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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En el presente proyecto de tesis titulado “Implementacion del sistema de control SICOP para
mejorar la gestion de calidad en una concesionaria automotriz en Miraflores, Lima 2019,
teniendo como objetivo proponer guias y estrategias para mejorar la gestion de calidad en la
concesionaria automotriz en Lima durante el periodo 2019. Esta investigacion se realiz6 bajo
el cumplimiento del Reglamento de Grados y titulos de la universidad Privada “Norbert

Wiener” para optar el grado de licenciada en Administracion y Direccion de Empresas.
Este trabajo de investigacion se llevo a cabo en los siguientes 6 capitulos:

Capitulo I: Se detalla el problema de investigacion donde es identificado el problema ideal,
se encuentra la formulacién del problema, se plantea el objetivo general y los especificos,
como también la justificacion tedrica, metodoldgica y practica.

Capitulo II: En este capitulo estd el marco tedrico, en el cual estd expuesto las teorias
indispensables para la investigacion, asi como también los antecedentes, nacionales e
internacionales, el marco conceptual y la descripcidn total de la empresa.

Capitulo 11I: Se encuentra de la investigacion, el método utilizado, asi como el tipo, nivel,
disefio, categorias y sub categorias. Asi como también la poblacion, muestra, unidad de
analisis, la técnica e instrumentos para lograr obtener datos precisos, el procedimiento y

analisis de datos.

Capitulo IV: Se encuentran los datos cuantitativos, cualitativos y mixtos, asi como también,

la explicacion de la propuesta, objetivo de ella, actividades, diagrama de Gantt y la discusion.

Capitulo V: Se explican las conclusiones y sugerencias.

Capitulo VI: Aqui se exponen las referencias y anexos del trabajo de investigacion.

Vi
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Resumen

El presente trabajo de investigacion, titulado “Implementacion del sistema de control SICOP
en gestion de calidad en una concesionaria automotriz en Miraflores, Lima 2019 tiene como
propdsito implementar el sistema de control SICOP para establecer un mejor control en su

gestion y asi poder brindar a sus clientes un producto y servicio de calidad.

En el siguiente estudio se utilizé el sintagma holistico, permitiendo unir distintas
informaciones comprobadas a través de la ciencia, se empled un enfoque mixto basado en
recolectar datos cuantitativos y cualitativos generando después de ello, una triangulacion
brindando un aporte para que resulte una propuesta y dar solucion a los problemas
detectados. Tipo proyectivo ya que se puede rescatar el porqué de cada una de las acciones
para mejorar el producto de acuerdo a la necesidad del cliente, nivel comprensivo y método

inductivo-deductivo.

En el resultado de la investigacién se pudieron obtener problemas como la falta de
evaluacion en el desempefio de la labor de sus colaboradores, carencia de vision en las
oportunidades de la empresa, la falta de capacitacion, el cual por ello, se plante6 la propuesta
de implementar el sistema de control SICOP para pequefias y medianas empresas
especificamente en la gestion de calidad de la empresa, este sistema esta establecido de

manera que brinde solucién a los problemas encontrados.

Palabras clave: Control, calidad, servicio, sistema de control SICOP, gestion.
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O resumo

O presente trabalho de pesquisa, intitulado "Implementacéo do sistema de controle SICOP
na gestdo da qualidade em uma concessionaria de automoveis em Miraflores, Lima 2019"
tem como objetivo implementar o sistema de controle SICOP para estabelecer um melhor
controle em sua gestdo e, assim, poder fornecer Seus clientes um produto e servico de

qualidade.

No estudo a seguir, foi utilizada a frase holistica, permitindo combinar diferentes
informagdes comprovadas através da ciéncia, uma abordagem mista foi usada com base na
coleta de dados quantitativos e qualitativos gerando depois disso, uma triangulacdo que
fornece uma contribuicdo para resultar em uma proposta e fornece solugéo para os problemas
detectados. Tipo projetivo, pois € possivel resgatar o motivo de cada uma das a¢bes para
melhorar o produto de acordo com a necessidade do cliente, nivel abrangente e método

indutivo-dedutivo.

No resultado da investigacdo, problemas como a falta de avaliacdo no desempenho
do trabalho de seus funcionarios, falta de visdo nas oportunidades da empresa, falta de
treinamento, que por esse motivo, propds a proposta de Implementar o sistema de controle
SICOP para pequenas e médias empresas, especificamente no gerenciamento da qualidade
da empresa, este sistema é estabelecido de forma a fornecer uma solucéo para os problemas

encontrados.

Palavras-chave: Controle, qualidade, servico, sistema de controle SICOP, gerenciamento.
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I.INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad es tomada como el foco méas importante, lo que hace unos afios
en el Perl no era asi, era uno de los paises con menos cantidad de empresas que contaban
con un registro de calidad en el mundo, esto implicaba muchos motivos detras de ello, no
existian tantas empresas extranjeras como competencia, por lo tanto, las empresas nacionales

no se preocupaban por competir dentro del ambito de la calidad.

Es importante que laempresa a nivel general conozca sus debilidades, oportunidades
y fortalezas que tienen, esto no solo en el &mbito comercial, sino profesional, en la actualidad
la empresa no tiene oportunidades de desarrollo para sus colaboradores, esto implica un
retraso a nivel de conocimientos en recursos humanos, esto conlleva a que los colaboradores
tomen puestos por experiencia sin tener un certificado de por medio lo que causa que las

pruebas no sean del todo eficaces y no se le entregue un producto al 100% al cliente.

Los cuellos de botellas en las empresas estan producidos por el flujo de trabajo o
informacién que tienen los colaboradores, lo cual genera una limitacion en su
desenvolvimiento completo, y su efectividad para el progreso de la empresa. Esto genera
que los colaboradores realicen su labor con mayor rapidez, pero menor interés por el trabajo
bajo presion, de la misma manera con el exceso de informacion administrativa generando
escasez en informacion interna en la organizacion, como por ejemplo los objetivos que se

tienen en corto y largo plazo como empresa (Quintana y Benavides, 2003).

