anuales de la empresa. En cuanto a la preferencia de los clientes
referente a los tipos de financiamiento, en primer lugar, se obtuvo el crédito
vehicular. Continuado por el leasing, seguidamente el fondo colectivo, el

cuarto lugar activo fijo y por tltimo el crédito personal.

Por lo expuesto, Cafiote y su investigacion, nos permitio atender el tipo de
financiamiento a ofrecer a los clientes de acuerdo con la preferencia segun los
indicadores de las ventas realizadas en el rango del tiempo a investigar.
Asimismo, de acuerdo a los indicadores, se pudo observar que los factores
determinantes al concretar una venta son las alternativas de financiamiento. la
agilidad de tiempo en tramites, los descuentos y promociones, la disponibilidad

de stock de vehiculos, los precios y la garantia vehicular.

Bellido (2019), en su tesis titulada “Innovacion en Banca: desarrollando un
nuevo negocio en créditos vehiculares”, muestra el proceso de transformacion
y digitalizacion de un banco peruano para el negocio de créditos vehiculares.
La investigacion se centra en el desarrollo de SMART (Sistema de Mercadeo
Automotriz Real Time), un aplicativo que evalla de manera automaética a los
clientes y soporta workflow de un crédito vehicular. Se realizaron innovaciones
en la digitalizacion del proceso de evaluacion y en la forma de vender un

crédito vehicular.

La investigacion expuesta, propone una nueva metodologia de evaluar
digitalmente a los clientes y darles soporte durante y después del proceso de
venta, implicando esta innovacion en nuestra investigacion ya que

consideramos una ventaja en el tiempo de respuesta frente a la competencia.

En la investigacion de Robles, M (2021), titulada “Determinantes de acceso al
crédito en el Peru: evidencia a nivel de personas”, determin6d que acceder a

créditos a través de servicios financieros de calidad, representaba una
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oportunidad para que las personas obtengan recursos que les permitiera cubrir
diferentes necesidades de financiamiento. Esta investigacion tuvo como
objetivo profundizar en la comprensién de las variables determinantes en el
acceso al credito en el Peru, aproximado por la decision de las personas al
momento de solicitar un crédito, ya sea en el mercado formal o no formal y
también, examinar la interaccion entre ambos mercados para determinar si
actian de manera complementaria o sustitutiva. La investigacion utilizo
informacion de la Encuesta Nacional de Demanda de Servicios Financieros
2015-2016 y brind6 un aporte metodoldgico ya que abordd el primer objetivo
empleando un modelo probit en dos etapas (Heckman Probit), que permitio
lidiar con el sesgo de seleccién ya que quienes percibieron una necesidad de
crédito son los que decidieron solicitarlo. Luego, se utilizd un probit bivariado,
que permitia modelar la participacién en el mercado formal y no formal
considerando que ambas decisiones estaban interrelacionadas, para evaluar la
interaccion. Entre los hallazgos se encontrd que la probabilidad de que una
persona necesitara crédito en cualquiera de los mercados es 64%. En cuanto a
la solicitud de crédito se identifico que, a menor tiempo hacia una oficina del
sistema financiero, la probabilidad de solicitar un crédito formal (no formal) es
menor (mayor) y que los individuos con mayor conocimiento financiero, poder
adquisitivo y que requerian financiar créditos con fines vehiculares o de
vivienda tienen més probabilidad de solicitar crédito formal. Adicionalmente,
se identificd que el mercado de crédito formal y no formal presentan cierto
grado de sustitucion, dando luces de algin grado de competencia entre ambos

mercados, especialmente en el financiamiento de necesidades de consumo.

Esta investigacion nos permitira aplicar la simulacion de la propuesta de mejora
en nuestro proceso de ventas, aplicando las herramientas para eficientar la
gestion administrativa de la empresa vehicular y poder visualizar las mejores

propuestas del Software Promodel.

Cruz (2021), en su tesis titulada “Propuesta de reduccion del tiempo de
atencion en el proceso de desembolso de préstamos en la empresa ACCESO

CREDITICIO S.A basado en la implementacion de herramientas de ingenieria
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industrial” realizé un diagnostico de la situacion actual de Acceso Crediticio
S.A. para proponer la implementacion de soluciones a los principales

problemas en los procesos de la organizacion.

A partir de un analisis del entorno, andlisis interno y de la competencia se
concluyé que las oportunidades de mejoras debian focalizarse en los procesos
de aseguramiento crediticio. A fin de reducir el alcance de los diversos
procesos que conlleva su variado portafolio, se opté por mejorar el proceso de

desembolso a clientes.

Mediante el uso de herramientas de ingenieria como el diagrama de Ishikawa,
determinaron las causas raices de los problemas identificados como la
centralizacion de pagos, poca capacidad operativa, registro con datos erroneos,
horarios de pago restringido y la falta de validacion de titularidad de cuenta
que han generado el incremento de 177% en el tiempo de desembolso respecto
al afio 2019.

Finalmente, se obtuvo un beneficio operativo de disminucion del tiempo de
desembolso de 36 horas habiles a 1 hora habil y un beneficio econémico anual,
producto de las eficiencias, de aproximadamente S/ 13 978 con un TIR de
17.65% y un indice de beneficio costo de 1.76 soles por cada sol invertido en

condiciones normales, siendo favorable para la organizacion.

En consecuencia, lo expuesto influye en la presente investigacion en las
propuestas de las herramientas que mencionan, como el uso del diagrama de
Ishikawa, para la evaluacion de las causas y su impacto de los procesos de
aprobaciones crediticias. Asimismo, permitird analizar los procesos de las
aprobaciones crediticias para los clientes para asi permitir optimizar y obtener

un desembolso maés eficaz

2.1.2 Antecedentes internacionales
Gamero (2017), en su tesis titulada “Factores de decision para la compra de
vehiculos particulares en la Ciudad de Cartagena”, estudi6 el comportamiento

y que tanto influyen los grupos de referencia en la decisién de compra. En la
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que recomienda, disefar estrategias de financiacién donde se replantee un

aumento en el plazo de pagos y disminuir las tasas de interés para que el
préstamo sea mas asequible para las personas. En cuestion del precio,
recomienda realizar ferias automovilisticas donde los vehiculos cuenten con
descuentos promocionales debido a que dltimamente los precios han

aumentado por la subida del dolar.

La investigacion expuesta, amplia las perspectivas de mercadeo para aplicarlo
en la presente investigacion. Ofrece técnicas y opciones para facilitar al cliente

acceder al crédito vehicular y poder concretar el proceso de compra.

Zenteno (2017), en su tesis titulada “Andlisis del crédito bancario y su
incidencia en el crecimiento econdmico de Bolivia periodo 1998 -
20147, sefialo los efectos, de corto y largo plazo, que tiene el incremento de la
cartera bruta de crédito en el crecimiento del PBI real. Evidenciando que en
el corto plazo el efecto no es muy fuerte, sin embargo en el largo plazo este

efecto se incrementa, mejorando asi su economia.

Esta tesis hace referencia a la importancia de los financiamientos crediticios
para el crecimiento del PBI del pais, ayudandonos a evaluar més sobre las

opciones gue se ofrecen para el convencimiento del cliente.

Rojas (2018), en su tesis titulada “Analisis de la gestion de riesgo del crédito
vehicular y su incidencia en la morosidad de la CAJA RURAL DE AHORRO
Y CREDITO INCASUR S.A. — 2018” se basa en el incumplimiento de la
devolucion de los créditos por el cliente es un problema que se viene
incrementando en las entidades financieras; la morosidad ocasiona mayores
costos y afecta la situacién econémica y financiera no solo de las instituciones,
sino también de los clientes que caen en mora. En el presente estudio se analizo
los procedimientos del otorgamiento del crédito vehicular desarrollado por la
Caja Rural de Ahorro y Credito Incasur S.A. de la Ciudad de Arequipa y la
gestion de riesgo y su incidencia en la morosidad, determinando los principales
factores que la ocasionan y confrontan los clientes, llegando a la conclusion de

que existe una relacion significativa entre las variables estudiadas.
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Pola (2020), en su tesis “Importancia del manual de procedimientos para la

asesoria de financiamiento automotriz. Caso: Agencia de autos HYUNDAI

MILLENIUM, Chiapas”, estudia el contenido de un manual de
procedimientos para el otorgamiento de crédito financiero automotriz como
factor de éxito en los procesos de venta, en donde plantea el contexto en el que
se encuentra ubicada la investigacion, es decir, abordan los aspectos generales
de financiamiento, las instituciones que regulan la actividad econdémica y

financiera de México.

Esta investigacion demostrd que para llegar a una organizacion eficiente del
area de ventas, debe existir una comunicacion clara y directa con los
trabajadores del area de ventas, financiamiento y los niveles de mando
(supervisores, coordinadores y/o gerentes) para coordinarse en sus funciones,
repartir tareas y conocer las responsabilidades de cada puesto, los formatos y
gestiones de tiempos correspondientes a cada caso. De ahi radica la importancia
de implementar el manual de procedimientos en especial énfasis en la asesoria
de financiamiento automotriz, conocerlo detalladamente para poder aplicarlo
correctamente como técnica para alcanzar la productividad de ventas

solicitada.

Serquen (2021), en su tesis “Estrategias crediticias para disminuir el indice de
morosidad en BANCO S.A AGENCIA MOCHUMI, 2017 —2018” se baso en
un estudio que pretendid gestionar de forma efectiva estrategias crediticias a
fin de contrarrestar los riesgos a incurrir con el incremento del indice de
morosidad. En donde las estrategias crediticias son aquel plan de accion
orientada a gestionar los procesos de crédito, y su cobertura en beneficio de la
entidad, mientras que la morosidad se centra como la imposibilidad de efectuar
los pagos adeudados en el periodo correspondiente. La realizacion del presente
recay0 en un tipo de investigacion descriptiva-cuantitativa, con un disefio no
experimental. La técnica fue la encuesta, la cual tuvo como instrumento el
cuestionario. Los principales hallazgos de la investigacién fueron que el indice

de morosidad en los ultimos dos afios 2017-2018 ha aumentado, es decir no se

16



ha llegado con eficacia a las metas mensuales asignadas a la agencia,
presentandose una situacién similar al estudio de Paredes y Chero (2016) en
donde la morosidad del Banco Azteca en la ciudad de Chepén, en donde la
deficiente evaluacién de créditos conlleva a incrementar los indices de

morosidad.

La investigacion expuesta influye en la presente ya que se propone orientar a
mejorar las estrategias e integrar una cultura de credito, aplicandolo desde
dentro de la organizacion para estas ser transmitidas al cliente. del crédito, de
gestion del riesgo crediticio, el cual permitird en la metodologia de aprobacion
y recuperacion de los créditos para disminuir el indice de morosidad.

2.2 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

2.2.1 Mejora continua
La mejora continua es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios
y procesos de una organizacion mediante una actitud general, la cual configura
la base para asegurar la estabilizacion de los circuitos y una continua deteccion

de errores o0 areas de mejora.

2.2.2 Gestion Administrativa
Es una agrupacién de actividades y tareas coordinadas que ayudan a utilizar de
manera éptima los recursos que posee una empresa. Todo esto con el fin de

alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados.

Es decir, la gestion administrativa se responsabiliza de utilizar coordinada y
eficientemente los recursos. Por ello todas las funciones se organizan de
manera que se pueda dirigir y controlar el manejo mas adecuado de éstos. Estas
funciones son la planificacion, la organizacion, la direccion, la coordinacion y

el control.

Cuando se emplea la gestion administrativa de forma correcta permite que se
puedan aplicar todos los procesos de manera mas simple y sencilla. Lo que
optimiza el funcionamiento de todas las actividades de la empresa. Generando
un incremento de la productividad, dado que se pueden modificar y adecuar

todos los procesos gque afectan en forma negativa.
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Por otro lado, al centrar todas las tareas y actividades para el alcance de los
objetivos, todos los esfuerzos se dirigen en la misma direccion. Esto se
consigue teniendo una correcta planificacion, un conjunto de estrategias bien
definidas y un equipo de trabajo que opera de forma coordinada. Todo esto en
conjunto hace que los objetivos se alcancen en los tiempos previamente

establecidos.

Finalmente, al tener bien definidos los objetivos, las estrategias y al tener los
equipos de trabajo coordinado se pueden ahorrar todo tipo de recursos. Tales
como tiempo, dinero y recursos materiales. Dado que todo se usa de manera

mas inteligente y eficaz.

2.2.3 Empresa del rubro vehicular

La industria automotriz ha sido una gran impulsora del desarrollo econémico
los ultimos afios. Los bienes de este sector tienen un alto valor agregado y
acoplan en sus cadenas de produccion a otras industrias.

Para el buen funcionamiento de una empresa del rubro automotriz, es muy
importante invertir en los servicios pertinentes para la efectividad de las
actividades y satisfaccion del cliente. Entre muchos de los servicios que se
requieren, existe la posibilidad y disponibilidad de agilizar el trabajo y alcanzar
los objetivos dentro de los plazos pertinentes.

Para tener un buen servicio en las empresas de este rubro, es importante contar
con una buena administracion y gestién, que se encargara de la logistica y
organizacion de la demanda, y cumplir con los requerimientos y plazos

establecidos al cliente.

2.2.4 Propuesta de mejora
La propuesta de mejora consiste en optimizar tiempos y reducir costos, a través
de la mejora continua en los procesos y su analisis de estos. Para ello, es
importante establecer los objetivos y definir la secuencia de las actividades.
Asimismo, es importante establecer un cronograma y presupuesto para la
realizacion de cada actividad y definir los indicadores de gestion que permitan

evaluar los resultados.
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2.3 Definicion de términos basicos
2.3.1 Automatizacion Robdtica de Procesos (RPA):
La automatizacion robdtica de procesos 0 RPA es un software que permite
automatizar procesos mediante la observacion de las acciones digitales.

Permite obtener ventajas competitivas a traves de la solucion de problemas.

2.3.2 Calidad en el servicio al cliente

El cliente espera calidad en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
Las necesidades se satisfacen con productos y servicios excelentes que deben
conocer con detalle los trabajadores que los ofrecen.

Esta satisfaccion es importante para que los clientes continten consumiendo el
producto o servicio ofrecido y ademads, que recomienden a otros clientes.
Muchas empresas no ponen interés a esta area y como consecuencia de ello, se
pierde gran cantidad de sus clientes por lo que deben de invertir en costosas

campanas publicitarias.
2.3.3 Diagrama de Arbol

Es una herramienta de calidad el cual nos permite identificar los principales
problemas que presenta la organizacion. Gracias a este podremos analizar el
impacto de la problematica actual para poder implementar las propuestas de las

medidas de control.
Pasos por seguir para elaborar el diagrama del arbol:

v" Identificar los principales problemas con respecto a la situacion en
cuestion.

v Formular el problema central.

<

Registrar las causas del problema central.

v Registrar las consecuencias por el problema central.

2.3.2 Diagrama de Pareto

Un diagrama de Pareto es una técnica que permite clasificar graficamente la
informacién de mayor a menor relevancia, con el objetivo de reconocer los

problemas méas importantes en los que deberias enfocarte y solucionarlos.
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Esta técnica se basa en el principio de Pareto o regla 80/20, la cual establece
una relacion de correspondencia entre los grupos 80-20, donde el 80 % de las

consecuencias provienen del 20 % de las causas.

Beneficios del diagrama de Pareto:

- Te ayuda a enfocar los esfuerzos en las mejoras que traerdn mayores
beneficios.
- Ofrece un panorama sencillo y eficaz sobre la prioridad de los problemas.
- Evita que los problemas se hagan mas grandes.
- Es una herramienta facil de entender y fomenta las ganas de solucionar los
problemas dentro de la organizacion.
2.3.1 Lean

Es un método innovador que tiene como objetivo optimizar los procesos de
gestion y productivos de la empresa. De esta manera, se hard uso del menor

consumo de los recursos obteniendo los mismos resultados.

Busca satisfacer las necesidades y expectativas del Cliente, reduciendo el
consumo de recursos, a través de la continua eliminacion de desperdicios,
variaciones e inflexibilidades. Lean busca crear el mayor valor para el cliente,

minimizando los recursos, el tiempo, la energia y el esfuerzo, a través de:

- Entender lo que realmente esta pasando en el lugar donde se crea el valor.

- Mejorar los procesos mediante los cuales los productos y servicios son
creados y entregados.

- Desarrollar la capacidad de las personas, a través de la resolucion de
problemas y el coaching.

- Desarrollar lideres y un sistema de gestion eficaz

2.3.4 Matriz de Riesgos

Esta matriz nos permite analizar el riesgo significativo al determinar el
elemento critico. En esta herramienta se valorizara el riesgo de acuerdo con los

efectos potenciales. Lo mencionado es importante ya que nos permite
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identificar a qué elemento dar prioridad y qué medidas de control implementar

de acuerdo al nivel de impacto en la organizacion.
2.3.5 Metodologia DMAIC

DMAIC es una metodologia de mejora continua que estd compuesto por 5 fases
0 etapas, las cuales se mencionan a continuacion: Definir, Analizar, Mejorar y
Controlar. Esta metodologia es considerada como una herramienta de la

filosofia Six Sigma.

Correspondiente a las etapas, cada una representa una secuencia légica que
tienen como finalidad la busqueda de la mejora continua en un proceso

determinado.