Del mismo modo ocurre con el conocimiento organizacional estd formado por el
liderazgo transformacional y el trabajo en equipo, esto significa que si una empresa carece
de alguna de estas variables, afectaria la gestion de la calidad de dicha empresa, vista desde
una ventaja competitiva, es decir existe una importante cantidad de colaboradores con
escasez de trabajo en equipo, igualmente con el liderazgo organizacional, generando la
frustracion del desenvolvimiento en distintas areas de la organizacién evitando el progreso,
efectividad y éxito por parte de los colaboradores, asi como de la organizacion (Ramirez,
2008).
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En el sector industrial de manufactura, también se tiene un problema tipico, ocurre que
dentro de las empresas existe la escasez de interés por parte de los colaboradores para
mejorar la cultura en su labor interna como externa, esto genera un mal clima laboral. Esto
conlleva muchas negatividades dentro como fuera de la empresa, es decir en la parte interna,
afecta a cada colaborador en su desempefio y en la parte externa lo transmite en el servicio
que ofrece a sus clientes. Por consiguiente, todo ello genera un bajo nivel de competitividad

a diferencia de las demas organizaciones (Bribiescas y Romero, 2014).

En el gobierno llegaron a existir reformas que conllevaron a idear la economia
peruana como economia cerrada, esto hizo que disminuyera la cantidad de empresas
extranjeras que invertian dentro del pais, esto produjo que las empresas peruanas tengan
competencia limitada y se despreocupen por la calidad en sus productos o servicios, lo cual
no generaba ningln tipo de competencia por ofrecer un mejor producto fuera de lo comun,
sin ningun valor agregado, todo era mondtono y el precio era el mismo, més alla del
producto, lo que se vende hoy también es el servicio que se le agrega, la importancia y
dedicacion que se le da en la actualidad, no era el mismo que hace unos afios atras, si el
cliente se interesaba por un producto no tenia opcion para evaluarlo dependiendo del servicio
que le den, ya que era el mismo. La importancia que se le toma ahora al cliente va mucho
mas alla de lo que se pensaba, ofrecen talleres para saber coémo llegar a convencer al cliente
con tan sélo una buena atencion, existen formas para poder recuperar clientes que ya habian
perdido, ofreciéndoles una mejor atencion, descuentos, etc. Todo ello implica mucho en
cdémo una organizacién puede valorar a cada cliente que tiene, interesandose en un bienestar

mutuo (Benzaquen, 2014).

De la misma manera, en las empresas latinoamericanas no toman ningun interés en
realizar un adecuado planeamiento de metas y objetivos especificos dentro de ellas, la mayor
parte de los colaboradores no tienen claro los objetivos de la empresa a largo plazo y por
ende tampoco tienen claro su objetivo dentro de ella en corto plazo, esto no genera
rentabilidad ni mejora al no percibir lo que necesita la empresa para ser mejor y diferenciarse

ante la competencia (Benzaquen, 2014).

Igualmente, muchas empresas dejaban de lado el mantenimiento, instalacion y

disposicion de sus equipos operativos, incumpliendo con los plazos establecidos para la
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entrega de los productos coordinados con los clientes, esto generaba una mala experiencia a
los clientes generando pérdida en productos como también en clientes (Benzaquen, 2014).

Se formul6 el objetivo general de (Como mejorar la gestion de la calidad de una

concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019?

Mientras que los especificos fueron de ;Cémo mejorar los procesos y procedimientos de
su productividad en una concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019? Y de ; Como
mejorar una mejora en la calidad de los procesos y servicios en una concesionaria automotriz
sede Miraflores, Lima 2019?

En la justificacion metodoldgica la investigacion es laborada bajo un enfoque mixto,
utilizando un sintagma holistico que permite unir distintas informaciones obtenidas de
distintas fuentes o estudios de varias ramas del estudio realizado llegando a una posible
solucion o parte de ella, enlazando con las categorias, sub categorias juntos con los
indicadores. De acuerdo a la poblacion sera de 30 colaboradores con un muestreo de 30
colaboradores, el cual los instrumentos estaran basados en una encuesta en fisico y una
pequefa entrevista buscando reconocer todo tipo de inquietudes u objetivos que tengan los

colaboradores dentro de la organizacién

En la justificacion practica la investigacion presentada servird como un ejemplo claro
para otras organizaciones, los cuales éstos tendran la oportunidad de elegir situaciones
similares que se traten de acuerdo a sus subcategorias, pero dando como solucion mejorar la
calidad estén ofreciendo lo que estén ofreciendo a base de buenos talleres y oportunidades

gue se les brinda a los colaboradores para generar calidad.

En la justificacion Tedrica, en la cual en la primera se aplicara la Teoria de la Calidad
Total ya que los autores indican desde la gestion del producto y/o servicio prestado hasta el
control que se lleva a cabo para generar un producto de calidad, también tratan sobre la tarea

de cada uno de los colaboradores como parte de la empresa.

Del mismo modo en la segunda Teoria de Calidad y Servicio serad aplicada para
manejar estrategias dentro de la empresa como tal, conocer debilidades y oportunidades que

puedan ayudar a mejorar y crecer como empresa, desde sus colaboradores, logrando el éxito.
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La tercera se utilizaré la Teoria de Calidad ya que abarca més que toda la relacién entre lo
que debe realizarse, pero realmente no se realiza, a pesar que existe un lineamiento para cada
empresa dependiendo el rubro que ésta tenga y el costo que puede ocasionar no seguirlo.
Segun lo estudiado por las teorias tratadas, implica desde la gestién interna en la empresa,
es decir desde que el producto o servicio es creado y/o cuidado dentro de la empresa, hasta
cuando es entregado al cliente. Existen lineamientos de proteccion, los cuales por varias
empresas pueden ser muchas veces no respetados, entonces es ahi cuando en el proceso de
gestion se fomentan dificultades y problemas futuros al no seguir protocolos para prevenir

errores ante un producto entregado.