2.3.7 Satisfaccion del cliente
Las empresas que ain no miden el grado de satisfaccion del cliente tras el
servicio prestado, estan perdiendo grandes oportunidades de mejorar el
customer experience.
Invertir en la sensacién de satisfaccion del cliente es un buen negocio a largo
plazo. Ya que diversos estudios dicen que adquirir clientes es de 5 a 25 veces

mas caro que fidelizar a los clientes actuales.

2.3.9 SharePoint
Es una herramienta de Microsoft que sirve para la gestién documental y la
optimizacion del trabajo en equipo. Esta disefiada para que se pueda acceder
desde cualquier ubicacion, colaboracion y administracion de los archivos en
tiempo real, permite el compartimiento seguro fuera de la organizacion y ofrece

el acceso a diferentes usuarios de distintos lugares.

2.3.8 Software Promodel
Es un simulador que brinda animacidn y optimizacion para realizar modelos de
simulacion y optimizarlos. Permite simular cualquier tipo de sistema ya sea de
manufactura, logistica, mejo de materiales, etc. EI procesamiento describe las

actividades que tienen lugar en cada una de las estaciones.
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CAPITULO I1I: SISTEMA DE HIPOTESIS

En la descripcidn del capitulo se enuncian aquellas hipétesis que tienen relacion
con objetivos de esta, dando asi para aplicar una metodologia capaz de mejorar la
eficiencia en una gestion administrativa en una empresa del rubro vehicular

3.1 Hipdtesis Principal
Si se realiza una propuesta de mejora entonces se incrementara la eficiencia de la
gestion administrativa en una empresa del rubro vehicular

3.2 Hipdtesis Secundarias
a) Si se realiza una propuesta de mejora entonces se eficienta el control de stock de

vehiculos en una empresa del rubro vehicular

b) Si se realiza una propuesta de mejora entonces se reduce la ineficiencia del
personal en las gestiones administrativas en una empresa del rubro vehicular
c) Si se realiza una propuesta de mejora entonces se reducen las emisiones de notas

de crédito en una empresa del rubro vehicular.

3.3 Definicion conceptual de las variables

Variable Independiente

X: Propuesta de mejora

Operacionalmente se define como una propuesta para mejorar una gestion, que
tiene una repercusion directa negativa en la empresa del rubro vehicular

Indicadores:

Ingresos totales

Rendimiento del proyecto =
g Egresos totales

Valores: Numéricos continuos
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Variable Dependiente

Y: Eficientar la gestion administrativa

Esta basada en orientar a la empresa en la busqueda constante del perfeccionamiento

por lo que constituyen guias practicas con la finalidad crear y mejorar la empresa del
rubro vehicular.

Indicador general

(capacitaciones realizadas) x Tiempo invertido

Eficiencia: - - - - ;
(capacitaciones pronosticadas) x Tiempo previsto

x100

Indicadores especificos

a. Stock de vehiculos es una variable que mide la cantidad de vehiculos disponibles

N°de errores en el control de Stock = N° Autos en Stock — N°de autos vendido

& N° Autos en Stock < N° Autos Vendidos En caso contrario seria"0" Errores

b. Eficiencia de gestion del personal

# Errores de venta
Venta Total

Eficiencia Gestion Personal = ( ) x 100

c. Generacion de notas de crédito. NT por mes (NT/mes): indice de notas de crédito

Monto Total de Notas de Crédito = N° de Errores Stock Vendido x Valor Desembolsado
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3.4 Operacio

Variable Independiente

nalizacién de variables

Definicion Conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Propuesta de Mejora

Variables Dependientes

que se toman en una organizacién
para mejorar su rendimiento.

Definicion Conceptual

Es un conjunto de medidas de cambio

Es la variable del cual se
tiene importante para el
desarrollo de la tesis, por
la suma importancia que

tiene esta

Cumplimiento de mejora

(capacitaciones realizadas) x Tiempo invertido

Capacitaciones = —— - - -
(capacitaciones pronosticadas) x Tiempo previsto

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Stock de vehiculos

El stock de vehiculos son unidades
completamente nuevas o usadas y
que ya estan en las instalaciones del
concesionario. La mayoria de estos
vehiculos son ejemplares que el jefe

han configurado y pedido a la marca
para tener unidades en la exposicion
y en el concesionario.

de ventas o el gerente, normalmente,

Es una variable que mide la
cantidad de vehiculos que
hay disponibles para la
venta, por lo que es
preciso utilizar
adecuadamente parala
venta

- Perdidas por mal control
de stock. Perdidas por mes
(P/mes): Indice de errores

en el control

N° de errores en el control de Stock = N° Autos en Stock — N° de autos vendido

© N° Autos en Stock < N° Autos Vendidos En caso contrario seria"0" Errores

Gestion Personal

Es una gestion que comprende el
buen servicio que tiene que dar los
trabajadores al cliente logrando las

metas de la empresa sin errores

Es un documento comercial con

Es unavariable
fundamental que mide la
evaluacion crediticia util

entre la evaluacién
crediticia total que se hace

Rendimiento: % Eficiencia
Gestion Personal

L . #Errores de venta
Eficiencia Gestion Personal = | ————————
Venta Total

)x 100

Notas de crédito

validez legal que emite el vendedor o
proveedor de un servicio, para anular
una factura o realizar una correccién

en ella, como resultado de un saldo a

favor del comprador.

Es una variable que mide la
cantidad de notas de

credito entre el total de

ventas realizadas en el mes

- Generacion de notas de
crédito. NT por mes
(NT/mes): Indice de notas
de crédito

Monto Total de Notas de Crédito = N° de Errores Stock Vendido x Valor Desembolsado

Figura 5. Operac

ionalizacion de Variables

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipo y método de la investigacion

Segun el autor Lozada (2014) sefiala lo que es una investigacion aplicada que esta
basada “en buscar una generacion de conocimiento con aplicacion directa a los problemas

de la sociedad o el sector productivo” (p. 34),

Dado seguido a la definicion se puede asumir que es de tipo aplicada ya que su definicion
es una expresion que se da desde el siglo XX que se refiere al tipo de estudios cientificos
que son dirigidos a resolver problemas de la vida diaria y a no perder de vista las situaciones
practicas. De acuerdo a esta descripcion se concluye que es de tipo aplicada porque se
disefiaron propuestas para resolver los problemas més sobresalientes que acontecieron en
la propuesta de mejora en una empresa del rubro vehicular, con el fin de eficientar la gestion
administrativa y con eso disminuir los impactos negativos que generan, con esto se estudio
las principales causas como se muestra en el diagrama de Ishikawa y el diagndstico de la

problematica con el diagrama de recorrido.

De igual modo, segin los autores Hernandez y Mendoza (2018) declaran que una
investigacion explicativa, “Van mas alld de la definiciéon de fenémenos, conceptos o
variables o del establecimiento de relaciones entre estas; estan orientados a responder por
las causas de los eventos y fendmenos de cualquier indole” (p.112). Lo complementan los
autores Feria Avila, Blanco Gémez y Valledor Estevil (2019) al determinar que una
investigacion explicativa “se propone ir mas alld de la descripcion y reflejar las
regularidades generales, estables y esenciales que rigen la dinamica y desarrollo de los
fendmenos educacionales, sus regularidades y cualidades que no son observables
directamente, sus relaciones causas-efectos” (p.3). Con estas descripciones y en conexion
a la investigacién se decret6 que es de tipo explicativo, porque se busca responder todas
las causas de los problemas con varios instrumentos que conducen temas que plantean a la
limitacidn de la gestion administrativa buscando entender como mejord la propuesta de una

empresa del rubro vehicular.
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4.2 Disefio de la investigacion

Segin Naupas, Novoa, Mejia y Villagémez (2011) hacen la referencia que una
investigacion de disefio cuasi experimental, “estd orientada a solucionar objetivamente los
problemas de los procesos de distribucion, produccion, consumos de bienes y servicios y
circulacién, de diferente actividad humana, sobre todo de tipo industrial, comercial,

comunicacional, etc.”

Segun Rodriguez Pefiuelas (2010) hace referencia que “el método cuantitativo se centra en
los hechos o causas del fenomeno social, con escaso interés por los estados subjetivos del
individuo” (p.32). En si este método es utilizado para cuestionarios, inventarios y analisis
demogréaficos que hacen en su defecto numeros, el cual puede ser analizado
estadisticamente para poder verificar, aprobar o rechazar las conexiones entre variables que
son definidas operacionalmente, debido a esto la presentacion que se hace de los resultados
de estudios cuantitativos viene siempre sustentada con tablas estadisticas, analisis

numeérico y graficas.

En base a estas definiciones que hemos mencionado anteriormente, el disefio de esta
investigacion es del tipo cuasi experimental ya que la seleccion de datos no fue de manera
aleatoria, se consigné un grupo en relacion a todos los datos histdricos de la empresa, para
la realizacion de la variable independiente: Propuesta de mejoray en su efecto en la variable
dependiente principal: Eficientar la gestién administrativa. Se derivdé a proponer una
situacion actual y los resultados con la ayuda de distintos softwares que evaltia los
beneficios esperados. De igual modo, la investigacion tiene una dedicacion cuantitativa ya
que se expuso la mejora de los procesos de la gestion administrativa mediante un analisis
numérico e indicadores que contribuyen a evaluar y simular las mejores de las diferentes

variables.
4.3 Poblacion de estudio

La poblacion de estudio comprendera a todos los registros obtenidos de la empresa del
rubro vehicular, referente a eficientar la gestion administrativa a los créditos con

devoluciones siendo una cantidad de 10 productos diferentes.
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Tabla 1. Poblacion de Estudio / Cantidad de devoluciones

MES VENTAS 2021
ENERO 32
FEBRERO 33
MARZO 33
ABRIL 34
MAYO 32
JUNIO 26
JULIO 33
AGOSTO 32
SEPTIEMBRE 30
OCTUBRE 33
NOVIEMBRE 32
DICIEMBRE 35

TOTAL 385

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que el cuadro de la poblacion tiene un total de 385 vehiculos vendidos

de una concesionaria, por ende, se realizara el estudio de esta.

Lepkowski (2008) citado por Hernandez y Mendoza et. al (2018) explican que una
poblacion es la agrupacion de “todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones” (p.198).
4.4 Disefio muestral

En esta investigacion, la muestra seleccionada es la eficiencia de la gestion administrativa
en la empresa del rubro vehicular durante el periodo comprendido entre el 1 de enero del
2021 al 31 de diciembre del 2021. Por otro lado, para el calculo de la muestra se procedio

a realizar la formula. Lo cual:
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Tabla 2. Disefio Muestral

N: Tamafio de poblacion N= 385
Z: Parametro estadisctico que depende del nivel de confianza Z=1096
e: Error muestral deseado e=5%

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado. Este dato es
desconocido y se supone que es lo mas seguro.

q: Probabilidad de que no ocurra q=1-p

Fuente: Elaboracion propia

B (1.962 * 385 * 0.5 = 0.5)
~ (0.052 % (385 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5)

X

x = 193 notas de crédito

4.5 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Para el presente estudio, se haran uso de las siguientes técnicas de recoleccién de datos el
cual ha sido a través de un cuestionario disefiado en Google llamado formulario de Google.

A continuacion, se presentan nuestras herramientas utilizadas:

Encuestas: Constituida por cuestionarios hacia los empleados de la empresa acerca del

proceso de la obtencion de vehiculo, el cual es el objetivo principal de estudio.

Datos histdricos: Informacion recopilada de la base de datos de una empresa del rubro

vehicular situada en el departamento de Lima, para poder realizar el analisis
correspondiente. Se utilizard documentos del area comercial y area de operaciones, como

KPI’s de ganancia, indicadores de desempefio, resumen de consumo, entre otros.
4.6 Procedimiento para la recoleccion de datos

- Se realizara una lista de preguntas a los trabajadores para conocer el procedimiento en
la gestion administrativa del proceso para cerrar una venta considerando el crédito

vehicular.
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- Cuando se hayan obtenido las respuestas se trasladara toda la informacién a Excel, lo

que permitira una mejor visualizacion y andlisis de las operaciones.

- Se procedera a extraer los datos histéricos de la empresa mediante la transferencia de
datos, informes y reportes de avances de fuentes secundarias de la empresa, la cual se

usara para la presente investigacion.

- Finalmente, con los datos en Excel se procedera a crear un dashboard en Power Bl para
poder analizar los indicadores de tasas de la situacion actual en la obtencion de créditos
vehiculares.

4.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se analizara la informacion mediante herramientas de Lean Manufacturing donde su utiliza
una técnica de relacién causa — efecto por el tiempo que se ha desarrollado la investigacion

retrospectiva.
Para el estudio de la data recolectada, se utilizara las siguientes herramientas:

Diagrama de Ishikawa: Esta herramienta de Lean esté disefiada para identificar las causas

raices de un problema. Gracias a esto, podemos analizar y comprender cada una de las
causas de gque genera el problema de la presente investigacion. Se utilizé esta herramienta

en el capitulo 1y V.

Software Promodel: Este software nos ayudara a realizar la simulacion de la mejora que se

estd ejecutando, ensefiando cada detalle e indicando los resultados esperados de la
presentacion del proceso del sistema de gestion. Se utilizd esta herramienta en el capitulo
V.

Diagrama de Flujo: Es una de las herramientas lean méas avanzadas y analiticas, es

importante porque nos da facilidades a la manera de representar visualmente el flujo de
datos por medio de sistemas de tratamiento de informacion, en este realizamos un analisis
de los procesos o0 procedimientos que requerimos para realizar un programa o un objetivo.

Se utilizo esta herramienta en el capitulo V.

Microsoft Excel: Este programa es una herramienta muy eficiente para conseguir
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informacion con significado de grandes cantidades de datos. Se utiliz6 esta herramienta en

el capitulo V.

Power BI: Es un servicio de analisis empresarial que da soluciones basados en los datos de
la nube de informacion, que permite juntar diferentes fuentes de datos, analizarlos y asi
poder crear dashborards de los indicadores desde las tablas obtenidas de archivos Excel

hasta sitios en la web. Se utilizo esta herramienta en el capitulo V.

Software SPSS: Este programa fue empleado con el proposito de analizar estadisticamente

los datos que se trabajaron en el programa Excel y desarrollarlo para la prueba de hipdtesis.

Se utiliz6 esta herramienta en el capitulo V.
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DE
LA INVESTIGACION

5.1 Procedimiento operativo

Para el desarrollo operativo de la presente investigacion, se utilizo el enfoque del Ciclo
DMAIC, con el fin de optimizar los procesos aplicando herramientas estratégicas de
acuerdo a cada una de sus fases: Definir, medir, analizar, mejorar y controlar, los cuales
nos permitirdn conocer y analizar a detalle las diferentes causas defectos en las etapas del

proceso que va complementado con la metodologia de Lean Manufacturing.

Para ello, se dara una secuencia organizada a cada punto y se buscaré eficientar la gestion
administrativa de la empresa vehicular. Asimismo, es importante resaltar que es de suma

importancia mantener la secuencia que demanda el enfoque para poder alcanzar el objetivo.

Determinar, diagnosticar la problematica. Definir las metas u objetivos

estratégicos a mejorar.

- Mapa de Procesos - Diagrama de Flujo

Medir el actual rendimiento de la empresa.
- Encuesta - Indicadores iniciales con la problematica
- Pareto
Analizar el proceso actual.

- Diagrama del arbol - Matriz FODA
- Pareto - Matriz de Riesgos

Plantear mejoras al Proceso

- Programa de Capacitacion
- SharePoint - RPA

Controlar el proceso con las mejoras propuestas

- Nuevos indicadores con las mejoras propuestas

- Situacion Promodel

Figura 6. Ciclo de Mejora de Procesos DMAIC
Fuente: Elaboracion Propia.
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5.2 Aplicacion del enfoque DMAIC

5.2.1 Definir

En esta etapa se realizé un diagnostico de la situacion actual centrandose en las
devoluciones realizadas en el periodo de estudio. Para esto, se recopil6 toda la
informacidn necesaria a través de diferentes herramientas y técnicas estratégicas, las

cuales permitiran entender el problema a mayor detalle.

Mapa de Procesos:

En el mapa de procesos su propoésito es identificar de valores que expresa el proceso
de una organizacion de manera interconectada en forma gréafica. Este diagrama

recopila informacidn de todos los procesos realizados por la organizacion.

Los siguientes mapas fueron elaborados con el fin de identificar y comprender mejor
los procesos involucrados en la empresa objeto de estudio.

MAPA DE PROCESO DE LA EMPRESA En

Estratégicos

Investigaciony Gerencia la

Planeamiento inanciami
desarrollo general Financiamiento

Operativos

Desarrollo Area Entidad

- : L — Despacho
Gestion comercial Financiera P

Ciente Satisfecho

Apoyo

Necesidad y expectativa de los clientes

RRHH Tecnologiade la | Servicios Gestion Legal
Administracion informacion generales

Figura 7. Mapa de Procesos de la Empresa
Fuente: Elaboracion Propia

Figura Nro. 7, se puede encontrar los procesos estratégicos, el area de planeamiento,
investigacion y desarrollo, gerencia general y financiamiento; de igual manera, se
tiene los procesos operativos; sefiala desarrollo gestion, area comercial, entidad
financiera y despacho. Finalmente se tiene en los procesos de apoyo a recursos

humanos, administracion, tecnologia de la informacion, servicios generales y gestion
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legal.

Después de haber organizado el mapa de procesos generales, se procedié a examinar
el problema en la gestién administrativa, ya que como se explica en el capitulo 1 es

uno de los temas a investigar en el que presenta mas problemas a nivel nacional.

MAPA DE PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA

Estratégicos

Gestion Administrativa Planificacion Estrategica

Operativos

Atencional |, Gestion

.. —— Solicitar —
cliente Crédito Desembolsar

Ciente Satisfecho

Apoyo

Necesidad y expectativa de los clientes

Gestion del Sistemas de Soportea la prestacion Servicios
personal Informacion de servicios generales

Figura 8. Mapa de Procesos de la Gestién Administrativa
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 8, se puede encontrar los procesos estratégicos, el area de gestion
administrativa y planificacion estratégica, investigacién y desarrollo, gerencia
general y financiamiento; en los procesos operativos, atencion al cliente, gestion
crédito, solicitar y desembolsar. Finalmente se tiene en los procesos de apoyo a
gestién del personal, sistemas de informacidn, soporte a la prestacion de servicios y

servicios generales.

Se investiga definir cuales son los procesos del sistema de gestion administrativa,
adicionalmente para suplementar la informacion que se ha mostrado anteriormente,
se desarrolla un diagrama SIPOC para precisar los procesos en este sistema de
gestién, cuales son los proveedores, que se necesita para cada ciclo de operacion y

cuales son las salidas.
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Diagrama SIPOC

En este diagrama SIPOC se observaron 4 procesos que estan incluidas en el sistema
de gestion administrativa, se definen en la siguiente figura a los Proveedores
(traduccidn: Supplier), Entradas (traduccidn: Inputs), Procesos (traduccién: Outputs)
y Clientes (traduccién: Customer).

SIPOC GESTION ADM MISTRATIVA
Proveedor (Supplier) Entrada (Imput) Proceso (Process) Salida [Output) Cliente {Customer
NICIO
nternet Stock de vehiulos DEE'EF.FDDE'E'
wehiculo
Atender dliente
Jiente
SN Soliitar credito
AN Ser gtendido por e
Becuiivo de venta Secutvg de venta (Cliente aceptado
Becutivos de
ventzs
Evaluar dients
Jefe comerdid Documentos (Tredito aprobado
Emipress
diistribuidor a
Respuestade
banco
AR, Simulacion crédito
roveedor vehioular Retne
FIM

Figura 9. SIPOC
Fuente: Elaboracion Propia

Diagrame de Flujo:

Es de mucha importancia la determinacién de procesos a investigar por area y
supervisor de area, ya que asi se puede determinar qué tipo de flujo es el que esta

usando actualmente la empresa.

Se muestra en la figura ---- el flujograma del sistema de gestion, estableciendo todas
las operaciones realizadas en esta parte del proceso que involucra al sistema que se

maneja para la obtencion de un crédito vehicular. Los procesos son los siguientes:
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Comenzando con los clientes de canales presenciales y virtuales en el cual se
cotiza el vehiculo a elegir del mismo, donde hay una seleccion de producto
del cual se le dice el modelo, como ejemplo colocamos como crédito que nos
ha respondido al banco BBVA recibiendo la solicitud, finalizando los primos
treinta minutos se espera una respuesta de aprobado, condicionado o
rechazado.

Al momento de seguir con el crédito sale como respuesta del banco
condicionado, eso quiere decir que el banco no esta totalmente de acuerdo y
por eso se hace una apelacion, si contesta dentro de los quince minutos se
aprueba el crédito; si no ha habido respuesta dentro de los treinta minutos es
porque ha habido un rechazo. Dado esta se va a solicitar el crédito vehicular
a un segundo banco como es el caso de Santander que puede tener como
decisién aceptada o rechazada.

Por ultimo si hay una apelacion se comienza con una tercera entidad
financiera para poder solicitar el crédito y asi saber si es aceptado o

rechazado.
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Esta etapa nos permitio determinar la problematica actual que viene presentando la
empresa, para ello se expusieron diversos diagramas que representan los procesos de

la organizacion de manera interrelacionada.

En el mapa de procesos se observo que la gestion administrativa junto con las
estrategias que se apliquen en los procesos forma parte de los procesos estratégicos

para alcanzar la eficiencia del &rea administrativa de la empresa.

Asimismo, el diagrama SIPOC nos mostré que en el dominio “Entrada”, asegurarnos
de contar con el stock de vehiculos agiliza el proceso de venta ya que los clientes
quedan satisfechos sabiendo que recibiran el vehiculo de su eleccion.

Por ultimo, tal como nos demuestra el diagrama de flujo, el financiamiento es
fundamental ya que de este dependera si se aprueba o no el crédito al cliente y poder

continuar con el proceso de venta.
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Figura 10. Mapa de Procesos de la Empresa
Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.2 Medir
En esta fase la muestra que se tuvo en cuenta para el estudio fue determinar de la

siguiente manera:

Elaborando un estudio empresarial sobre las marcas se observo que la marca
Hyundai representa el 86.7% del costo como se analiza en la figura N° --- siendo

muy predominante entre las 10 marcas.

Pareto - Marcas
545.000.000 100.0% 100,05
98.1% Y55 .
$40.335.364 oot o 8% 86.0% Q70 95, 1% 89 3%
: 90,0%
540.000.000 % 7%
$35.000.000 80,0%
70,0%
530.000.000
&0,0%
525.000.000
50,0%
520.000.000
40,0%
515.000.000
30,0%
510.000.000 20,0%
55.000.000 52.951.618 10,0%
$814.088 $548.195 5535.528 $458.037$438.631 $183.040 §170,024 $81.051
5 0,0%
.3 O A o - o b
.&SF- D\:t" -.'éf} q}‘i}"' Dﬁ‘" \;Qg‘ -{@Q? G:)Yg‘ QQJQ’ ,}é'
N ) @ e 3 F "
& ) & ¥ &
\35‘ < ¥
COSTO POR MARCA 3%COSTO ACUM.

Figura 11. Diagrama de Pareto por marca de vehiculos
Fuente: Elaboracion Propia

De la Figura Nro. 11, evaluamos los siguientes datos de los principales modelos en
el afio 2021 mes por mes para poder elaborar una data donde se puede visualizar las
anulaciones, devoluciones y facturaciones y asi analizar el registro de tipo de

operaciones y sacar un costo total de las notas de crédito.
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En esta investigacion se estudiara las operaciones realizadas en todo el afio 2021 con

los tres indicadores que son: control de stock, la gestion del personal y el monto de

notas de crédito emitidas.

Proceso Actual

Tabla 3. Tabla de Ventas y Stock

Indicador N° 1: Control de Stock

ARO 2021

ENERO

FEBRERO  MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

STOCK INICIAL
VENTAS

28
)]

5
3B

U
3

It
3

2
/A

0
26

2
3

%
)

U
30

5
3

i
3

26
35

ACCENT

ATOS
CARRYING
CARRYING PLUS
H350
ELANTRA
HD35

HD60

20

GENESIS
KONECT
KUv100

NEW ELANTRA
NEW TUCSON
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RANGE ROVER

~ W o W

4
1

2
5

3

~ e o

3
4

o S oo

2
3

~or~o s

2
1

e L S N Y ST,

3

~oe e

o s o W

5
3

~oro W

1
5

~ o o ot

1
3
1

— o~ W o

4
1
5

S I NC R Y

2

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente la Tabla N°4, se puede apreciar las ventas que se tuvieron mes por

mes de todo el afio 2021 junto con los modelos de todas las marcas, es decir, el stock

inicial no es preciso al momento de calcular ya que se evidencia que se tuvieron

mayaores ventas.
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Tabla 4. Ventas por mes del 2021

MES VEHICULOS VEN DIDOS STOCK # ERRORES
ENERO 3z 28 4
FEBRERO 33 25 8
MARZO 33 24 =)
ABRIL 34 28 5
MAYD 3z 26 =]
JUNIO 26 20 =]
JULIO 33 20 13
AGOSTO 3z 26 &
SEPTIEMBRE 30 24 &
OCTUEBRE 33 25 ]
NOVIEMBRE 32 27 5
DICIEMBRE 35 26 9
TOTAL 385 300 85

Fuente: Elaboracidon Propia

En la siguiente tabla se puede ver un breve resumen de la tabla anterior pero ya

asumiendo un stock final con el mismo ndmero del stock inicial ya que no se tiene

un control de gestion automatizado, sino un control manual por eso se asume que el

stock final y el inicial son iguales al comenzar y finalizar el mes. Al hacer un nimero

de error se obtuvo que tiene un total de 85 en deficiencia es por eso que se necesita

hacer una mejora para ello.

QO
‘o Q‘-S'

=
< Qéb

VEHICULOS VENDIDOS VS # ERRRORES

35
30
25
20
N 5 R 3 S B XY v R X B et B ey R E R e
10
5
0

Sl
@v 3 é\‘" x°

W VEHICULOS VENDIDOS

Figura 12.Vehiculos Vendidos vs. Nro. Errores en las ventas
Fuente: Elaboracion Propia

W # ERRORES
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En este gréfico se puede visualizar los nimeros de errores el cual el principal
indicador es que desaparezcan y se disminuya los numeros de vehiculos vendidos
que fueron de 385 datos obtenidos, se puede visualizar que la imprecision que se
tiene en los stocks dan inestabilidad en las curvas y por la falta de automatizacion no
se lleva a cabo bien una buena tenencia de consecutividad a de stock.

e Indicador 2: Eficiencia del personal

En el siguiente indicador se reunid la data de los errores que se tiene de las eficiencias
del personal en las gestiones administrativas para el estudio, el cual pertenece a los

registros del afio 2021 enumerado mes por mes.

Tabla 5. Errores mas comunes en la gestion del personal

DOCUMENTOS RECHAZADOS (VENTAS DECLINADAS POR | # ERRORES POR FALTA DE

ME
S POR ERROR TIPEO INFORMACION ERRONEA CAPACITACION

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL

o 2>

= N ON

N[O [N[([N|WIN[AININIAD
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F =
©o

Fuente: Elaboracion Propia

La informacion demostrada en la Tabla N°5 se expresa en funcion al total de errores
que se tienen por una eficiente gestion personal administrativa es asi que se
demuestra gque en los documentos rechazados por error tipeo son de 58 esto debido a
distracciones como cansancio o fatigas, siguiendo con las ventas que han sido
declinadas por informacién errénea que son de 71 han sido por dar informacion
equivocada a los clientes ya que no se tiene un control de stock eficiente y esto hace

que declinen en su compra, y por ultimo tenemos a los errores por la falta de
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capacitacion que fueron de 49 los ejecutivos no tienen conocimiento por los procesos

correctos que se llevan para terminar la venta ejecutada.

Tabla 6. Total de errores en la gestion del personal

TOTAL DE N° DIAS EFICIENCIA GESTION
MES ERRORES | HABILES PERSONAL
ADMINISTRATIVA

ENERO 11 pal 52%
FEBRERO 11 24 46%

{’_‘ MARZO 6 23 26%

N ABRIL 15 2 68%

0 MAYO 16 21 76%
JUNIO 13 23 57%
JULIO 11 » 50%

2 AGOSTO 16 23 70%

0 SEPTIEMBRE 14 2 64%

2 OCTUBRE 18 24 75%

1 NOVIEMBRE 18 2 82%
DICIEMBRE 18 23 78%
TOTAL 178 270 65,93%

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla se hizo la sumatoria del total de errores que se tuvo de la tabla
anterior, y se consolido los nimeros de dias habiles que se trabajan mensualmente
por todo el afio 2021 para poder sacar la eficiencia de gestion personal que el total
dio de 12,61% donde se ve que es una muy baja para el desarrollo de la empresa.

EFICIENCIA GESTION PERSONAL ADMINISTRATIVA

20 0%
82%

78%80%
70%
60%
50%
20%
30%
20%
10%
0%

mmmm TOTAL DE ERRORES s EFICIENCIA GESTION PERSONAL ADMINISTRAT IVA

Figura 13. Eficiencia del personal en la gestion administrativa
Fuente: Elaboracion Propia
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Segun la data que se obtuvo el total de errores es por una falta de eficiencia en la
gestion del personal administrativa ya que se esta cometiendo fallas por parte de los

ejecutivos y se necesita un programa de capacitacion para poder reducir estos.
e Indicador 3: Notas de Crédito

Como ultimo indicador que se tiene son las notas de crédito que se obtuvo de la

manera siguiente:

Tabla 7. NUmero de errores y emisiones de notas de crédito

MES # ERRORES | VALOR DESEMBOLSADO | NOTAS DE CREDITO

ENERO 4 S 10.968,0 | S 43.872,0
FEBRERO 8 S 14.655,0 | S 117.240,0

e MARZO 9 S 11.9350( S 107.415,0
N ABRIL 5 S 10.669,0 | S 53.345,0
(@) MAYO 6 S 11.663,0 S 69.978,0
JUNIO 6 S 10.481,0( S 62.886,0

JULIO 13 S 10.385,0 | S 135.005,0

2 AGOSTO 6 S 11.891,0( S 71.346,0
0 SEPTIEMBRE 6 S 13.349,0( S 80.094,0
2 OCTUBRE 8 S 13.142,0( S 105.136,0
1 NOVIEMBRE 5 S 11.346,0 S 56.730,0
DICIEMBRE 9 S 12.371,0( S 111.339,0

TOTAL 85 S 142.855,00 | $ 1.014.386,0

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla 7, se puede observar que ya ha sido mencionado en el indicador 1
obteniendo con su diferencia las notas de crédito que se tuvo durante el afio 2021. Se
tuvo el valor de desembolsado total de USD 142.855,00 délares americanos y las
notas de crédito durante el afio 2021 tuvo un monto de USD 1.014.386,0 ddlares

americanos.

Se definen cinco variables, cuatro de ellas contabilizaran las cantidades en forma

entera (Integer) y uno de ellas “el tiempo de simulacion” en decimales (Real).
Encuestas

Con la finalidad de compilar una gran cantidad de informacién de la empresa del
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rubro vehicular, se emplea esta herramienta compuesta de 9 preguntas que nos ayuda
a tener un mayor entendimiento del grado de conocimiento de los trabajadores acerca
del funcionamiento de la empresa. El formato de esta encuesta se puede encontrar en

el anexo.

Se desarrollo esta herramienta con la ayuda de Formulario Google, evaluando de esta

manera a los encuestados por medio del link de la encuesta a completar.

Los encuestados fueron 26 ejecutivos que atienden a los clientes a la hora de solicitar

la evaluacion crediticia.
Se presentan los resultados de esta encuesta:

PREGUNTA 1: ;{Maneja una herramienta para confirmar el stock en el momento?

¢ Maneja una herramienta para confirmar el stock en el

momento?
15%
25%
50%
= Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indeciso
De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Figura 14. Maneja una herramienta para confirmar el stock en el momento

Fuente: Elaboracion Propia

Se presenta que 13 de los 26 ejecutivos encuestados, se encuentran indecisos de si
existe o0 no, una herramienta para confirmar el stock de los vehiculos en el momento.
Sucede que la empresa cuenta con una plataforma que es actualizado de manera
mensual, por lo que, al momento de la venta, un vehiculo puede figurar como
disponible y, sin embargo, luego se da el problema de que este ya no se encuentra en

stock.
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Asimismo, se puede observar que la cantidad de personas que se encuentran de
acuerdo, totalmente de acuerdo y en desacuerdo, son cantidades similares, por lo que
se debe proponer una mejora para que exista mas personal que tenga conocimiento

de que existe una herramienta del manejo de stock.

De este resultado se puede concluir que la mayoria de los ejecutivos, siendo el 50%
no se encuentran seguros o informados acerca de si hay una herramienta cuyo

objetivo es confirmar el stock de vehiculos que se solicitan en el momento.

PREGUNTA 2: ;Cree usted que existe un adecuado control de stock?

¢ Cree usted gque existe un adecuado control de stock?

20%

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
Indeciso De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Figura 15. Cree usted que existe un adecuado control de stock?

Fuente: Elaboracion Propia
En la Figura 15, se observa que el 30% de los ejecutivos encuestados, estan de
acuerdo acerca del manejo del stock con el que cuenta la empresa. Sin embargo,
también se puede observar que un 450% de los ejecutivos se encuentran en
desacuerdo, siendo estos una gran cantidad que discrepa de la metodologia que se

usa la empresa para su abastecimiento.

PREGUNTA 3: Una vez usted informado de que no existe el stock ¢Con qué

anticipacion se deberia informar al cliente?
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Una vez usted informado de que no existe el stock ¢Con
qué anticipacion se deberia informar al cliente?

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Indeciso = De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 16. Tiempo anticipacion - Informar al cliente que no hay stock
Fuente: Elaboracién Propia.

En la Figura 16, se muestra que un 50%, que son 13 ejecutivos, y un 30%, que son 8
ejecutivos, se encuentran de acuerdo o indecisos con que se debe informar al cliente

con anticipacién de no contar con stock del vehiculo.

PREGUNTA 4: ;Existe algun protocolo de manejo de informacién hacia el cliente

cuando no se cuenta con el stock?

¢ Existe algun protocolo de manejo de informacion hacia
el cliente cuando no se cuenta con el stock?

® Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
= Indeciso = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 17. Manejo de informacion cuando no se cuenta con stock
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura 17, se puede observar que un 55% del personal encuestado, se encuentra
en desacuerdo y considera que la empresa no maneja informacion de los protocolos
en cuanto al proceso que se toma para indicar al cliente que no se cuenta con el
vehiculo solicitado. Mientras que el 20% de los ejecutivos se encuentran indecisos,

no saben, no opinan.
PREGUNTA 5: ;Existen demoras en el proceso de la evaluacion crediticia debido a

una documentacion incorrecta?