El objetivo general propuesto fue Implementar sistemas para lograr la Gestién de

Calidad en una concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019

Mientras que los objetivos especificos fue Diagnosticar la situacion actual de la
empresa, identificando los procesos y procedimientos que fomentan una baja productividad
en una concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019 y a la vez Disefiar un sistema
de gestidn de calidad de los servicios y prevencion, el cual mejore la calidad de los procesos
y procedimientos en una concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019.

En la presente investigacion se aplicaron 3 teorias basadas en la calidad; Kaoru
Ishikawa Phil Crosby, Gen'ichi Taguchi y William Deming son los autores méas destacados

de las teorias que se utilizaron.

En la primerateoria se puede encontrar, de la Calidad Total con el autor Feingenbaum
citado por Tari J. (2000) el cual indica lo importante que es mantener un control interno
como empresa, tener programado aquellas actividades claves que necesita como
organizacion para llegar al éxito con cada uno de los colaboradores, ofreciendo servicios y
con ellos productos que sean de calidad, dandole un valor agregado importante y se logre
aminorar la cantidad de competencia e igualdad, para poder sobresalir antes ellas. Esta teoria
sera aplicada, para poder centrarse en que cada accion es importante para la empresa y ésta
debe estar estructurada y coordinada en cada colaborador por la organizacién para generar
actividades claves que generen atencion de calidad y la empresa estudiada, se logre

diferenciar de las demas concesionarias.
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Del mismo modo se encontré a Ishikawa citado por Tari (2000) el cual explica que
usualmente se llega a pensar que calidad abarca un significado de un producto o servicio
perfecto, que tan solo genere mas rentabilidad y favorezca a la empresa, al contrario, calidad
abarca la parte en preocuparse por el cliente, escucharlo, estar mas cerca de €l para crear un
producto 0 un servicio que satisfaga sus necesidades en su totalidad, para no soélo
diferenciarse ante la competencia sino para que el cliente note el interés que se tiene hacia
él. Esa teoria sera aplicada, para mejorar el interés en calidad que se tiene en la concesionaria
que se va trabajando, colocando al cliente primero y al Gltimo, es decir en todo momento,
interesarse por sus inquietudes y tomar en cuenta aquellos detalles que en su momento no
estan de acuerdo para lograr mejorar aquel producto o servicio, mejorando también como
empresa, estando mas cerca de sus clientes, satisfaciendo cada una de sus necesidades con

una gran diferencia a las demas concesionarias.

De esta manera se realizé un estudio en Japén, la calidad era tarea de cada uno de los
integrantes de las empresas, la responsabilidad abarcaba a todos, esto llevaba a que las
oficinas de calidad no sean tan amplias como en la actualidad, sino eran mas pequefias
porque su principal problema no era llegar a la calidad puesto que ya la venian trabajando.
Joseph Juran citado por Tari (2000). Esta teoria sera aplicada, para poder mejorar el enfoque
de cada colaborador dentro de la concesionaria trabajada, para que cada uno de ellos pueda
buscar desarrollar su participacion y mejorar la calidad en la organizacion, minorando la
cantidad de devoluciones de productos que los clientes realizan, brindando una mejor

experiencia a nivel concesionarias.

De igual modo, tratando la misma teoria, se encuentra a los autores Carol y Davis
citados por Tari (2000) los cuales interpretan que en la literatura se acept6 el enfoque a lo
que deseaban los clientes, mas no por decision de la empresa, también que dependiendo de
las especificaciones internas del cliente, podian no reconocer claramente lo que buscaban en
un producto o servicio que se le era ofrecido y por Gltimo, el factor humano, formando una
parte importante en la calidad ofreciendo bienestar para el conocimiento de cada uno de los
colaboradores y poder completar un servicio de calidad. Esta teoria seré aplicada, para lograr
entender los diferentes enfoques que los clientes pueden llegar a tener, ya que muchas veces
los clientes no tienen un producto en mente, sino buscan uno que vaya mas alla que sus
expectativas, de la misma forma explica que ello va de la mano con el factor humano, es

decir el bienestar que se le ofrece a la fuente de ingreso, que viene a ser cada uno de los
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colaboradores que comprende en la empresa; su comodidad es pieza clave para que los
productos puedan ser bien especificados hacia los clientes.

De la misma forma, con los Gltimos autores que se tratd en esta teoria, fue Buckley
y Caple citados por Tari (2000) Afirman que para elevar el nivel de calidad que se ofrece, se
debe realizar el desarrollo personal para cada colaborador, de esta manera se busca evaluar
y mejorar su productividad permitiendo asi su bienestar y desempefio camino al éxito para
con la empresa y posteriormente con el cliente. Esta teoria sera aplicada, para poder guiar a
los colaboradores a tener una mejor vision en la empresa y para su bienestar, con un plan de
desarrollo personal que pueda guiar junto a la empresa, mejorar el nivel de calidad,

ofreciendo mejores productos y servicios a los clientes.

Dentro del marco de la calidad, se obtuvo como siguiente teoria, la de Calidad y
Servicio con Albretch citado por Tigani (2006) quien ilustra que planear una estrategia
significa ofrecer un valor agregado a la empresa aclarando asi sus objetivos a largo plazo y
alcanzar aquellas ideas contribuyendo en el éxito de la empresa, implica también focalizar
la accion en todos los niveles con ayuda de cada integrante de la organizacién. Esta teoria
sera aplicada para ayudar a la organizacién a encontrar sus objetivos a corto y largo plazo y

con ayuda de sus colaboradores, logren el éxito.