¢Existen demoras en el proceso de la evaluacion crediticia
debido a una documentacion incorrecta?

15%

m Raravez ®= Aveces = A menudo Siempre

Figura 18. Demoras en el proceso de evaluacion crediticia debido a una documentacion incorrecta.
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 18, se puede observar que el 40% del personal encuestado, indica que a
menudo el proceso de evaluacion crediticia es observado por una documentacion
incorrecta que ingresan los mismos ejecutivos. Por lo que se puede concluir, que
existe un gran indicador que la demora en los procesos crediticios, vienen por errores

mismos del personal.
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PREGUNTA 6: ¢Existen demoras en el proceso de evaluacion crediticia por falta de
capacitacion al personal?

éExisten demoras en el proceso de evaluacion crediticia por
falta de capacitacion al personal?

11%

®m Raravez ®= Aveces = A menudo Siempre

Figura 19. Demoras en los procesos por falta de capacitacion
Fuente: Elaboracion Propia.

En la Figura Nro. 19, se visualiza que un 44% de los ejecutivos encuestados, sefialan
que a menudo las demoras en el proceso de evaluacion se dan por la falta de
capacitacion del personal. Y haciendo referencia a la figura anterior, se puede
observar que no existe una capacitacion continua en la empresa, lo cual no permite
que el personal realice sus actividades de una manera mas eficiente. Por lo tanto, es
importante proponer un programa de capacitaciones al personal el cual se debe dar

cumplimiento para poder lograr las mejorar propuestas.

PREGUNTA 7: (Existe demoras porque el banco no contestd la solicitud de

evaluacion crediticia?
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¢Existe demoras porque el banco no contesté la solicitud de
evaluacion crediticia?

®m Raravez m®Aveces ®Amenudo = Siempre

Figura 20 Demora en los procesos por parte del banco
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 20, se visualiza que un 45% de los colaboradores encuestados, sefialan
gue a menudo existe demoras por parte de la entidad financiera ya que no responden

las solicitudes de evaluacion crediticia.

PREGUNTA 8: ¢ Existe un adecuado seguimiento a las notas de crédito?

¢éExiste un adecuado seguimiento a las notas de crédito?

3%

®m Raravez ® Aveces ®Amenudo = Siempre

Figura 21. Seguimiento a las notas de crédito
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura 21, se visualiza que un 67% de los ejecutivos encuestados, sefialan que
a menudo se suele brindar un adecuado seguimiento a las notas de crédito. Sin
embargo, también se visualiza que un 18% no se encuentra del todo de acuerdo
porque indican que rara vez 0 a veces, se realiza un adecuado seguimiento. Es
importante proponer un mejor control de las notas de crédito para eficientar la gestion

administrativa de la empresa.

PREGUNTA 9: ;Considera que debe existir un plazo para la emision de notas de
crédito?

éConsidera que debe existir un plazo para la emision de
notas de crédito?

15%
25%

55%

En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 22. Plazos para la emision de notas de crédito
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura Nro. 22, se visualiza que un 55% del personal encuestado consideran
que debe existir un plazo para la emisién de las notas de crédito ya que los mismos
ejecutivos al no llevar el control adecuado, suelen tardar con las gestiones de las

emisiones de las notas de crédito.

Esta etapa nos permitio conocer la situacion actual de la empresa y poder resaltar

cuales son las falencias que viene presentando en su gestion administrativa.

Esta etapa nos permitié medir el actual rendimiento de la empresa, nos dioa conocer

la situacion en cifras numeéricas de las cuales obtuvimos los siguientes resultados:

1. De los ejecutivos encuestados, el 65% considera que no manejan una
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herramienta para confirmar el stock en el momento. Se maneja una herramienta
bésica el cual no es actualizado constantemente, la herramienta suele actualizarse

de manera mensual y es por eso que muchas veces, arroja un stock erroneo.

2. Se encuestd sobre el adecuado control de stock que lleva la empresa, en esta
oportunidad los resultados fueron 50% - 50%. El 50% de los ejecutivos
encuestados consideran que el control es el adecuado; sin embargo, los otros
50% no se encuentran de acuerdo. Siendo una gran cantidad el personal en
desacuerdo, se considera proponer una mejora en el control de stock para poder

Ilevar un mejor registro de los vehiculos.

3. Seencuesto sobre si laempresa maneja un protocolo para informar al cliente que
no se cuenta con el vehiculo de su eleccion, en esta oportunidad el “NO”
representa a un 60% ya que no existe ningun protocolo. EI coémo se informa al
cliente que no se cuenta con stock, es manejado por el mismo ejecutivo a su

propia eleccion.

4. Se pudo evidenciar que en el proceso de venta siempre existe el ingreso de una
documentacion incorrecta por parte del personal. Esto puede deberse a muchos
factores como la falta de capacitacion, la falta de concentracion al momento de
realizar sus tareas, trabajos repetitivos, etc. Para ello se propondré un programa
donde se consideren capacitaciones al personal, talleres de salud y de ser posible,

la gimnasia laboral o pausas activas.

5. También se pudo evidenciar que en algunas oportunidades los ejecutivos no
llevan el seguimiento adecuado a la entidad financiera, es por ello que muchas

veces las solicitudes se pierden en los correos y no continian el proceso de venta.

5.2.3 Analizar

En esta etapa se integré la informacion obtenida y buscando analizar en profundidad
la problematica identificada, aplicaremos herramientas del método lean para el
estudio de estas.

Diagrama del Arbol

51



Se hizo uso del Diagrama del Arbol para estudiar las causas de las problematicas que
presenta la gestion administrativa de la empresa, segun los resultados obtenidos en

las encuestas realizadas al personal.

El presente diagrama nos permitira detallar las causas y asi, entender mejor la
situacion actual del personal y gestion administrativa en general de la empresa en

estudio.
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GESTION ADMINISTRATIVA

S
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Figura 23. Digrama del arbol para analisis de causas problemas
Fuente: Elaboracion Propia
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El método del arbol que se muestra en la Figura N° XX, esta compuesto por las tres

principales causas:

Deficiencia en las gestiones del personal en los procesos administrativos, como por

ejemplo:

Fallas en el control de Stock

Inadecuado control del inventario vehicular: Se pudo conocer de acuerdo a la
informacién brindada por los propios ejecutivos, que el proceso logistico que
actualmente maneja la empresa, es actualizar el inventario una vez al mes, siendo
este un problema ya que al momento de que el cliente se acerca al personal de ventas
a consultar por la disponibilidad del vehiculo elegido, muchas veces el sistema el
arroja una informacién falsa y vienen a darse cuenta recién cuando se hace la

solicitud del vehiculo a la concesion.

Falta de capacitacion al personal

Fallas del personal en la gestién documentaria: Como se hizo mencién en una de las
causas anteriores, el personal en algunas oportunidades ha presentado documentacion
erronea del Cliente, siendo uno de los motivos la falta de conocimiento del
procedimiento correcto y demostrando que el personal no esta lo suficientemente

capacitado.

Desconocimiento del personal: En relacion con la causa anterior, el personal presenta
vaga informacién de los procedimientos correctos, lo cual no permite que el personal

pueda desarrollarse de una manera eficiente.

Documentaciones incorrectas: Se ha observado que uno de los problemas que
presenta actualmente el personal de la empresa, es que, al enviar a la entidad
financiera, el grupo de documentos para la evaluacion del cliente, presentan
documentaciones incorrectas haciendo que estas se retrasen y en algunas ocasiones,

el banco deniegue el préstamo.
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Emision de Notas de Crédito

Se identifica que una de las problematicas actuales que presenta la empresa, es la
emisioén de las notas de crédito por las ventas realizadas por los errores en el Stock.
Al no contar con la gestion adecuada en el inventario, el stock de inicio de mes se
mantiene igual que al final de esto, esto se modifica cuando el personal de inventario
actualiza el stock real a finales del mes transcurrido, es por ello que se vienen

realizando ventas que no logran cubrir la necesidad del cliente.

Matriz de Riesgo

Se utilizd una matriz de riesgos para poder evaluar la probabilidad y nivel de

consecuencia, que el riesgo puede ocasionar al momento de desarrollarse un proceso.

Este facilitara la identificacion de los riesgos relevantes y ayudara a tomar decisiones
sobre cdmo actuar para controlar a los riesgos que tienen mayor probabilidad de

ocurrir e impactar en los procesos de la empresa.
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Tabla 8. Matriz de Riesgos

CONSECUENCIA

PROBABILIDAD
.

1 2 3 4
MATRIZ DE
RIESGOS Baja Puede Muy
Probabilidad Suceder Probable probable
4
4 8 12 16
Muy Alto
3
3 6 9 12
Alto
2
Moderado 2 4 6 8
Leve
1
1 2 3 4
Minima

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Valores de riesgo

VALOR DEL RIESGO RIESGO IMPACTO
Critico, fallas severas 0
incumplimientos continuos que genera
De 11 a 16 la emisién de notas de crédito y/o el
incumplimiento de la solicitud del
cliente.
Fallas significativas que generan
De 7210 retrasos en los servicios prestados
Presenta fallas ocasionales que
Dedab Importante precisan correccion.
Fallas con impacto minimo o nulo, que
Dela3 Posible sirven como alerta o0 que son

subsanables inmediatamente

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla N° 9, nos muestra los valores planteados correspondiente al valor de los

riesgos a analizar. Detallaremos los riesgos potenciales identificados, efectos, causas

y medidas de control propuestas para la reduccion, o en el mejor de los casos, la

eliminacion de los elementos criticos
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Tabla 10. Identificacién del riesgo

Elemento critico

Falla Potencial

Efecto Potencial

Probabilidad

Consecuencia
Riesgo Puro

MEDIDAS DE CONTROL

Falta de seguimiento a la
entidad financiera

Documentaciones
incorrectas

Deficiencias en las
evaluaciones crediticias

. emision de notas de crédito
. pérdidas econdmicas
. Pérdida de clientes

WN =

[N

. emision de notas de crédito
. pérdidas econdémicas
3. Pérdida de clientes

N

- Definir objetivos

- Proponer la implementacion de
pausas activas durantes las largas
jornadas laborales

- Proponer un mejor control de base

Inadecuado control del
inventario vehicular

Ineficiencia en las gestiones
y comunicaciones entre
areas

1. Stock Insuficiente
2. Pérdida de clientes
3. Disminucion de la
productividad

4. Pérdidas econémicas

- Definir objetivos

- Mantener un nivel 6ptimo de stock
- Pronosticar la demanda

- Proponer mejora al software en la
gestion de almacen.

- Proponer la actualizacion del stock
en tiempos mds cortos

- Concientizar, formar e
implementar la comunicacion
interna y externa.

Fallas del personal en la
gestion documentaria

Desconocimiento del
personal

Falta de capacitacion al
personal

1. Bajo rendimiento

2. Disminucion de la
productividad

3. Emision de notas de crédito
4. Pérdidas econémicas

1. Bajo rendimiento

2. Disminucion de la
productividad

3. Emision de notas de crédito
4. Pérdidas econdmicas

- Definir objetivos

- Proponer un programa de
capacitaciones al personal.

- Capacitar permanentemente a los
ejecutivos con sus respectivas
evaluaciones.

- Reconocer desempeiio del
personal y promover la participacion
para la mejora continua del area.

Fuente: Elaboracion propia

Probabilidad
Consecuencia
Riesgo
Residual




La Tabla 10, nos permite identificar las fallas correspondientes y su nivel de impacto
en el proceso de los servicios de la empresa.

Matriz FODA — Aspectos Internos y Externos de la empresa

Para estudiar los datos a mas detalle se desarrolla la matriz FODA, esto nos permite
identificar los aspectos internos y externos, en los cuales estan separados en cuatro
separaciones que son debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas.

Como primer aspecto se tiene a Debilidades, que se ha podido observar con la
cantidad de perdidas vehiculares por la falta capacitacion a los ejecutivos o el poco
empefio que tienen para cumplir con su meta requerida, hace que el desarrollo del
crédito aceptado sea ineficiente y que esta consecuencia se ocasione altas perdidas
en la operacion, otra debilidad es la falta de requisitos que no tienen los clientes ya
que esto ocasione la demora de la venta al momento de la entidad financiera

solicitarlo.

A continuacion, como segundo lugar se tiene las Amenazas, que se representa con
nuevos competidores, el ambito de ofrecer créditos crece cada vez mas rapido no solo
con los competidores nimero uno que son las entidades financieras mas cotizadas
sino la creacion de empresas con la misma propuesta de la empresa de créditos
vehiculares que buscan la posibilidad de crecer y surgir, dando poder a posicionarse
en el mercado con una mejor planificacion, por lo que esta amenaza no tiene que ser

descartada.

Siguiendo con el tercer lugar se tiene las Fortalezas, esta representada por la cadena
de mucho valor de competitividad de la empresa ya que al ofrecer créditos hacen la

posibilidad de que el cliente obtenga su vehiculo sin tener la capital suficiente.

Finalizando con el cuarto lugar, se dan las Oportunidades de la empresa, esta se
pueden presentar con oportunidades de visualizarse en nuevos mercados, incluso los
mas competitivos como Estados Unidos, México y Brasil; a estos datos se agrega que
el sector vehicular es magnifico para entrar nuevas ideas de transformacion digital
dando lugar a implementaciones de nuevos instrumentos del negocio en inteligencia

que podrian localizar las problematicas y resolverlas; como clientes no aptos o falta
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de capacitacion del personal.

MATRIZ FODA

DEBILIDADES

1. Falta de capadtacion personal 1. Cadena de valor con alta
2. Mal manejo de Stock competitividad
3. Flujo de informacion ncorrecto 2. Posicionamiento bueno en & mercado

4. Emision de natas de orédito

AMENAZAS OPORTUNIDADES

1 Ingreso de nuevos competidores 1. Comienzo a nuewos mercados, como

2. Desarrallo de nuevas teenologias internadanales
2. Sector ideal para tranfarmacion digital

3. Nuevos disefios de expansian
4. Mejor posicionamiento en ¢l mercado

Figura 24. Matriz FODA

Fuente: Elaboracion Propia
En esta etapa nos permitié analizar e identificar las fallas potenciales para tenerlos
en cuenta y proponer las mejoras de control para poder disminuir o en el mejor de

los casos, eliminar, los impactos que tienen en los procesos de la empresa.

De acuerdo con el mapa de riesgos, se pudo observar que el elemento mas critico que
presentan los procesos administrativos es el inadecuado control de inventario
vehicular, teniendo como nivel de riesgo “muy alto” los cuales tiene como

consecuencia, pérdidas monetarias para la organizacion.
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Simulacién del Proceso de Mejora de la eficiencia en la Gestibn Administrativa
Modelo Actual

Mediante el programa Promodel se realizo la simulacion donde se podréa escenificar
la eficiencia de la gestion administrativa actual que se tiene con los datos

obtenidos de la empresa.
Procedimiento:

1. Se hizo el disefio de la gréafica del fondo que se utilizé en el programa Promodel
con el SolidWorks para hacer los disefios de 3D de Layout, en el cual se enfatizd

las areas que participaron en el procedimiento de las gestiones.

Figura 25. Base Layout
Fuente: Elaboracion Propia

2. Se observa en la Figura Nro. 26, se definieron las locaciones como personal
capacitado, personal sin capacitacion, solicitud, stock de vehiculos, notas de
crédito y por ultimo la compra de autos.
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Nombre cap. Unidades TMS... Estadist Reglas...
Personal_Capacitado 100 1 Ninguna Series de tiempo Mas Tiempo
Personal_sin_Capacitacién 100 1 Ninguna Series de tiempo Mas Tiempo

m Solicitud INFINITE 1 Ninguna Series de tiempo Mas Tiempo, FIFO

}Av{ Stock_de_Vehiculos 25 1 Ninguna Series de tiempo Mas Tiempo

” Nota_de_Credito 100 1 Ninguna Series de tiempo Mas Tiempo

kv{ Compra_de_auto 30 1 Ninguna Series de tiempo Mas Tiempo

Figura 27. Definicion de locaciones en Promodel
Fuente: Elaboracion Propia

3. Se observa en la Figura Nro. 26 se definieron las participaciones de las entidades

que se tienen, donde se colocaron los vehiculos, las notas de crédito y por Gltimo

la solicitud email, que han sido necesarios para poder realizar la secuencia dentro

de nuestro proceso actual.