En la teoria de Calidad, teniendo como autor a Crosby (1987) Indicando que el costo
de la calidad lo genera la misma calidad, es decir es el gasto por no cumplir con los
lineamientos de la calidad, estos costos son divididos por la evaluacion, prevencion y
deteccidn que necesita cada producto que sale de una empresa, al no cumplirlo, este genera
aproximadamente de un 15% a un 20% del monto de sus ventas, lo cual es sumamente
elevado ya que una empresa que cumple con las normativas puede reducir el costo de calidad
a un 2.5% en el monto de sus ventas para poder ser invertido en distintas actividades para
generar mas ventas o actividades de prevencion para generar seguridad, ambas vienen en
beneficio de la empresa lo cual no se genera un gasto perdido. Esta teoria es una de las mas
importantes ya que la concesionaria estudiada es donde mas deberia trabajar, para que pueda
alinearse a las normativas de la calidad, y lograr vender productos que satisfagan
completamente al cliente, sin generar devoluciones e incomodidades a éstos. Por otro lado,
ayudaria también en reducir aquellos gastos que se generan por mal manejo dentro de la

empresa, ocasionando gastos elevados.
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Segun lo estudiado por las teorias tratadas, implica desde la gestion interna en la empresa,
es decir desde que el producto o servicio es creado y/o cuidado dentro de la empresa, hasta
cuando es entregado al cliente. Existen lineamientos de proteccion, los cuales por varias
empresas pueden ser muchas veces no respetados, entonces es ahi cuando en el proceso de
gestion se fomentan dificultades y problemas futuros al no seguir protocolos para prevenir
errores ante un producto entregado.

En el Perd, Alca, Casahuaméan, Chinchayan y Medina (2015) realizaron una
investigacion llamada Calidad en empresas del Sector Automotriz en Lima Metropolitana,
el cual fue mediante un enfoque cuantitativo, aplicando el método Inductivo, con una
muestra de 25 empresas de una poblacion de 90 empresas, utilizaron encuestas y visitas para
la recopilacion de datos, dando como resultado que las empresas de Automotriz en Lima
Metropolitana tienen un cumplimiento neutro en la gestion de calidad que dispone de nueve
factores (TQM), segun los resultados las empresas en la escala de Likert, tienen un interés
considerable por parte de la gerencia y sus colaboradores, realizando correctamente los
sistemas de calidad, esto genera un apoyo importante al éxito que tiene la empresa a largo
plazo, por otro lado, se identifico que los circulos de calidad no son ejecutados en su
totalidad por los colaboradores de las empresas a pesar de ser ésta una herramienta de gestion
no se utiliza como tal, generando problemas en la motivacion y el trabajo en equipo y

afectando a cada integrante de la empresa, por el cual este factor obtiene un nivel neutro.

Loayza (2018) Diagnostict que los técnicos no realizan los procesos de revision de
una manera correcta bajo los lineamientos que deben cumplir como concesionaria, sino,
éstos buscan una solucion segun su experiencia y omiten las pruebas que debe pasar cada
vehiculo al salir de la empresa, esto genera un reproceso para la empresa ya que el cliente
devuelve el producto con fallas por aquellas pruebas que no son tomadas de la manera
correcta, fomentando los sobretiempos, cargas a los colaboradores, retraso en las tareas
diarias de la empresa, no s6lo generando dificultad a la empresa, sino, ineficiencia con sus
clientes, aminorando las expectativas que éstos tienen sobre la empresa, provocando que
busquen en la competencia calidad que no es lo que se le ofrece. Segun el autor el proceso
de conversion era deficiente a causa de no tener documentos registrados ni sus registros

como la mision, vision ni mucho menos sus objetivos.
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Mallar (2010) realiz6 un articulo titulado La gestién por procesos: un enfoque de gestion
eficiente, el autor plantea la gestion de calidad desde un punto de vista tedrico, donde retne
aspectos administrativos e interviene en el modo de ejecucion de tareas, también hace énfasis
en la apertura global utilizando la tecnologia para lograr acercarse a su cartera de clientes, al
mismo tiempo asegurar la satisfaccion de necesidades. Ademas, como parte de su
investigacion, planteo el tema desde un enfoque basado en las actividades que cumplen las
organizaciones, con el fin de optimizar su trabajo. Los elementos que plantea el investigador
fueron: Inputs, refiriéndose a la transformacion de los recursos en la elaboracion de
productos, el recurso humano y los factores en los que se apoya, como la tecnologia. La
forma en la que se procesa la informacion y los outputs, donde entran los bienes y servicios
que ofrece la organizacién. Finalmente se lleg6 a la conclusion de que el enfoque de la
gestion de calidad basada en procesos es una herramienta que debe utilizarse en las

organizaciones para lograr cumplir con los objetivos.

En los antecedentes internacionales se encuentra también la investigacion de la autora
Mejia (2002) llamada Sistema de control para las pequefias y medianas empresas (SICOP)
el objetivo de esta investigacion fue implementar guias para lograr un sistema de control en
pequefias y medianas empresas, durante la investigacién explica que afios antes fue
implementada para empresas grandes con altos problemas en control en el desempefio de sus
colaboradores, ahi es donde nace la implementacion de este sistema, para lograr instruir a
las empresas la importancia del control dentro de la empresa obteniendo resultados mejores
en sus productos, con ayuda de la investigacion exploratoria a 33 empresas de distintos
sectores se logrd entrevistar representantes de estas organizaciones para conocer las
necesidades de control dentro de ellas. A través de este sistema dio a conocer a las empresas
estudiadas su pensamiento visionario y una apropiada planeacion con ayuda de tres
subsistemas: Preventivo, Ejecutivo y de diagnostico, los cuales fueron esenciales para

involucrar a los colaboradores y la empresa al logro de sus objetivos.
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Il. METODO

2.1 Enfoque y disefio

En la investigacion estudiada se realizard el sintagma holistico el cual permite unir
distintas informaciones obtenidas de distintas fuentes o estudios de varias ramas del
estudio realizado llegando a una posible solucion o parte de ella, implicando de gran
ayuda al problema en las empresas segun Hurtado (2000). Este sintagma sera aplicado en
la tesis para unir informacion distinta de varias ramas ya estudiadas, trabajadas y
comprobadas en la ciencia, que pueda dar un gran aporte a la solucion del problema que

se viene tratando.

En esta investigacion se realizard el enfoque mixto, el cual estd basado en
recolectar datos precisos de ambos tipos, cualitativos y cuantitativos que aporten en la
informacidén y ayuden a precisar datos importantes que generen finalmente una decisién
unanime dentro de la empresa, como solucion final que ayude a solucionar el
planteamiento del problema, Hernandez y Mendoza (2008). EI enfoque seré aplicado en
la tesis para poder evidenciar aquellos datos cualitativos y cuantitativos dentro de la
empresa, por consiguiente, generar solucion uniforme en el planteamiento del problema

para mejora de la empresa.

En la investigacion, el tipo sera proyectivo ya que se puede rescatar el porqué de
cada una de las acciones para mejorar el producto de acuerdo a la necesidad del cliente,
ésta investigacion permite comparar sus aspectos, es ahi donde se proponen nuevos
acontecimientos. Por otro lado, es importante saber modernizar los proyectos que se tiene
para la empresa como también aquellos futuros proyectos que se busca ofrecer al cliente
(Hurtado, 2000).

La investigacion es nivel comprensivo el cual, el objeto de estudio debe ser
evaluado a través del punto de vista de la causalidad, se plasma observando estudios por
encima de aquel problema, en el cual el investigador se dispone a visualizar
determinadamente y analizar el proceso que lo causa. Este nivel aportard a la tesis a
identificar y analizar las causas por las cuales ocurre el problema dentro de la empresa de

la cual se investiga (Hurtado, 2000).
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El método realizado en la investigacion sera inductivo-deductivo, el cual comprende dos
distintas formas de razonamiento, la primera sirve para plantear aquellos enunciados
universales, es decir que de las hipdtesis particulares se obtendran las conclusiones,
siendo el segundo en cambio, hipotesis para posibles soluciones, comprobando en una
base de datos si el método es realizable con aporte a la empresa (Rodriguez y Pérez,
2017).

2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

La poblacidn estd basada en las personas a estudiar, es decir aquellas personas que estan
sujetas a los cambios de las organizaciones, estén fuera o dentro de ellas, las cuales seran
estudiadas para conocimiento del impacto que da sobre ellas, Hurtado (2000). En ésta
investigacion, la poblacion sera aplicada para poder conocer cual es el tipo de poblacion
que se estd estudiando, dentro del d&mbito de la empresa estudiada, sera importante
entender cual es el impacto que la empresa y las decisiones sobre ésta generan sobre las
personas estudiadas y conocer los cambios que provocaria; para ello dentro de la

concesionaria nuestra poblacién sera de 30 colaboradores.

En ésta investigacion, la muestra esta basada luego de identificar cuantas personas
tenemos en nuestra poblacion, luego de ello se identificara la cantidad de personas con

las cuales se trabajara segun la representacion (Lopez, 2004).

Esto permitira a la muestra, poder identificar la conmocion que genera las
decisiones de la empresa a los colaboradores seleccionados; en este caso serian de 30

colaboradores.

En las unidades informantes se registraran aquellos colaboradores claves, es decir
gue generen informacion relevante e importante que haya ocurrido dentro de la empresa,
Mendieta (2015). Para la investigacion expuesta, seran 3 personas claves que nos generen
informacién importante, las cuales son: El Gerente general, técnico encargado y asesor

de ventas
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2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas

En el trabajo que se viene realizando se optd por determinar 3 categorias problema, siendo
la primera de éstas, Gestion. De esta manera, se citdé a Pérez (2009) quien explica el
concepto de gestion, el cual se impregna la accion de fijar los objetivos y cumplirlos, el
autor resume aquellos elementos que son necesarios para poder gestionar en el Ciclo de
Gestion el cual genera facilidades para poder administrar. Este concepto seré aplicado
para reconocer aquellos errores dentro de la empresa para poder reparar y lograr mejorar

en la gestion de la empresa.

Segun Becerra (2019) la gestion sigue un proceso por el cual, el autor explica que
éste debe ser completo, es decir en su totalidad del sistema, deben estar basados en la
misma direccidn, en este caso la calidad, la cual debe estar orientada a nivel organizacion.
El siguiente concepto sera aplicado para poder guiar a la empresa a conocer sobre sus
objetivos, creando una base a su sistema, pudiendo asi orientar a todos los integrantes de

la empresa a una misma direccion y trabajar en las oportunidades.

Del mismo modo se explica que la implementacion de sistemas de gestion son
necesarias dentro de cada empresa para poder mejorar las actividades operaciones de
apoyo Yy gerenciales que generan garantias al consumidor al venderle un producto y que
éste sea de calidad afirman Fontalvo, Quejada y Puello (2011). Este concepto sera
aplicado para poder conocer aquellos errores que se estan comentiendo dentro de la
concesionaria estudiada y mejorar en aquellos puntos que generan las devoluciones de los
productos, clientes que dejan de frecuentar la empresa, fallas consecuentes en los autos,

etc.

Igualmente, acorde a la investigacion realizada se puede observar como categoria
importante la calidad e cual se busca implementar en la empresa siendo su mayor
oportunidad, desde los productos realizados hasta cada colaborador que integra la
empresa incluyendo el grupo gerencial. Es importante saber el cambio que figurara al
realizar la implementacion de la calidad en el ambito problema. Segun Yamaguchi, K.
citado por (Ramos, 2012).
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Como la tercera variable Gestion de calidad el autor Udaondo (1992) desenlaza desde la
gestion, llegando a ser parte importante de la empresa estudiada, las oportunidades que
tiene la empresa en como implementar el sistema de gestion de calidad, lo cual implica
todo el producto desde la planificacion hasta el término de éste al entregarlo al cliente,
detras de todo ello, antes de la entrega el auto debe pasar por varias pruebas y confirmar
su autenticidad, de esta manera es un proceso importante en la cual la organizacion ser

preocupa por el cliente, haciendo valer su tarea con la calidad.