Ly

Nombre

Velocidad (Ppm)

Estadist

Vehiculos 150 Series de tiempo
NCR 150 Series de tiempo
Email_selicitud 150 Series de tiempo

Figura 26. Definicion de participantes
Fuente: Elaboracion Propia

4. Se observa en la Figura Nro. 28 que se determinan las distribuciones para poder

afiadir en el flujo de cada locacion concerniente. Para ello se utilizaron los datos

del medir sacando un promedio de ello con las herramientas StatFit se definen las

distribuciones.
" Project5 EI = @
Project Views
autofit of distributions

Input
Data distribution rank acceptance
NF)‘ti?S Normal[13.9, 3.52 100 do not reject

Statistics Lognormal(-1.21e+003, 7.11, 0.00289) 99.8 do not reject
Auntofit of Distri Uniform([6, 18] 3.29 do not reject

Graphics

< >

Figura 28. Determinacidn de distribuciones
Fuente: Elaboracion Propia
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Promedio de Stock Promedio de Vehiculos Vendidos Numero de Errores Notas de Crédito Numero de Errores por
Malagestion en Stock
N TT Autos c T|(=tmpo por . N TT Solicitudes N TTSo’\\lchtuddes N TTNM:ntzde N T
Vendidos |Cambio Promedio Aprobadas con o(as e o/aﬁ e rrores
(Dia) Credito Crédito
1 25 0,92 1 35 1 10 1 $ 117.320,24 1 6
2 25 0,92 2 28 2 3 2 S 34.695,89 2 2
3 25 0,92 3 32 3 7 3 S 7823257 3 5
4 25 0,92 4 31 4 6 4 S 78.061,14 4 4
5 25 0,92 5 33 5 8 5 S 93.548,83 5 7
6 25 0,92 6 30 6 5 6 S 57.045,96 6 3
7 25 0,92 7 33 7 8 7 S 94.030,31 7 6
8 25 0,92 8 32 8 7 8 S 8221891 8 6
9 25 0,92 9 32 9 7 9 S 80.693,65 9 6
10 25 0,92 10 32 10 7 10 S 8345973 10 6
11 25 0,92 11 32 1 7 11 S 82.902,26 11 4
12 25 0,92 12 34 12 9 12 $ 110.646,47 12 7
Promedio 32 Promedio 7 Promedio | $ 82.738,00 Promedio 517

Figura 29. Cuadro de datos para distribuciones
Fuente: Elaboracion Propia

5. Se definen los atributos que se utilizaron en el programa Promodel junto con

las variables que participaron para el desarrollo de la simulacion actual.

ID Tipo Clasificacion

A tiempo_de_proceso Integer Ent
Figura 30. Definicion de Atributos
Fuente: Elaboracion Propia

Icono D Tipo Valor Inicial Estadist

TT_autos_Vendidos Integer 0 Series de tiempa, Tien

Si TT_de Solicitudes_Aprobadas Integer 0 Series de tiempo, Tien
Si TT_solicitudes_con_Nota_de_credito Integer 0 Series de tiempo, Tien
Si TT_Maonto_de_Mota_de_credto Integer 0 Series de tiempo, Tien
S TT_Tiempo Integer 0 Series de tiempo, Tien
Si TT_Errores Integer 0 Series de tiempo, Tien

Figura 31. Definicion de variables
Fuente: Elaboracion Propia

Siguiendo con el proceso se muestra la simulacion actual que se tuvo en Promodel:
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i
[ Dynamic Plot m| X
Indicadores
Statsto Plot  Chart
TT Autos Vendidos () ‘
ke - | [2[E] 5 I:
TT de Solicitudes Aprabadas (0} >\ ] %
TT de Hotas de Credito (0 40000,00
35000,00
T Monto de Desembolsa §
32000,00
n
TT de Tiempo del proceso (dias) - 5 2e00000 — Monto deNCR
£ 2000000
2 1600000
£
12000,00
o 8000,00
4000,00
Statsto Plot  Chart Statsto Plot  Chart 000
o
o . 3 f ; T Time (minu tes)
FREREE =R E - DEE* 25 ‘
— T
TTErrores
© — Stock Maximo . T
- — £ TTNCR
£ 200 olicitud Aprotada. ER
1
= 0
DS Time (minutes)
Time (minutes)

Figura 32. Simulacion del modelo actual
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura Nro. 32, se puede observar la simulacion que se tuvo en el proceso con
uso del programa Promodel, donde se analizan los indicadores y los resultados
obtenidos.

- Andlisis de Resultados del Modelo Actual

Variable R (Prom. Reps)

Réplica | Mombre Total Cambies | Tiempo Por cambio Promedio (Day) | Valor Minimo | Valor Maxime | Valor Actual | Valor Promedio
Avg TT autos Vendidos 25,00 092 0,00 25,00 25,00 217
Avg TT de Sclicitudes Aprobadas 32,00 0,00 0,00 32,00 32,00 31,08
Avg TT sclicitudes con Nota de credito 7,00 0,00 0,00 7,00 7,00 6,92
Avg TT Monto de Nota de credta 7.00 0,00 0,00 82.84033 82.840.33 82.738,83
Avg TT Tiempo 25,00 092 0,00 23,00 23,00 3,99
Avg TT Errores 517 001 0,00 7067 70,67 70,58

Figura 33.Entidades Actuales
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura Nro. 33, se puede observar que se tuvo un promedio de stock de 25 autos
mensualmente donde nuestras solicitudes aprobadas son nuestros vehiculos que han
sido vendidos con un promedio de 32, en las solicitudes con las notas de crédito que se
tuvo un promedio de 7 errores, siguiendo con los montos de notas de crédito que con un
promedio de USD 82.738,83 ddlares americanos, y por ultimo el nimero de errores que

se tuvo haciendo un promedio de 5,17.

Para verificar que nuestro modelo actual sea inalterable, se comienza a calcular el
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ndmero que se tuvo de corridas:

e Calculo de Nro. de corridas se utiliza la siguiente formula

2
N = t(n—1,1—%)5(n)
e

Siendo:

n: N2 de réplicas

e: Error

Para el célculo, se toma una muestra:
n=10

Nivel de confianza: 90%

E=2

También se escoge una variable de decision: PT rechazados promedio
de la variable con mayor desviacién estandar

S(n) =5.17
1-a=09

a = 0.1
Tm—-1,1-a/2)=T(10-1,1-0.1/2)

T-Student, calculamos:

T(10—-1,1—0.1/2) = 1.833.

(1.833 * 5.17>2
1

Entonces, se tiene el valor de N= 90 corridas
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5.2.4 Mejorar

Cuando se empezo con la primera seccion del DMAIC, se hallaron los principales
problemas en la empresa estudiada. A partir de ello, se desarrollaron las medidas que
impacten directamente en la problematica analizada. Para lograr los objetivos
planteados, estas mejoras deben convertirse en la cultura organizacional de la

empresa.

e Propuesta de Automatizacidn del control de stock actual de vehiculos

En este punto se detalla la solucion en funcion a la tecnologia que se propone para la
automatizacion del control de stock mediante el uso de automatizacion robotica de

procesos (RPA).
Modelo de la aplicacion: MIT App Inventor.

MIT App Inventor, es un software que permite la creacion y disefio de aplicaciones
de software para Android. Mediante esta plataforma, se realizara el modelamiento de
la Aplicacion el cual permitira obtener a detalle la interaccion de desarrollo. De esta
manera se plasmara las mejoras propuestas en funcién a la problematica analizada

que busca eficientar el control de stock.

El uso de esta herramienta tecnoldgica permite visualizar el stock en tiempo real; el
cual disminuird los errores al momento de brindar la informacion al cliente.
Asimismo, reducira la emision de notas de crédito por fallas en la informacion ya que
una de las problematicas identificadas es que el cliente declina en su compra porque
el ejecutivo, en su momento, le asegurd la existencia de su vehiculo elegido; sin

embargo, era un stock erroneo.

Responsables en funcién al rol gue desempefian

IT: Mantener en todo momento disponible al programador para la resoluciéon de

dudas que se presentasen.

Asistente de Inventario: Junto con el IT, verifican y validan las estimaciones

surgidas.
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Jefes Comerciales: Liderar a los ejecutivos para lograr que cumplan los objetivos
establecidos.

Ejecutivos de Ventas: Levar a cabo la mejora propuesta.
Disefio de Software

Para el desarrollo de la plataforma propuesta, se tiene como objetivo contar con el
stock real de los vehiculos, en funcion a ello, se plantea las siguientes finalidades:

- Permitira acceder a la informacion de la empresa.

- Permitira realizar la emision y busqueda de facturas para una mejor agilidad en el

proceso.
Permitird actualizar las salidas de los vehiculos vendidos y obtener el stock real.

A continuacion, se mostrara las interfaces de modelamiento.

Login

INVENTARIO

VEHICULAR

Usuano

Contrasefia

[ Recordar Contrasefia

Figura 34. Acceso a la plataforma
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura Nro. 34, se observa la pantalla de inicio donde se solicitara el usuario
y contrasefia para el acceso a la plataforma, el cual sera determinado uno por érea
(Administracion, Comercial, Operaciones, RRHH y Corporativo). Asimismo, se
contara con la opcién de recordar la contrasefia, con el fin de facilitar el acceso al

sistema.

Luego de ello, se visualizara el Panel de control general del sistema de inventario

vehicular.

Inicio

INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

= B & X

Figura 35. Panel Control de Herramientas
Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente, se mostrara la pantalla en la cual se deberé elegir la herramienta de
apoyo que se requiera de acuerdo al requerimiento. De esta manera se podréa agilizar
el registro de las salidas de los vehiculos, el registro de clientes, la carga de los
vehiculos que ingresan. Asimismo, el personal que acceda a la plataforma podra

visualizar el stock de los vehiculos disponibles dentro de la empresa.

A continuacién, se detallara las herramientas principales de estudio, mostradas en
la Figura N° XX.
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Inventario

En esta ventana permitird consultar el stock disponible de los vehiculos a la fecha

actual.

Inicio

INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

(%)

.

Salidas

B

Comprobante

Figura 36. Opcion de inventario vehicular
Fuente: Elaboracion Propia

Luego de ingresar a la opcion de inventario se visualizard la siguiente pantalla, la

cual mostrara el listado de las marcas y modelos disponibles. Permitira realizar la

busqueda ingresando el cddigo del producto o la marca y modelo de intereés.
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INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

Cod.Producto|  Marca Modelo Afio Precio Cantidad
HI-0001 HIUNDAY KONA 08 |$ 31,0370 2
HI-0004 HIUNDAY TUCSON 020 |§ 255740 3
HI-0005 HIUNDAY BAYON 019 [§ 264370 ]
HI-0006 VOLVO XC60 2022 |§ 347520 5
LR-0001 LAND ROVER RANGE ROVER 2022 $ 20,607.0 2
11-0001 GEELY SUV GX3 09 |$ 344410 5
16-0002 JAGUAR XE 020 |$ 21,2070 4

Figura 37. Visualizacion de inventario disponible
Fuente: Elaboracidon Propia

Emision de Comprobante de Pago (Boleta o Factura)

Inicio

INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

NI

Figura 38. Opcién de emisién de comprobante de pago
Fuente: Elaboracion Propia

Luego de ingresar a la opcion de emitir comprobante de pago, se visualizara la
pantalla a continuacion. Esta opcion permitira generar los comprobantes de pago de
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acuerdo a la solicitud del cliente, en el siguiente caso, mostrara el ejemplo para la

emision de una Factura

INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

Fecha: [ csd. ciente: [

RUC: | |

Razén Social: | |

Direccién: | |
Tipo de Moneda: |:I
Forma de pago: [ ]

Figura 39. Emision de Factura
Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente, se registrara la informacion del vehiculo a vender, se guardaray se

enviara.

INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

cod.roductor [

Marca: | |

vodelo: | I e—
Direccion: I I

Cantidad: [ ]

E-mail 1 : | | E-mail 2: |

o D 2«

Figura 40. Registro de salida de vehiculo
Fuente: Elaboracion Propia
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Luego de enviar la informacion para la emision del comprobante, se genera una vista
previa de la estructura de la Factura, en este caso. Después de ello, se envia la factura

a los correos registrados y también tiene la opcidn de descargarlo en PDF.

INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

T30 11 o MorarSate YTl 3 3 AR PR freraln o bt B B Ao
srteas s cme 5L

Figura 41. Visualizacién de la factura antes de enviar a emisién
Fuente: Elaboracion Propia

Al finalizar la emision de cada comprobante, el sistema emitird la confirmacion del
envio, asegurando que el documento haya sido enviado de forma correcta a los
destinatarios.
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INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

77

El mensaje ha sido enviado exitosamente

Figura 42. Confirmacién de envio exitoso
Fuente: Elaboracion Propia

Adicionalmente, las Facturas guardadas a través de una codificacion algoritmica se
relacionara con el interfaz de inventario, el cual permitira actualizar el stock de

manera automatica, una vez la factura haya sido emitida.

En el siguiente ejemplo, se simulard el disefio de la Facturacion de la venta de un
Hiunday Tucson afio 2020.
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INVENTARIO VEHICULAR

MNombre Usuario: Admin

Cod. Producto | |

Marca / Modelo: |

|

Cod.Producto| Marca Modelo Ao Precio Cantidad
HI-0001 HIUNDAY KONA 2018 $ 31,037.0 2
HI-0004 HIUNDAY TUCSON 2020 |$ 255740 3
HI-0005 HIUNDAY BAYON 2019 | $§ 264370 4
HI-0006 VOLVO XC60 2022 $ 34,7520 5
LR-0001 LAND ROVER RANGE ROVER 2022 $ 20,607.0 2
JL-0001 GEELY SUV GX3 2019 § 34,4410 5
1G-0002 JAGUAR XE 2020 |$ 21,2070 4

Figura 43.Inventario luego de emisién de factura
Fuente: Elaboracion Propia

INVENTARIO VEHICULAR

Mombre Usuario: Admin

Fecha: I 16/05/2021 |

Cad. Cliente:

RUC: | 20537613484

Razén Social: | XX0OMKX S.AC

Direccién: | AV. REPUBLICA DE PANAMA 3420

Tipo de Moneda: |DOLARES |

Forma de Pago: [EN cuoTAs W]

[ CL-Do01D |

Figura 44. Ingreso de datos para la facturacién
Fuente: Elaboracion Propia
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INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

Cod. Producto: HI-0004

Marca: | HIUNDAY |

Modelo: [ Tucson | Afio: [ 2020

Direccién: | AV. REPUBLICA DE PANAMA 3420 |

Cantidad:

E-mail 1 : | mar654@gmail.co | E—mal'l2:|

Deshacer Enviar

Figura 45. Informacion de datos del vehiculo para la facturacion
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 45, se observa que la factura ya se encuentra lista para ser guardada y

enviada. Posteriormente, se visualizar la factura para confirmar su envio.

INVENTARIO VEHICULAR ®

Nombre Usuario: Admin

£33 03 U representacion ITEPresa 08 I Faciura GRCITONICa. Qenerada en ol Sistema oe SUNAT. Puede
veriticarta utzandd su clave SOL

Figura 46. Visualizacion de factura para la compra del vehiculo
Fuente: Elaboracion Propia

75



INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

=3

El mensaje ha sido enviado exitosamente

Figura 47. Confirmacidn de envio de factura al cliente
Fuente: Elaboracion Propia

INVENTARIO VEHICULAR

Nombre Usuario: Admin

Cod. Producto Marca Modelo Afio Precio Cantidad
L0001 HIUNDAY KONA 2018 1§ 310370 2
I HI-0004 HLLINDM’ TUCSON 2020 $ 25,574.0 2 I
HI-0005 HIUNDAY BAYON 2019 $ 26,437.0 4
HI-0006 VOLvVO XC60 2022 $ 34,752.0 5
LR-0001 LAND ROVER RANGE ROVER 2022 § 20,607.0 2
JL-0001 GEELY SUVGX3 2019 $ 34,441.0 5
1G-0002 JAGUAR XE 2020 |$ 21,2070 4

Figura 48. Nuevo stock luego de la emisién de factura
Fuente: Elaboracién Propia

Propuesta de Programa de capacitaciones al personal

En la etapa de analizar, se pudo observar que una de las deficiencias en las gestiones
eran las fallas y desconocimientos del personal hacia los procesos administrativos.
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Fue por ello, que se propuso implementar un programa de capacitaciones que
involucre la retroalimentacion de los procesos, la induccion al personal nuevo, las
pausas activas para combatir la monotonia y el riesgo de errar por los trabajos

repetitivos. A continuacion, se presenta el Programa propuesto.

PROGRAMA
CAPACITACIONES, ENTRENAMIENTOS Y TOMA DE CONCIENCIA
PROYECTO PROPUESTA DE MEJORA PARA EFICINTAR LA GESTION ADMINISTRATIVA EN UNA EMPRESA DEL RUBRO VEHICULAR

-

Induccion Personal Nuevo

~

Capacitacion: Metodologfas Agiles

w

Pausas Activas

=~

Ergonomia

o

Taller: Alimentacion Saludable

o

Capacitacion: Fatiga y

-

Desayuno Saludable

o

Importancia del orden y limpieza

©

Gimnasia Laboral

jt

S

Capacitacion: Negociacion con el Cliente

1

=

Capacitacion: Impl ién del RPA

m|o|m|o|m|o|m|o|m|o|m|o|m|o|m|o|m|o|m|o|m|o|m|o

1

~

Capacitacion: Importancia del SharePoint

Figura 49. Programa de Capacitacion al Personal
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 49, podemos observar que se propone la induccion hombre nuevo a todo
colaborador que ingrese a laborar en la organizacion, el cual facilitara el aprendizaje
del personal y ayudara en el mejor desempefio, reduciendo los posibles errores por

falta de informacion.

De igual manera, podemos observar que se propone la capacitacion de Metodologias
Agiles, el cual permitira a los colaboradores adaptarse de una manera mas rapida y

sencilla a los cambios propuestos.

Por otro lado, una de las mejoras propuestas es la implementacién de las pausas

activas, el cual permitira reducir el estrés en el trabajo promoviendo la actividad
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fisica. Asimismo, nos permitird optimizar la produccién ya que es una forma de

combatir la incapacidad laboral y mejorar el ambiente de trabajo.

©=—C CAPACITACIONES, ENTRENAMIENTOS Y TOMA DE CONCIENCIA
PROPUESTA DE MEJORA PARA EFICINTAR LA GESTION ADMINISTRATIVA EN UNA
Proyecto | EMPRESA DEL RUBRO VEHICULAR FecHA 18/09/2021
SIMULACRO DE
MARCAR (X) DONDE INDUCCION | CAPACITACION CHARLAS TALLERES ENTRENAMIENTO = DIFUSION
c
TEMA: X Importancia del SharePoint
NOMBRE DEL CAPACITADOR O
ENTRENADOR JOAQUIN CRUZ GONZALES
HORARIO (INDICAR HORA DE . .
INICIO Y TERMINO) 09:00 - 10:00
CAMPOS APARICIO MARIA JOSE 77777777 COMERCIAL
DIAZ HERRERA SUGEY 88888888 ADMINISTRACION

Nombre: JOAQUIN CRUZ GONZALES Firma:
Cargo: JEFE COMERCIAL
Fecha: 18/09/2021

Figura 50. Formato de asistencia de capacitacion
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 50, se observa el Formato de Asistencia de Capacitaciones el cual se
utilizara para identificar a los asistentes de las charlas y poder evaluarlos

correctamente.
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© ©=
EXAMEN DE CAPACITACION AL PERSONAL
TEMA: “IMPORTANCIA DEL SHAREPOINT”
Mombre y Apellido: s semssssess FITTTIED s ssssisens s snsss s sees
{611 OO - y -+ LSRR o =T - HIORI | [+ - HN

1.- iQué es el SharePoint? (1p)

a) Servicio de alojamiento de archivos multiplataforma en la nube.

b) Plataforma de colaboracion empresarial que permite trabajos compartidos.
c) Servicio en la nube de Microsoft que conecta a todos los archivos.

d) Permite almacenar y proteger archivos, compartir con otros usuarios.

2.- Coloque una “V" si es verdadero y una “F" si es falso, los siguientes enunciados (4p):

a) Permite crear solo una cuenta por usuario.

b) Es ideal para trabajar en equipo.

c) Seinicia sesidn con una cuenta personal de Microsoft.
d) Permite crear y editar un documento en linea.

3.- Permite brindar acceso a listas, carpetas, elementos determinando a los usuarios
acciones especificas. (1p)

a) Verdadero
b) Falso

4.- Es atil como herramienta de gestion documental y permite el acceso desde multiples
dispositivos facilitando el intercambio de informacidn (1p)

a) Verdadero
b) Falso

Figura 51. Modelo de evaluacion al personal
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura Nro. 51, se puede observar un modelo de evaluacion al personal
correspondiente a la capacitacion brindad. A partir de ello, el responsable de éarea

analizara constantemente la evolucion de desempefio de su personal.

Propuesta de Implementacién de Comunicacion (SharePoint)

En la etapa de analisis se pudo identificar deficiencias en el manejo de informacion
y documentacion entre areas, por lo que una de las medidas propuestas fue la
comunicacion colaborativa, mejorar los canales de comunicacion entre las areas de

la organizaciéon. Esto se veria reflejado en el incremento de la gestion del
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conocimiento de manera accesible; por ello, se propone la implementacion del
SharePoint, el cual se compartira cierta informacion con la entidad bancaria y las

documentaciones en general, con el personal de distintas areas.

El SharePoint permitird la administracion y gestién documental, y la interaccion
entre miembros de la empresa, lo cual permitira que todo el personal que tenga
acceso a la documentacién se mantenga informado, aumentando la eficiencia de las

gestiones y comunicaciones entre areas.

Asimismo, también nos permitira llevar un mejor control sobre los seguimientos
que se realizaran a las gestiones. Por ejemplo, al término del dia se actualiza en el
SharePoint el cuadro de control de las notas de crédito que se generan, este cuadro
es revisado al dia siguiente al inicio de jornada lo cual permitira llevar un mejor
orden de seguimiento ya que se tendra claro qué gestion esta pendiente de respuesta
y alertara al personal para que realicen las gestiones respectivas con los ejecutivos
de la entidad financiera.

Pasos a Implementar.

Se propone la suscripcién al plan adicional de Microsoft 365 en donde se incluya
el servicio de SharePoint. Luego de ello, se establecera al usuario administrador,
quien brindara acceso a los responsables de area para la creacion de sus carpetas
correspondientes y la carga de la documentacion. Asimismo, cada responsable

envia el listado de su personal, especificando a qué carpetas tendra acceso cada uno.

Nombre Modificado Modificada por

Figura 52. Ingreso a SharePoint.
Fuente: Elaboracion Propia
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De la Figura 52, podemos observar la creacion del SharePoint, a partir de este punto

el usuario administrador distribuye los permisos a los responsables de Areas.

N

A
() .r .« N
Gestion Administrativa
L3
] arcllar al
! nes
b Documentos B
Decumentes
& Conmibai s 6of HoELGE h| Mombre Madificado
® Bloc de natas 1.Administracitn ¥
i 2.Comercial #
_— 3.0peraciones #
, e &, RRHH #
5, Conporating *®

Modificado por

Figura 53. Creacion de carpetas de acuerdo a Areas
Fuente: Elaboracion Propia

En este siguiente punto, se observa la creacion de las carpetas de acuerdo a las areas

existentes en la organizacion. A partir de ello, cada personal responsable procede a

crear las carpetas correspondientes a su area.

SharePoint O Busar en esta biblioteca

6= Gestion Administrativa

Inicio 7 Compartir Coplarvincule ¢ Sincronizar & Descargar
Conversaciones
Documentos 2. Comercial
Documentos
Compartido con nosotros Nombre Modificado
Bloc de notas 1.Ventas X
Sqinas 2.Notas de Crédito ”
0% »>
ntenido del s 3.Indicador
4. Marcas P
apelers de )
5. Corporotivo »>
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Figura 54. Creacion de Carpetas del area comercial
Fuente: Elaboracion Propial
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PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE APP “MY CAR”

Esta propuesta se ofrecera a los clientes luego de concretar su compra. Es una
propuesta de un servicio post venta que permitira agregar un plus a los servicios
ofrecidos permitiendo al cliente dar seguimiento al estatus de sus pagos, acceso a
su contrato, fecha de su prdximo pago. Asimismo, tendré la opcion de ponerse en
contacto con un ejecutivo en caso tenga alguna duda y/o problema, ademas de otros

beneficios adicionales.

Esta propuesta tiene como finalidad la fidelizacion del cliente, brindandoles un
servicio postventa. Este aplicativo brindara la facilidad de acceder a sus pagos
realizados y también podra visualizar su préxima fecha de pago, disminuyendo asi

la probabilidad del atraso en el abono de sus cuotas.

Asimismo, facilitard la comunicacion ejecutivo-cliente, y esto permitira satisfacer
sus necesidades y como empresa, permitird conocer las problematicas luego de la
venta, fortaleciendo asi posibles amenazas.

Para la implementacion de esta propuesta, se hara posible con el uso del software
“Appzky”. AppzKy es un software que permite crear aplicaciones de manera rapida
y sencilla. Es una pagina fiable y con muchas opciones sin la necesidad de usar una
codificacion.

INTERFACES PRINCIPALES DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION
DEL APP “MY CAR”.

En esta primera parte se visualiza la pantalla de ingreso al aplicativo “My Car”.
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Usuario: [ ]
Contrasetia: [ ]

Figura 55. Pantalla de ingreso al App "My Car"
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la Figura Nro. 55, se debera registrar el usuario y contrasefia que se

le brindd al cliente al momento de la firma de contrato.

Posteriormente, se mostrara la pantalla principal en donde figurara el total de pagos

que viene realizando el cliente, la fecha de su préximo pago,
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Hola
Cristhian Echevarr...

D No Adjudicado

$13,230.67

Fin 19/09/2023

@ Proximo page

s721.21 >

Vence: 20/11/2021

clic de Distancia

Figura 56. Pantalla principal de App "My Car"
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a la Figura Nro. 56, se puede observar que en la pantalla principal figura
el monto total de los pagos realizados a la fecha por el cliente. De igual manera, el
app ayuda a recordar al cliente, el monto y la fecha de su préximo pago. Por dltimo,
en la parte derecha se observa que la organizacion ofrece beneficios a los clientes

afiliados y también ofrece el soporte al servicio al cliente.

Adicionalmente, en la parte superior izquierda, se visualiza el logo de la empresa
(un auto,en donde al hacer clic, les ofrecera las opciones de ver el perfil del cliente,
acceder al contrato, los datos de vehiculos, dara la opcion de cargar los documentos

digitales del vehiculo y por ultimo, al cierre de la sesion.
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Cristhian Echevarria

Mi cuenta

Mi contrato

Mis documentos digitales

Mi facturacién electronica

Cerrar sesion

Figura 57. Menu de App "My Car"
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la figura Nro. 57, se visualiza el menu del aplicativo en donde el
cliente podréa acceder a su informacion, al contrato por la compra del vehiculo,
podra cargar los documentos digitales del auto, podra visualizar su facturacion

electronicay a su vez, se le brindara la opcion del cierre de su sesion.

Planteamiento Costo/Beneficio

Para poder conocer si este instrumento es productivo lo primero que se tiene que
saber la relacion entre el costo y beneficio sea superior a 1, con este antecedente se

desarrollo el proximo analisis con un flujo de caja de la manera siguiente.

Comenzando se colocara en especificacion la inversion inicial que tiene que
responsabilizarse la empresa para la aplicacion de la herramienta tecnoldgico y se
ejecutara un estado de flujo econdmico para calcular el rendimiento con los

indicadores econdmicos especificados.
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La inversion que se hara se detalla en la tabla 11 y se comienza a considerar las
herramientas a emplear para la implementacion, instalacion del modelo de RPA, el
servicio personal que estara capacitado para poder realizar la instalacion del
prototipo tecnoldgico, la consultoria y la estructura necesaria para su instalacion.
Ademas, se estima una provision del 8,17%, de toda la inversion para predominar

los riesgos y aminorar hechos imprevistos o casuales.

Tabla 11. Planteamiento costo/beneficio

Concepto Cantidad |[Costo Unitario | Costo Total %
Instalacion RPA 1 12000 $12.000,00 14,01%
Licencias 1 9000 S 9.000,00 10,51%
Capacitacion a personal $15.749,80 | 18,39%
Consultoria 1 $33.878,00| 39,56%
Servidores 15000 $15.000,00| 17,52%
Total $85.627,80 | 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, se incorpora el costo de la capacitacion del personal de los trabajadores
para el empleo de este prototipo y para que se pueda tener un entendimiento de la

empresa como consecuencia de las encuestas que se realizaron.

Flujo de ingreso por reduccién notas crédito

Se va a tener un ahorro que genera la implementacion del modelo se plantea con
una disminucién proyectada del 2% de los gastos producidos en la gestidn
administrativa a través de una estimacién por la simulacién de la instalacion de esta
tecnologia representado un beneficio de US$ 127,127.08 también existe un ahorro
en el Stock con una reduccion del 1.6% obteniendo un beneficio de US$ 322.18.

En la tabla 37, se muestra los resultados, calculo y el ahorro total generado.

El ahorro que se va a generar en la implementacion del prototipo se propone con
una disminucion planificada del 2% de los gastos que se generan a través de una
evaluacion por una simulacion de instalacidn de esta herramienta representando una

rentabilidad de de US$ 126,804.90, también existe una reserva en el stock con una
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disminucion del 1.6% consiguiendo una ganancia de US$ 26,848.00. En la tabla 12,

se ensefia los resultados junto con el calculo realizado y el ahorro que se hara.

Tabla 12. Flujo de ingreso

Ahorro
Co duci CostoNC
ncepto % areducir o Anual
Reduccidn Notas Crédito $6.340.245,00 | $126.804,90
Co % duci CostoNC e
ncepto areducir 0
pt Anual
Reduccidn de Stock 1,6 S 20.136,00| S 322,18
TOTAL $127.127,08

Fuente: Elaboracion propia

Costos operativos

Se empezaron a desarrollar los costos operativos que se consideran el personal que

se necesitara para la estructura y las aplicaciones que se realizaran en el proyecto.

El monto total que se obtuvo de ambos conceptos suma US$ 16,924.00 dolares

americanos por cada afio que se analizd se determinara con una financiacion hasta

el cuarto afio.

Tabla 13. Costos operativos

INVERSION ANO 1 ANO2 ANO3 ANO4 | ANOS
Soporte Software y estructura | $16.300,00| $  16.300,00 | $ 16.300,00| $16.300,00 | $ 16.300,00
Reemplazos por averias S 62400]S 624001 S 62400(S 62400(S 624,00

TOTAL $16.924,00| $ 16.924,00| S 16.924,00| $ 16.924,00 | $ 16.924,00

Fuente: Elaboracion propia
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Flujo de caja

Para desarrollar un estudio econémico se realiz6 un flujo de caja para saber la

cantidad de los 5 afios consecutivos de operacion en el cual se detallan en la tabla

siguiente que se podra expresar en dolares.

Tabla 14. Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA
Inversiones 0 1 2 3 4 5
Inversidn Inicial $-144.051,08
Ahorro $127.127,08 | $130.940,89 | $134.869,12 | $138.915,19 | $143.082,85
Costos
Costo Operativo S 16.924,00| S 16.924,00| S 16.924,00| S 16.924,00 | $ 16.924,00
Flujo Operativo
Ingresos / Ahorro $127.127,08 | $130.940,89 | $134.869,12 | $138.915,19 | $143.082,85
Costos $-16.924,00 | $-16.924,00 | $-16.924,00 | $-16.924,00 | $ -16.924,00
Utilidad
Operativa antes $110.203,08 | $114.016,89 | $117.945,12 | $121.991,19 | $126.158,85
del Impuesto
Flujo Econémico | $-144.051,08 | $110.203,08 | $114.016,89 | $117.945,12 | $121.991,19 | $126.158,85

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 14, del flujo de caja se ha podido estudiar el célculo, el costo por
operacion y la inversion gque se alcanzé con el ahorro que se detalld en la tabla 15.
Este modelo tecnoldgico se implementa con la reduccion de los costos labor. En los
analisis que se hacen durante los 5 afios se esta estimando un incremento de 3% con

el primer afio y una recuperacion de la inversion que se recupera en el segundo afio.

Tabla 15. Periodo de recuperacién

PERIODO DE RECUPERACION

$-144.051,08
S 127.127,08
S 130.940,89
S 134.869,12
S 138.915,19
5 S 143.082,85

Fuente: Elaboracion propia

$127.127,08
$258.067,97
$392.937,09
$531.852,28
$674.935,13

H[WIN|R|[O
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En la tabla 15 se indica el calculo que se obtuvo de recuperacion de la inversion,
teniendo el acumulado de beneficios afio por afio y que se puede ver en el afio 2 con

$ 258,067.97 y asi supera la inversion del importe.

Resultados de la aplicacion tecnolégica

Los beneficios que se tiene del flujo de caja econdmico es que se puede evaluar el
indice rentable, comenzando por, el costo de conformidad para utilizarse se consiguio
una tasa de reduccién de 10.89% (0.1089), dato que se esta adquiriendo de una
credencial de estimacion por Osinergmin 2021. (El costo promedio Ponderado del
Capital WACC. Documento N°. 37).

Teniendo esta tasa se puede calcular el analisis de los indicadores financieros como
VAN vy el TIR. Dando asi que el TIR es superior al COK y el VAN es superior al

monto que se ha invertido, dando asi que es un proyecto productivo.

Tabla 16. VAN-TIR-COK

COK 10,89%
TIR 58%

VAN $191.560,19

Fuente: Elaboracion propia

Se puede visualizar en la tabla 17, que se obtiene un resultado de B/C superior a la
unidad de lo invertido, por lo que utilizar el RPA seria beneficioso si se adapta en el
proceso de stock. Finalizando que la correlacién Beneficio/Costo da una solucién
que por un dolar que se ha invertido en la aplicacion de la de RPA se recuperara 2.02
ddlares, dando asi que es un proyecto que da rentabilidad positiva de los beneficios

sobre los costos.

Tabla 17. B/C
R 2,02

Fuente: Elaboracion propia
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Resumen de Mejorado

Se obtuvo un resumen de mejorado de los indicadores obtenidos con la propuesta de

mejora, se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 18. Resumen de indicadores

Indicadores
Errores en el
control de stock
Eficiencia en la
gestion personal
Monto Total de
Notas de Crédito |85 Errores * USD 142,185 = USD 12.142.675

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo Actual Total Tiempo Futuro Total

385 vehiculos vendidos - 300 vehiculos Stock =347 vehiculos vendidos - 300 vehiculos stock = 47 errores

178 Errores / 270 dias habiles = 65,93% 83 Errores / 270 dias habiles = 30,74%

47 Errores * USD 142.185 = USD 6.642.757,5

5.2.5 Controlar

Esta ultima fase tiene como finalidad controlar y monitorear los resultados obtenidos,

a continuacion, se muestra el modelo de Promodel Mejorado.
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Figura 58. Modelo mejorado de propuesta

Fuente: Elaboracidon Propia
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5.3 Andlisis e interpretacion de resultados

Una vez que se ha realizado la simulacion de resultado mejorado de la simulacion en el
sistema que se tiene procedemos a analizar los datos.

e Gestidn Personal

Se propone los datos mejorados para definir las distribuciones con la herramienta StatFit

Locacién Utilizacién (Prom. Reps) ax

Personal Capacitado

Personal sin Capacitacion —

Solicitud —1Bp6

Stock de Vehiculos —

Mota de Credito —(G,p0

Compra de auto —B

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Figura 59. Estado de locacion actual
Fuente: Elaboracion Propia

Personal Capacitado —

Personal sin Capacitacion —|

Solicitud —(E,66

e __

Nota de Credito —6:68

Compra de auto —(84

Figura 60. Estado de locacién mejorado
Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede visualizar que con los datos que se obtuvieron con la simulacion promodel que

no hay un personal capacitado eficiente ya que no se tiene una buena capacitacion, se

obtienen personal sin capacitacion y debido a esto hay errores en los ingresos de datos

de clientes, se resume en la siguiente tabla como ha sido un mejorado y actual:

Tabla 19. Eficiencia del personal actual/mejorado

Actual Mejorado
Personal Capacitado 7,33 9,54
Personal sin Capacitacion 15,45 2,05

Actual Mejorado
Personal Capacitado 7% 10% ﬁ
Personal sin Capacitacion 15% 2% @

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla N 19 se puede controlar el estado actual contra la

mejora subiendo este a 10% en el personal capacitado debido a la propuesta de

capacitaciones que se dan en el mejorar y asi bajar el personal sin capacitacion.