De la misma forma ya expuesta la categoria problema, se encuentra las sub
categorias, la primera de ellas es la mejora continua, la cual la empresa estudiada no
conoce sus oportunidades, lo cual se busca dar a conocerlas e implementar sistemas para
solucionar y ayudar a generar confianza entre colaboradores, fomentando disciplina y el

trabajo en equipo, desarrollando la mejora continua.

De igual modo con otra sub categoria, el cual es de las necesidades del consumidor
que es lo que nos lleva a las ventas que realiza la empresa, como también en las pérdidas
que se genera cuando no se llega a satisfacerlos por completo, lo que se busca es encontrar
aquellas necesidades de los clientes, implementando estrategias para llegar a ellos,
brindando la mejor confianza en conexion con el servicio prestado, conociendo los
productos que se les ofrece e innovando, asi ir méas alla de su competencia, generando

calidad.

La tercera sub categoria de Satisfaccién al cliente ayuda a analizar y conocer
aquella apreciacion que el cliente toma desde antes de entrar a la empresa a conocerla
hasta que sale después de escuchar cada una de las opciones que se le ofrece, teniendo en
cuenta siempre si se le escuchd y si se le brindo la confianza necesaria para su bienestar,
el cliente evalla precios, atencion, compromiso, de los cuales en su poco tiempo de visita
se le puede ofrecer; lo mismo sucede cuando el producto ya es adquirido, el cliente busca
y prefiere aquella empresa que le toma mas importancia, aquella que cumple con los
compromisos ofrecidos desde el inicio, aquella que le toma importancia a sus necesidades

y por ende busca lo mejor para él.
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En las categorias emergentes se obtuvieron dos de ellas, de las cuales el primero de ellos
fue el Proceso de Capacitacion, el cual esta categoria sera utilizada como emergente ya
que se pudo analizar dentro del trabajo de investigacion que es uno de los problemas mas
graves y una carencia que tiene la empresa trabajada, segun el autor es esencial que la
empresa deba tener un proceso de capacitacion para poder tener a todos los colaboradores
en una sola linea, y poder compartirles una base desde la misidon, visiébn como también
los objetivos que tiene la empresa a largo plazo y ensefarles a trabajar en equipo para
llegar al éxito. Las pymes tienen muchas dificultades en su proceso de capacitacion, el

cual les crea muchos problemas en su productividad (Bermudez, 2015).

Como segunda categoria emergente se encuentra la Empatia con el cliente, esta
categoria fue tomada como emergente ya que se pudo analizar que la empresa no consigue
una empatia hacia los clientes, los colaboradores no tienen una iniciativa para poder
comprender lo que el cliente necesita con su auto, mas que todo los asesores son los que
deberian tener este trabajo mas enfocado, el cual no esta desarrollado por la empresa,
segun el autor es un punto clave para poder comprender también la retroalimentacion que
los clientes brindan. La diferencia de la empatia que existia hace unos afios con la
actualidad es muy colosal, ya que ahora muchas empresas no buscan ponerse en el lugar
de los clientes para satisfacerlos, sino tienen la mentalidad que sus productos sera

suficientes con ello (Olmedo y Montes, 2009).
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Tabla 1.

Matriz de categorizacion

Categoria Problema Gestion de calidad

Sub categoria Indicadores
Motivacion

Mejora continua Retroalimentacion en sus
productos
Control

Necesidades del consumidor Desempefio en el servicio

Capacitacion del personal
Politicas de la empresa

Satisfaccion al cliente Seguridad
Nivel de cumplimiento
Nivel de atencion inmediata
Categoria solucién
Sistema de control SICOP
Categorias Emergentes
Proceso de capacitacion
Empatia con el cliente

Fuente: Elaboracién propia
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta se conoce como un método para conocer como influye las acciones que se
toma para la empresa, en los clientes como en los colaboradores; se basa en una serie de
preguntas internas, basadas en los cambios de la empresa y la visién que se tiene para el

éxito.

La encuesta esta constituida por preguntas abiertas y/o cerradas segin corresponda
el tipo de investigacion, Garcia (1993). Debido a ello, la encuesta sera aplicada para que
pueda ayudar a recopilar aquellos datos, entre ellos sucesos que sean internos de la
empresa y cuanto impacta en los colaboradores, para llegar a conocer la problematica de

la empresa.

La entrevista esta disefiada al elegir un entrevistador que sera el generador de las
preguntas y el entrevistado, que sera quien responda cada una de las preguntas realizadas
por el entrevistador (Hurtado, 2000).
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Del mismo modo, en la entrevista sera aplicada para poder identificar mas de cerca los
problemas de la empresa, con ello buscar situaciones que lleven a la comprobacion de

éstos y buscar una solucion a ello.

El cuestionario sirve como un instrumento dentro de la investigacion, es decir, es
la recopilacion de las preguntas, basadas en el planteamiento del problema (Hurtado,
2000).

En esta investigacion, sera aplicado el cuestionario para poder identificar puntos
con mayor oportunidad dentro de la empresa, puntos por mejorar como también puntos

que la empresa podria empezar por innovar.

2.5 Proceso de recoleccion de datos

El proceso de la recoleccidn para lograr obtener datos concisos y seguros, fue solicitar un
permiso con el gerente general para poder encuestar a todos los colaboradores de la
empresa, junto a ella se encontro la problematica con ayuda de libros, tesis y revistas que
ayudaron a cdmo encontrar datos importantes de la empresa que ayuden a identificar la
problematica, también se pudieron realizar entrevistas personales con las personas

identificadas en las unidades informantes.

2.6 Método de analisis de datos

En el método cuantitativo es expuesto por el diagrama de Pareto el cual es un modelo de
barras graficas el cual muestra porcentajes de menor a mayor, dejando salir la

problematica para identificada con facilidad.