Tabla 21. Estados de locacion por indicador actual

Locacién Resumen (Prom. Reps)

Avg
Avg
Avg
Avg
Avg

Avg

|
Réplica | Nombre

Personal Capacitado
Personal sin Capacitacién
Solicitud

Stock de Vehiculos

Nota de Cradito

Compra de auto

Tiempo Programado (

Wi

320
3,29
329
329
329
320

Capacidad | Total Entradas
100,00 9,92
100,00 22,08

099,999,00 32,00

25,00 25,00
100,00 7,00
30,00 25,00

Tiempo Por entrada Promedio (Day)

17,03
16,11
0,00
21,00
0,00
0,00

Contenido Promedio
737

1545

0,00

2281

0,00

0,00

Contenido Maximo
9,08

17,92

1,00

25,00

1,00

1,00

Fuente: Elaboracion propia
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Avg

Lacacién Ri (Prom. Reps)

a | Nombre Tiempo Programado (Wk) = Capacidad | Total Entradas | Tiempe Por entrada Promedio (Day) | Contenido Promedio | Contenido Maximo | Contenido Actug
Personal Capacitado 326 100,00 1042 2091 054 1042 0,
Personal sin Capacitacion 326 100,00 225 1907 205 225 0,
Solicitud 326 09009000 12,67 0,00 0,00 1,00 0,
Stock de Vehiculos 326 25,00 25,00 2183 2392 25,00 12,
Nota de Credita 326 100,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,
Compra de auto 326 30,00 12,67 0,00 0,00 1,00 0,

Figura 61. Estados de locacion por indicador mejorado
Fuente: Elaboracion Propia

Se tiene que en el indicador del stock de vehiculos se tuvo una capacidad de 25
promedio, esto se hizo para poder obtener un numero en medir los stocks en el afio 2021,
se pudo obtener que las solicitudes fueron de 32 promedio durante el afio del 2021, son

datos que han sido obtenidos por la empresa en el rubro vehicular.

e Stock de vehiculos

Para que el indicador tenga un funcionamiento se puso una condicional de si solo si el
nimero de autos en stock es menor a los autos vendidos se puede hallar una nota de

crédito, en el caso contrario no habria errores y se llegaria a 0.

N° de errores en el control de Stock = N° de Autos en Stock — N° de Autos Vendidos

Actual
Stock Real = 25 vehiculos
Autos vendidos = 32 vehiculos

N°de errores en el control de Stock = 32 — 25

N°de errores en el control de Stock = 7 vehiculos no vendidos (NC)

Mejorado
Stock Real = 25 vehiculos
Solicitudes Aprobadas = 0 vehiculos

N°de errores en el control de Stock = 0 vehiculos (Sin notas de Credito)
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Se llegd a la conclusion de que se bajaron por completo las notas de crédito
implementando en la simulacion un RPA y asi obteniendo un resultado de 0

vehiculos, es decir, que no se tuvieron notas de crédito en pérdidas.

e Notas de crédito

Con la siguiente tabla se tiene los indicadores del numero de errores que se tiene por la
mala gestion en el stock y el monto de notas de crédito que han sido un promedio de
USD 82.738,83 en el afio 2021.

Variable R (Prom. Reps)

Réplica | Nombre Total Cambios | Tiempo Por cambio Promedio (Day) | Valor Minimo | Valor Maximo | Valor Actual | Valor Promedio
IAvg TT autos Vendidos 12,67 182 0,00 12,67 12,67 107
Avg TT de Sclictudes Aprobadas 12,67 0,00 0,00 12,67 12,67 12,66
Avg TT solicitudes con Nota de credito 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Avg TT Monto de Nota de credto 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Avg TT Tiempao 12,67 182 0,00 22,83 22,83 3,93
Avg TT Errares 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Figura 62. Estados de variable por indicador actual
Fuente: Elaboracion Propia

Variable R (Prom. Reps)
| Réplica | Nombre Total Cambios | Tiempo Por cambio Promedio (Day) | Valor Minimo | Valor Maximo | Valor Actual | Valor Promedio
IAvg TT autcs Vendidos 25,00 092 0,00 25,00 23,00 217
Avg TT de Sclicitudes Aprobadas 32,00 0,00 000 32,00 32,00 31,98
Avg TT sclicitudes con Nota de credito 7,00 0,00 000 7.00 7.00 6,99
Avg TT Monto de Nota de credto 7,00 0,00 000 82.84033 8284033 8273883
Avg TT Tiempe 25,00 092 0,00 23,00 23,00 3,99
Avg TT Errores 517 001 000 70,67 70,67 70,58

Figura 63. Estados de variable por indicador mejorado
Fuente: Elaboracion Propia

Monto Total de Notas de Crédito = N°de Errores Stock Vendido x Valor Desembolsado

Actual
Errores = 7 (Promedio)
Valor desembolsado = 82.849,33

Monto Total de Notas de Crédito = 7 x 82849,33

Monto Total de Notas de Crédito = 591725,16
Monto Total de Notas de Crédito = 7 x 82849,33

Monto Total de Notas de Crédito = $591725,16 94



Mejorado
Errores=0

Valor desembolsado = 82.849,33

Monto Total de Notas de Crédito

0 x 82.849,33

Monto Total de Notas de Crédito = 0 (No hay perdidas)
Monto Total de Notas de Crédito = 0 x 82.849,33

Monto Total de Notas de Crédito = 0 (No hay perdidas)

Dando una conclusién final al indicador 3 se tiene que gracias al RPA se tuvo menos
errores para tener un mejor control de errores y asi no tener ningun valor

desembolsado.

Mejora de Indicadores

En esta seccion se realiza una comparacion de todos los datos recolectados y

mejorados con la finalidad de tener una mejor visualizacion de la misma.

En la siguiente tabla se puede ver un breve resumen con todos los indicadores que se
obtuvieron gracias a la simulacion, se tiene un error en el control de stock con 585
vehiculos vendidos en el cual solo habian 300 vehiculos en stock entonces con
nuestras mejoras de la implementacion de RPA se tuvo que se vendieron 151
vehiculos vendidos con la misma cantidad de vehiculos en stock que son de 300,
como en parte de nuestro indicador fundamentado la férmula propuesta es con “un si
solo si” ya que hay los numeros de autos en stock son menores a los nimeros de autos
vendidos, es decir, que si no tenemos stock no puede haber ventas entonces los
errores serian 0. Continuando con la eficiencia en la gestion del personal se tiene
como actual 178 errores en promedio en el afio 2021 con 270 dias habiles que nos
dio un 65,93%, quiere decir que el 65,93% es una eficiencia que por una mala gestion
de personal administrativo, entonces con nuestra mejora de implementacion del plan
de capacitacion se redujo a 83 errores en promedio del afio 2021 junto con los mismos
dias habiles que nos ha dado un resultado de 30,74% de eficiencia, quiere decir, que
bajaron nuestro los errores y asi bajo la ineficiencia dando una variacion de 35% .

Por altimo, se tiene como indicador a las notas de crédito, se tiene como actual 85
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errores en promedio del afio 2021 con notas de crédito de USD 142.855 dolares
americanos dando un resultado dando un monto total de USD 12.142.675 ddlares
americanos esto es monto total del afio 2021 de las notas de crédito, con nuestra de
mejora de implementacion en el RPA no se tuvieron errores ya que se hizo eficiente

el control de stock y asi tuvimos un 100% en la mejora.

Errores en el control de stock

En la figura Nro. 64, se muestra que con nuestra mejora de implementacion del RPA
se disminuyeron los errores que se tenia en el control de stock, y asi se tuvo una
mejora en un 90%, esto factible en la teoria, pero en lo real siempre se tiene un
margen de error de 10% ya que son factores externos que no tiene que ver dentro de
los procesos en la empresa como la inestabilidad politica del pais, la inestabilidad del
mercado global y la inflacién econdmica. Se hizo la diferencia de los vehiculos

vendidos para poder tener un nimero de errores de 4 promedio.

Tabla 22. Promedio de nimero de errores

Factores Ajustes Peso de Factor (%)| # Errores
Control de Stock 10 4
Inestabilidad politica en el pais 35 14
Inestabilidad del mercado global 25 10
Inflacidon 30 12

Fuente: Elaboracion propia

m Vehiculos Mo vendidos m Inestabilidad politica en el pais

w Inestabilidad del mercado global = Inflacion

Figura 64. Disminucion de errores en control de Stock con RPA
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 23. Promedio de nimero de errores / mejorado

MES VEHICULOS VENDIDOS| STOCK # ERRORES
ENERO 29 28 1
FEBRERO 30 25 5
MARZO 30 24 6
ABRIL 31 29 2
MAYO 29 26 3
JUNIO 23 20 3
JULIO 30 20 10
AGOSTO 29 26 3
SEPTIEMBRE 27 24 3
OCTUBRE 30 25 5
NOVIEMBRE 29 27 2
DICIEMBRE 32 26 6
TOTAL 347 300 47

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente tabla se puede observar que los errores disminuyeron en un a 47 esto

es debido a propuesta de mejora del sharepoint.

Eficiencia en la gestion del personal

En la figura N° se muestra que con nuestra mejora de implementacién del plan de
capacitacion se disminuyeron los errores de todo el 2021 a 83 que se tenia en el

control de stock, y asi se pudo mejorar en un 30,74%.
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Tabla 24. Eficiencia en la gestion del personal / mejorado

EFICIENCIA
MES TOTALDE | \e biAs HABILES piizgle
ERRORES ADMINISTRAT]
IVA
ENERO 5 21 24%
FEBRERO 5 24 21%
A MARZO 7 23 30%
N ABRIL 9 2 41%
o MAYO 5 21 24%
JUNIO 6 23 26%
JuLIO 7 22 32%
2 AGOSTO 6 23 26%
0 SEPTIEMBRE 10 2 45%
2 OCTUBRE 9 24 38%
1 NOVIEMBRE 6 2 27%
DICIEMBRE 8 23 35%
TOTAL 83 270 30,74%

Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente grafico se puede observar que ya no hay errores por lo que no aparecen
datos visibles esto gracias se sabe que los vehiculos vendidos si tienen stock para poder

vender a los clientes y asi los ejecutivos tienen una breve revision de datos actualizados

Tabla 25. Total de errores / Eficiencia gestion personal

Eficiencia en la Gestion Administrativa

12 50%
45%
40%

35%5%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

[ S R LA T <]

I TOTAL DE ERRORES s EF[CIENCIA GESTION PERSONAL ADMINISTRAT IVA

Fuente: Elaboracion propia
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Monto total de las notas de crédito

En el siguiente grafico se puede observar que ya no existen errores, es decir, que no ha
habido clientes que se le tiene que devolver su cuota inicial, como se puede ver la cuota
inicial en todo el afio 2021 fue de USD 142.855,00 ddlares americanos dando llegando a

un resultado de mejora con la implementacion del RPA que no exista notas de crédito.

Tabla 26. Monto total de nota de crédito / mejorado

MES # ERRORES | VALOR DESEMBOLSADO | NOTAS DE CREDITO

ENERO 1 S 10.968,0 | $ 8.774,4
FEBRERO 5 S 14.655,0 | S 68.878,5

e MARZO 6 S 11.935,0| $ 68.029,5
N ABRIL 2 S 10.669,0 | S 17.070,4
(@) MAYO 3 S 11.663,0| S 32.656,4
JUNIO 3 S 10.481,0| S 35.635,4

JULIO 10 S 10.385,0| $ 100.734,5

2 AGOSTO 3 S 11.891,0| S 33.294,8
0 SEPTIEMBRE 3 S 13.349,0| S 40.047,0
2 OCTUBRE 5 S 13.142,0| S 61.767,4
1 NOVIEMBRE 2 S 11.346,0| S 20.422,8
DICIEMBRE 6 S 12.371,0| S 68.040,5

TOTAL 47 S 142.855,00 | $ 555.351,6

Fuente: Elaboracidn propia

5.4 Prueba de hipotesis

Para dar una validacion se sostiene como meta comparar con las tablas relacionadas a cada

una de las variables.

Para validar la prueba de hipdtesis, se definio el alfa (o) considerado el porcentaje de error

cuyo valor viene a ser 5%. Asimismo, el nivel de confianza es del 95%.

Se desarrolla la prueba de naturalidad proponiendo una hipotesis alternativa y nula para

cada prueba, continuando una distribucion normal con el anélisis paramétrico.

Se efectla la opcidn del tipo de prueba, se ha desarrollo a estudiar a traves del cuadro
comparativo en medio de la variable fija, dando el resultado del antes y después, haciendo

un estudio longitudinal utilizando dos medidas; por consecuente se hace el cruce de los
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datos que se ha determinado para la prueba utilizando la T-student con muestras que son
relacionadas. A continuacion se puntualiza en la siguiente tabla.

TABLA
DISTRIBUCION t DE STUDENT

:_|8l2 121.1\']2
X R VR e | I 2 3 4 5
Ejemplos:

Para n-1 = 10 grados de libertad
P(t>1,812)=0,05
P(t <-1,812) = 0,05

a1 0,25 0.2 0,15 0.1 0,05 | 0025 0,01 0,005 | 0,0005
1 1,0000 | 1.3764 | 19626 | 3.0777 | 6.3138 | 12,7062 | 31,8205 | 63.6567 | 636.6192
2 0.8165 ] 1,0607 | 1,3862 | 1.8856 | 2.9200 | 4.3027 | 69646 | 99248 | 31,5991
3 0.7649 1 09785 | 1.2498 | 1,6377 | 2.3534 | 3.1824 | 45407 | 58409 | 12,9240
4 0.7407]1 09410 [ 1,1896 | 1,5332 | 2,1318 | 2.7764 | 3.7469 | 4.6041 | 8.6103
5 0.7267] 09195 | 11558 | 1.4759 | 2.0150 | 2.5706 | 3.3649 | 4.0321 | 6.8688
6 0.7176 | 0.9057 [ 1.1342 | 14398 | 19432 | 24469 | 3.1427 | 3.7074 | 59588
7 0.7111]0.8960 [ 1.1192 | 14149 | 1.8946 | 2.3646 | 29980 | 34995 | 5.4079
8 0.7064 | 0.8889 [ 11081 | 1.3968 | 1.8595 | 2.3060 | 2.8965 | 3.3554 | 5.0413
9 0.7027 | 0.8834 | 1.0997 | 1.3830 |15 22622 | 28214 | 32498 | 47809
10 0.6998 | 0.8791 | 1.0931 | 1.3722 [ 1,8125| 22281 | 2.7638 | 3.1693 | 4.5869
11 0.6974 ] 0.8755 ] 1.0877 | 1.3634 | 17959 | 2.2010 | 27181 | 3.1058 | 44370

Figura 65. Objetivo comparativo de estadisticas paramétricas y no paramétrica
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con lo mencionado, se realizan las pruebas estadisticas a los datos

actuales y mejorados de las 3 variables de investigacion:

Prueba de Hipétesis Especifica 1: Stock de vehiculos

Ho: Si se realiza una propuesta de mejora entonces no se reduce la falta de stock en una
empresa del rubro vehicular.

H1: Si se realiza una propuesta de mejora entonces se reduce la falta de stock en una
empresa del rubro vehicular.
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Tabla 27. Prueba de normalidad

Pruebas de noermalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sin. Estadistico al Sig.
WVARDOOOM 148 12 ,EUUK A14 12 281

VAROODOO2 121 12 200 958 12 (761

Fuente: Elaboracion propia

Obteniendo los resultados del SPSS, se deduce la normalidad:

Si P. Valor < 0.05 no se utiliza HO dando asi que se acepta H1

Si P. Valor >= 0.05 se acepta HO dando asi que no se utiliza H1

Es asi que HO es una distribucién normal y H1 no es una distribucién normal.

Dando asi que se acepta HO ya que el nivel de significancia que se obtuvo con la prueba es

mayor a 0.05, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 28. Rango de distribucién normal

: : > a=0.05
P. Valor Sin mejora = 0.281

=0.05
P. Valor mejora = 0.761 > a

Fuente: Elaboracion propia

Al concretar que es una distribucion normal, se tiene que calcular la T-Student, dando

asi los resultados en la tabla 28.

Tabla 29. Prueba de muestras emparejadas

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacin
G5% de intervalo de confianza de
Media de error la diferencia P de dos
Media  Desv.estindar  estandar Inferior Superior t 1l Pdeunfactor  factores
Par1  VAROODO! - VARDDOOZ -2786667 2755430 795569 4517701 1015632 3478 1" 003 005

Fuente: Elaboracion propia
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Se tiene asi que los resultados han sido de una significancia de 0.005 por lo cual se ha
rechazado la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), esto quiere decir que
si se realiza una propuesta de mejora entonces se reduce la falta de stock en una empresa

del rubro vehicular.

Prueba de Hipotesis Especifica 2: Eficientar gestién de personal

- Ho: Si se realiza una propuesta de mejora entonces no se reduce la eficiencia de gestion
personal en una empresa del rubro vehicular.
- H1: Si se realiza una propuesta de mejora entonces se reduce la eficiencia de gestion

personal en una empresa del rubro vehicular.

Tabla 30. Eficiencia del personal - Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico ql Sig.
VARDOOO1 138 12 200 (946 12 580
WARDODOO2 27 12 ,EIIZIIIZI,= 982 12 891

Fuente: Elaboracion propia

Obteniendo los resultados del SPSS, se deduce la normalidad:

Si P. Valor < 0.05 no se utiliza HO dando asi que se acepta H1

Si P. Valor >= 0.05 se acepta HO dando asi que no se utiliza H1

Donde HO sigue una distribucion normal y H1 no sigue una distribucién normal.

Dando asi que se acepta HO ya que el nivel de significancia que se obtuvo con la prueba es

mayor a 0.05, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 31. Eficiencia personal - Rango de distribucién normal

P. Valor Sin mejora = 0.580 > a=0.05

P. Valor mejora = 0.991 > a=0.05

Fuente: Elaboracion propia
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Al concretar que es una distribucion normal, se tiene que calcular la T-Student, dando

asi los resultados en la tabla 31.

Tabla 32. Eficiencia personal - T Student

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas Significacidn
95% de intervalo de confianza de
Media de error la diferencia F de dos
Media Desv. estandar estandar Inferior Superior t gl P de un factor factores

Par1 VAROOOO1-VAROODO2 -38,08333 3z7g817 9,46802 -58,92229 -17,24437 -4,022 11 001 002

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene asi que los resultados han sido de una significancia de 0.002 por lo cual se

ha

rechazado la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), esto quiere decir que

si se realiza una propuesta de mejora entonces se reduce la falta de stock en una empresa

del rubro vehicular.

Prueba de Hipotesis Especifica 3: Notas de crédito

- Ho: Si se realiza una propuesta de mejora entonces no se reducen las notas de crédito en

una empresa del rubro vehicular.

- H1: Si se realiza una propuesta de mejora entonces se reducen las notas de crédito en una

empresa del rubro vehicular.

Tabla 33. Emision de notas de crédito - Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sig. Estadistico ] Sig.
WARDOO001 126 12 ,2[][]’: 943 12 541
WARDOOO2 142 12 200 954 12 698

Fuente: Elaboracion propia

Obteniendo los resultados del SPSS, se deduce la normalidad:
Si P. Valor < 0.05 no se utiliza HO dando asi que se acepta H1

Si P. Valor >= 0.05 se acepta HO dando asi que no se utiliza H1
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Donde HO sigue una distribucién normal y H1 no sigue una distribucion normal.

Dando asi que se acepta HO ya que el nivel de significancia que se obtuvo con la prueba es

mayor a 0.05 siendo asi una distribucion normal, como se muestra en lo siguiente:

Tabla 34. Emision de notas de crédito - Distribucién normal

, . > a=0.05
P- Valor Sin mejora = 0.541

=0.05
P-Valor mejora = 0.698 > “

Fuente: Elaboracion propia

Al concretar que es una distribucion normal, se tiene que calcular la T-Student, dando

asi los resultados en la tabla 34.

Tabla 35. Emision de notas de crédito - T Student

Prusba de musstras emparejadas
BNCIaS amparajadas
5% d inlervalo di confianza de
Wadia da ¢ 1 ditetentia
Media D, astanda

.IJi" VARD00D1 - VARD0002 -5 51667 ] 36,68405 I 10,58877 ] 63, 2860 ] I250873 ] 4,338 I 1 (1]} 0o

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene asi que los resultados han sido de una significancia de 0.001 por lo cual se ha
rechazado la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), esto quiere decir que

si se realiza una propuesta de mejora entonces se reduce la falta de stock en una empresa

del rubro vehicular.
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Hipotesis Especifica

Variables Independientes

Variables Dependientes

Indicador

Pre - Test

Post - Test| Diferencia

Si se realiza una propuesta
de mejora entonces se
eficienta el control de stock
de wehiculos en una
empresa del rubro vehicular

Propuesta de mejora

Eficientar el control de
stock

Eficiencia en el control de
stock: % de eficiencia

36%

L)

64% 28%

Si se realiza una propuesta
de mejora entonces se
reduce la ineficiencia del
personal en las gestiones
administrativas  en  una
empresa del rubro vehicular

Propuesta de mejora

Eficientar en la gestion
del personal

Rendimiento: % en la
gestion del personal:

31%

Ll

66% 35%

Si se realiza una propuesta
de mejora entonces se
reducen las emisiones de
notas de crédito en una
empresa del rubro
vehicular.

Propuesta de mejora

Eficientar Notas Crédito

(%) Reduccion de notas de
crédito

56%

22% 34%

Tabla 35. Cuadro resumen de resultados de la investigacion

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

. Se concluye que, con la propuesta de mejora de una herramienta tecnoldgica de RPA,

se logra eficientar el control de stock al momento de solicitar un vehiculo, con un
promedio de 85 errores antes de la mejora y después bajé a 47 errores obteniendo una
mejora significativa del 28%.

. Tras el andlisis obtenido se concluye que, con la propuesta de mejora de una
herramienta tecnoldgica de RPA se logra mejorar el rendimiento en el personal con
una eficiencia en la gestion administrativa de 31% a 66% obteniendo como variacion
35% de mejora; con esto se aumenta la eficiencia en la gestion administrativa
disminuyendo los errores a 83 en promedio anual.

. Mediante el control de actividades del proceso de eficientar los errores y con la ayuda de
una herramienta tecnoldgica de RPA, permite disminuir las notas de credito de costo de
la pérdida de 56% a 22% obteniéndose una mejora del 34% el cual se traduce en una

reduccion de costos de USD 555.351,60 ddlares americanos.

. Se ha podido demostrar que la propuesta de mejora para eficientar la gestion
administrativa y con la ayuda de la herramienta de mejora RPA puede dar un buen plan
de capacitacion e implementacion de una ayuda tecnologica, ya que el puntaje inicial sin
la mejora fue de 35.5% comparado con el puntaje final de 64.7%, se puede comprobar

que se tiene una mejora del 29,2%.
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RECOMENDACIONES

. En un periodo mensual se propone evaluar al personal del area administrativa sobre la
importancia de la aplicacion del RPA, dando asi que se pueda tener conocimiento de lo
productivo que puede favorecer y asi generar un compromiso de todos los trabajadores a
seguir incrementando la eficiencia en el control de stock.

. Desarrollar un control de registros que se obtiene de los indicadores de errores para que
no haya una gran inestabilidad y tener una eficiencia en la gestion para se pueda obtener
una mejor supervision en el area administrativa.

. Desarrollar un adecuado seguimiento a la eficiencia de la gestién administrativa y el
proceso de control de stock de la empresa del rubro vehicular, con la ayuda de indicadores
de errores, de esta manera poder tener un control de estas y asi gestionar los temas
administrativos de una manera apropiada.

. Se recomienda desarrollar un control de eficiencia del control de personal luego de 6
meses, de acuerdo con las propuestas que se han dado. Esto es para evaluar los resultados
sobre de mejora en eficientar el sistema de personal, con el propoésito de verificar el
porcentaje de cumplimiento, ya que si es un resultado positivo se lograria disminuir los
errores. En caso de obtener un resultado de un porcentaje menor al minimo, se debe

fortificar la mejora.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

ANEXOS

TiTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DEL TEMA DE INVESTIGACION INDICADORES
PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
. . . . L Ingresos totales
Si se realiza una propuesta |V1: Propuesta de mejora Rendimiento del proyecto = ————x
) ] . . Egresos totales
¢De qué manera se puede Proponer una mejora para de mejora entonces se
eficientar la gestion incrementar la eficiencia de la | incrementa la eficiencia de
administrativa en una empresa | gestion administrativa en una | la gestion administrativa en o (capacitaciones realizadas) x Tiempo invertido
del rubro vehicular? empresa del rubro vehicular. | una empresa del rubro  |VD: Eficientar la gestion administrativa Capacitaciones = (capacitaciones pronosticadas) x Tiempo previsto
vehicular.
Dimensiones de fa Dimensiones de la eficiencia
PREGUNTAS ESPECIFICAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS mejora de L, L X INDICADORES
en la gestion administrativa
procesos (V1)
Propuestade | ¢En qué medida la propuesta | Proponer en qué medida la | Si se realiza una propuesta N° de errores en el control de Stock = N° Autos en Stock —

mejora para
incrementar la
eficiencia de la
gestion
administrativa en
una empresa del
rubro vehicular

de mejora permitira eficientar
el control de stock de
vehiculos en una empresa del
rubro vehicular?

propuesta de mejora permite

eficientar el control de stock

de vehiculos en una empresa
del rubro vehicular.

de mejora entonces se
eficienta el control de stock
de vehiculos en una
empresa del rubro vehicular

Propuesta de mejora

Stock de vehiculos

- Perdidas por mal control

de stock. Perdidas por mes

(P/mes): Indice de errores
en el control

N° de autos vendido

< N° Autos en Stock

< N° Autos Vendidos En caso contrario seria"0" Errores

¢En qué medida la propuesta
de mejora permitira reducir la
ineficiencia del personal en las
gestiones administrativas en
una empresa del rubro
vehicular?

Proponer en qué medida la
propuesta de mejora permitira
reducir la ineficiencia del
personal en las gestiones
administrativas en una
empresa del rubro vehicular.

Si se realiza una propuesta
de mejora entonces se
reduce la ineficiencia del
personal en las gestiones
administrativas en una
empresa del rubro vehicular

Propuesta de mejora

Gestion Personal

Eficiencia Gestion Personal = <

Rendimiento: % Eficiencia Venta Total

Gestion Personal

#Errores de venta

)xlOO

¢En qué medida la propuesta
de mejora permitira reducir la
emision de notas de crédito en
una empresa del rubro
vehicular?

Proponer en qué medida la
propuesta de mejora permitira
reducir la emision de notas de

crédito en una empresa del

rubro vehicular.

Si se realiza una propuesta
de mejora entonces se
reducen las emisiones de
notas de crédito en una
empresa del rubro vehicular.

Propuesta de mejora

Notas de crédito

- Generacion de notas de
crédito. NT por mes
(NT/mes): Indice de notas
de crédito

Monto Total de Notas de Crédito

= N°de Errores Stock Vendido x Valor Desembolsado
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion

Variable Independiente

Definicién Conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Propuesta de Mejora

Es un conjunto de medidas de cambio
que se toman en una organizacion
para mejorar su rendimiento.

Es la variable del cual se

tiene importante para el

desarrollo de la tesis, por

la sumaimportancia que
tiene esta

Cumplimiento de mejora

(capacitaciones realizadas) x Tiempo invertido

Capacitaciones = — - - -
(capacitaciones pronosticadas) x Tiempo previsto

Variables Dependientes

Definicion Conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Stock de vehiculos

El stock de vehiculos son unidades
completamente nuevas o usadas y
que ya estan en las instalaciones del
concesionario. La mayoria de estos
vehiculos son ejemplares que el jefe
de ventas o el gerente, normalmente,
han configurado y pedido ala marca
para tener unidades en la exposicion
y en el concesionario.

Es una variable que mide la
cantidad de vehiculos que
hay disponibles parala
venta, por lo que es
preciso utilizar
adecuadamente para la
venta

- Perdidas por mal control
de stock. Perdidas por mes
(P/mes): Indice de errores

en el control

N° de errores en el control de Stock = N° Autos en Stock — N° de autos vendido

& N° Autos en Stock < N° Autos Vendidos En caso contrario seria"0" Errores

Gestion Personal

Es una gestion que comprende el
buen servicio que tiene que dar los
trabajadores al cliente logrando las

metas de la empresa sin errores

Es unavariable
fundamental que mide la
evaluacion crediticia util

entre la evaluacion
crediticia total que se hace

Rendimiento: % Eficiencia
Gestion Personal

L . #Errores de venta
Eficiencia Gestion Personal = | ————————
Venta Total

)x 100

Notas de crédito

Es un documento comercial con
validez legal que emite el vendedor o
proveedor de un servicio, para anular
una factura o realizar una correccion
en ella, como resultado de un saldo a

ventas realizadas en el mes

Es una variable que mide la
cantidad de notas de
credito entre el total de

favor del comprador.

- Generacion de notas de
crédito. NT por mes
(NT/mes): Indice de notas
de crédito

Monto Total de Notas de Crédito = N° de Errores Stock Vendido x Valor Desembolsado
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Anexo 03: Validacién de Encuesta

CARTA DE PRESENTACION

Sr. Ing. Hugo Julio Mateo Lopez
Presente
Asunto: Validacion de instrumento a través de juicio de experto

No es grato comunicarnos con usted para expresarie nuestros saludos y asimismo, hacer de su
conocimiento que, conocedores de su trayectoria académica y profesional, molestamos su atencion
al elegirios como JUEZ EXPERTO para revisar el instrumento de medicion que pretendemos utilizar
la investigacion: “PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA EFICIENCIA EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN UNA EMPRESA DEL RUBRO VEHICULAR"

Los instrumentos de medicion a validar son:

- Encuesta de evaluacion de la preferencia del cliente en referencia al financiamiento y
modelos vehiculares que maneja la empresa del rubro vehicular.
- El expediente de validacion que se le hace llegar contiene:
Carta de presentacion
Matriz de Consistencia
Instrumento 1 - Encuesta de grado de conocimiento del cliente

Expresandole nuestros mas sinceros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a |a presente.

Atentamente.

Bach. Ing. Campos Aparicio, Maria José / Bach. Ing. Diaz Herrera, Sugey Nadinne Jailenne.
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Validez de instrumento de investigacién Juicio de Expertos

TESIS: PROPUESTA DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA EFICIENCIA EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN UNA EMPRESA DEL RUBRO VEHICULAR

Indicaciones:

Estimado Juez, una vez analizados los items pertinentes a la encuesta de evaluacion de los
procesos de la entidad de consultoria técnica, por favor califique con una escala de 1 al 5
senalando con una “x” |a alternativa que usted considere correcta.

Criterios de evaluacidn:
1=Deficiente, 2=Baja, 3=Regular, 4=Aceptable, 5=Muy aceptable.

R Puntuacion
Criterios Descripcion T2l 312l
Claridad Elcll.Jestloqano sle :omprend:e facilmente, es 4
decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
Consistencia El cuestionario posee una estructura concisa. 4
. El cuestionario tiene relacion légica con la
*
LaRerence variables de estudio. -
Suficiancia Las pr!gu_r_ltas dESiI:I'I:I”idiS bastan para obtener 5
informacion requerida.
L El cuestionario esta expresado a través de
q
o informacion neutral e imparcial B
Subtotal 8 |18
Total 23

Puntajes a validar

De 5 a 10 Formato invalido, replantar.
De 11 a 15 Formato invalido, cambiar.
De 16 a 20 Formato valido, mejorar.
De 21 a 25 Formato valido.

Opinidn final: Formato vdlido.

Mg. Hugo Julio Mateo Lopez
Juez Experto TITES 2022
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Anexo 04. Formulario de encuestas

ENCUESTA A TRABAJADORES EN UNA
EMPRESA DEL RUBRO AUTOMOTRIZ

@ maria.campoesa@urp.edu.pe (no compartidos) 2y
Cambiar de cuenta

1. iManeja una herramienta para confirmar &l stock en el momento?

O Totalmente de acuerdo
D De acuerdo
() Endesacuerdo

O Totalmente en desacusrdo

O Indecisc

2. ;Cree usted que existe un adecuado control de stock?

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
O En desacuerdo

() Totalmente en desacusrdo

() Indeciso
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3. Una vez usted informado de gue no existe el stock ;Con gué anticipacidn se

deberia informar al cliente?

OONONONG

4. ;Existe algln protocolo de manejo de informacién hacia el cliente cuando no se

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdeo

Totalmente en desacusrdo

Indeciso

cuenta con el stock?

ONONONONS

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En dezacuerdo

Totalmente en desacusrdo

Indeciso
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5. iExisten demoras en el proceso de la evaluacion crediticia debido a una
documentacidn incorrecta?

() siempre
() Amenudo
O A veces
() Raravez

6. ;Existen demaoras en el proceso de evaluacion crediticia por falta de
capacitacion al personal?

() siempre
O A menudo
O A veces
() Raravez

7. iExiste demoras porgue el banco no contestd |a solicitud de evaluacion
crediticia?

() siempre

O A menudo

O A veces
() Raravez
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8. ;Existe un adecuado seguimiento a las notas de crédito?

O Siempre

() Amenudo

() Aveces
O Rara vez

9. ;Considera gue debe existir un plazo para la emision de notas de crédito?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo

O
O
() Endesacuerds
O
O

Indeciso

Enviar Berrar farmularic
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