En el método cualitativo es expuesto por el Atlas ti el cual ayuda a unificar los
datos que fueron recolectados a través de las entrevistas, con ayuda de codigos, gréafico,
que facilitan la identificacion de sugerencias y problemas mas importantes a través de la
informacién brindada por las unidades informantes. Este método también es realizado
con apoyo del programa atlas ti el cual ayuda en poder unir el método cuantitativo y
cualitativo para identificas factores criticos y saber donde intensificar soluciones a través

de la triangulacion.
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1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 2.

Frecuencias de porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria mejora

continua de una concesionaria automotriz, Lima 2019

; Nunca Casi Nunca
Item

A veces

Casi siempre

Siempre

f % f %

F %

F

%

f %

1. ¢Ud. Ha recibido
incentivos por su labor?
2. ¢Considera Ud. Que los

encargados de su &rea le

~

23.33% 10 33.33%

16.67% 10 33.33%
ofrecen el correcto apoyo y

retroalimentacion?

3. ¢Ud. Considera que la

empresa toma en cuenta la

retroalimentacion de los 10.00% 1L 36.67%
clientes?

4. ;La empresa se enfoca

cada vez mas en la mejora 2 6.67% 9 30.00%
de sus productos y servicios?

5. ¢La empresa establece en

SUS procesos y

procedimientos una mejora 3 10.00% 10 33.33%
continua que le permita ser

mas eficaz?

6. ¢ Se identifican

constantemente

oportunidades de mejora, 5 16.67% 15 50.00%
implementando acciones en

beneficio del cliente?

10 33.33%

4 13.33%

7 23.33%

9  30.00%

7 23.33%

4 13.33%

10

10.00%

16.67%

23.33%

33.33%

23.33%

13.33%

0 0.00%

6 20.00%

2 6.67%

0 0.00%

3 10.00%

2 6.67%

Fuente: Elaboracion Propia
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1. ¢Ud. Harecibido 2. ;Consideraud. 3. :Ud. Considera 4. ;Laempresa se 5. ¢La empresa 6. ¢Se identifican
incentivos por su  Que los encargados  que la empresa enfoca cada vez establece en sus constantemente

labor? de su érea le tomaen cuentala  mas en la mejora procesos y oportunidades de
ofrecen el correcto  retroalimentacion  de sus productosy procedimientos una mejora,
apoyoy de los clientes? servicios? mejora continua implementando
retroalimentacion? que le permita ser acciones en
mas eficaz? beneficio del
cliente?
® Nunca m Casi Nunca A veces Casi siempre H Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
mejora continua de una concesionaria automotriz, Lima 2019.
Fuente: Elaboracién Propia

EnlaTabla2 ylafigura 1 del total de los encuestados, en la concesionaria automotriz, acorde
a la sub categoria mejora continua, en el primer item el 23.33% de los encuestados opinaron
que nunca reciben incentivos por su labor, seguido a ello el 33.33% opinaron que casi nunca
han recibido inventivos, del mismo modo un 33.33% opinaron que regularmente se le
ofrecen incentivos, mientras que el 10% de los encuestados opinaron que casi siempre son
beneficiados. En este item se demuestra que mas de la mitad de los colaboradores no recibe

inventivos por su labor.

En el segundo item el 16.67% de los encuestados opino que los encargados de su area
nunca le ofrecen el correcto apoyo y retroalimentacion, mientras que el 33.33% opinaron
que casi nunca reciben el dicho apoyo, seguido del 13.33% opin6 que regularmente reciben
el apoyo de sus encargados, el 16.67% opind que casi siempre reciben una correcta
retroalimentacion y el 20% de los encuestados opind que no se les ofrece el apoyo de manera
correcta por parte de sus encargados. En este item se demuestra que méas de la mitad de
colaboradores dentro de la empresa no esta de acuerdo con el apoyo que deberian tener por

parte de sus encargados para ayudarlos en su desarrollo.
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En el tercer item el 10.00% de los encuestados opind que la empresa nunca toma en
cuenta la retroalimentacion de los clientes, un 36.67% obtuvo la escala casi nunca, 23.33%
opinaron que frecuentemente se toman en cuenta aquellas opiniones de los clientes y 6.67%
opinaron que siempre son tomadas en cuenta la retroalimentacion. En este item se puede
identificar que, en la mayor parte de los casos, no se toma en cuenta las sugerencias por parte

del cliente hacia la empresa hacia una mejora.

Del mismo modo en la misma sub-categoria se encuentra el cuarto item, el cual el
6.67% opina que la empresa siempre se enfoca en la mejora de sus productos, el 30.00%
opind que casi siempre lo realiza, mientras que el siguiente 30.00% opina que a veces realiza
la mejora, en la escala casi nunca el 33.33% de los encuestados opiné que casi siempre se
realiza una mejora en sus productos. Por consiguiente, en este item se puede percibir que la
empresa no tiene su mayor atencion en mejorar los productos y servicio que ofrece a sus

clientes.

En el quinto item, el 10.00% de los encuestados opina que la empresa no ofrece una mejora
en sus procesos para ser mas eficaz, mientras que el 33.33% opina gue casi nunca realiza tal
mejora, el 23.33% opind que ciertas veces se dan los procedimientos adecuados para una
mejora, de la misma manera sélo el 10% opin6 que siempre se dan los procesos para que la
mejora continua sea eficaz. En este item estudiado podemos interpretar que la empresa no
estd tomando los procedimientos adecuados en la mejora continua que ésta le permita ser

mas eficaz y competitiva.

En el sexto item, se puede identificar que el 16.67% de los encuestados opina que
nunca se identifican mejoras para garantizar la satisfaccion del cliente, mientras que el
50.00% opina que casi nunca es identificada dicha accion, el 13.33% opino que a veces se
evalla las oportunidades de mejora, el 13.33% opina que casi siempre es identificado las
distintas mejoras, de la mima forma el 6.67% indicé que siempre se identifican las
oportunidades para lograr una mejora. En este item se puede rescatar que la empresa no esta
captando ningun tipo de retroalimentacion que pueda ayudar en mejorar el servicio que se le

ofrece al cliente, creando beneficio ante ellos ni confianza.
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Tabla 3.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria necesidades

del consumidor de una concesionaria automotriz, Lima 2019

Item

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

%

%

%

f %

%

7. ¢Se evalGa el desempefio
del control de calidad sobre el
servicio prestado?

8. ¢Se realiza el adecuado
seguimiento a los reclamos,
quejas y sugerencias de los
clientes?

9. (Considera ud. Que se
cumple con las expectativas
de los clientes acorde a sus
conocimientos?

10. ¢Considera ud. Que todos
los colaboradores se
encuentran capacitados para
solucionar de forma eficaz
cualquier inquietud que pueda
tener el cliente?

11. (El personal realiza sus
funciones segun las politicas
de la empresa?

12. ¢Las politicas de calidad
de la empresa responden a lo

que el cliente requiere?

30.00%

13.33%

10.00%

23.33%

26.67%

16.67%

10

11

30.00%

16.67%

33.33%

36.67%

26.67%

30.00%

13

12

10

13.33%

43.33%

40.00%

10.00%

16.67%

33.33%

4 13.33%

8 26.67%

3 10.00%

4 13.33%

7 23.33%

6 20.00%

13.33%

10.00%

6.67%

16.67%

6.67%

0.00%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
necesidades del consumidor de una concesionaria automotriz, Lima 2019.
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 3 y figura 2 del total de los encuestados, se puede identificar en la séptimo
item, que el 30.00% de los encuestados opinG que nunca se evalla el desempefio sobre el
servicio que se le ofrece al cliente, con el mismo porcentaje opinaron que casi nunca es
evaluada dicha accidn, con un 13.33% opinaron que a veces se evalla el control de calidad
que es ofrecido directamente al cliente, mientras que el 13.33% opind que casi siempre
se ofrece este tipo de evaluacion, finalmente con un mismo porcentaje evaluaron que
siempre se observa el desemperio en el control de calidad sobre el servicio que se le ofrece
a los clientes. En este item, se puede analizar que mas del 50% de los encuestados
identifican que no se realiza la correcta evaluacion del desempefio del control de calidad
sobre el servicio que es ofrecido a los clientes por el cual se dan los distintos problemas

dentro de la empresa.

En el octavo item el 13.33% de los encuestados opind que nunca se realiza un
seguimiento a los reclamos por parte de los clientes, mientras que el 16.67% opina que
casi nunca que realiza un adecuado seguimiento a las inquietudes que pueden tener los
consumidores, el 43.33% obtuvo la escala a veces, el 26.67% opind que casi siempre se
realiza un adecuado seguimiento, mientras que con un porcentaje nada similar, un 10.00%
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opina que siempre se realiza un buen seguimiento a las sugerencias que puede brindar el
cliente. En este item podemos deducir que la mayoria del total de los encuestados opina
que en la empresa no se realiza un adecuado seguimiento, quejas y sugerencias por parte

de los clientes.

De la misma manera en el noveno item se puede identificar que el 10.00% de los
encuestados opinan que nunca se cumple con las expectativas de los clientes, el 33.33%
opina que casi nunca se cumple, el 40.00% opind que a veces se llega a ellos, mientras
que el 10.00% opina que casi siempre se realiza dicha accion y el 6.67% opina que
siempre se cumple con las expectativas del cliente. En este item es importante tener en
cuenta que cumplir con las expectativas con el cliente es punto clave por el cual debe
trabajarse ya que mas de la mitad de los encuestados opiné que no se cumple con las
expectativas del cliente.

En el décimo item, el 23.33% de los encuestados opinaron que nunca son
capacitados para resolver cualquier inquietud que el cliente pueda tener, el 36.67% opind
que casi nunca se ofrecen las capacitaciones, el 10.00% opina que a veces se les ofrece,
13.33% opina que casi siempre se le ofrece ciertas capacitaciones y el 16.67% opin6 que
siempre se les da. En este item es importante recalcar que en la empresa no se ofrecen
capacitaciones, solo talleres anuales que se les da a los colaboradores, entonces es donde
la mayor parte de ellos opinan que no estan capacitados para resolver cualquier problema
que pueda tener el cliente.

En el onceavo item, el 26.67% de los encuestados opinan que nunca se realiza las
funciones bajo las politicas de la empresa, el 26.67% opina que casi nunca se realizan,
mientras que el 16.67% opind que a veces se dan las funciones acordes a las politicas, el
23.33% opina que casi siempre las funciones de los colaboradores son bajo las politicas
de la empresa, mientras que el 6.67% opina que se da con regularidad. En este item se
puede percibir aproximadamente el 70% de los encuestados opinan que no estan sus

funciones bajo a los lineamientos o politicas que se establece como empresa.
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En el doceavo item, el 16.67% de los encuestados opinan que la empresa nunca
responde a lo que el cliente responde segun sus politicas, el 30.00% opina que casi hunca
se realiza dicha accidn, el 33.33% opind que a veces la empresa responde a aquellos

requerimientos, mientras que el 20.00% respondié que casi siempre lo hacen.

Tabla 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria satisfaccion

al cliente de una concesionaria, Lima 2019

it Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
em

f % F % f % f % f %

13.  (Considera que los

productos ofrecidos por la

empresa a los clientes, cumplen 2 6.67% 8 2667% 5 1667% 11 36.67% 4 13.33%
con las caracteristicas que

buscan?

14. ;Opina que se les transmite

la confianza necesaria a los

clientes, para orientarlos 2 6.67% 7 2333% 10 33.33% 7 2333% 4 13.33%
correctamente en el producto

que necesitan?

15. ¢Considera Ud. Que los

productos y servicios ofre(?idos, 3 10.00% 8 26.67% 11 36.67% 8 26.67% 0 0.00%
cumple con lo que necesita el

cliente?

16. (El cliente se muestra

agradecido por la atencion 3 1000% 7 2333% 10 3333% 9 3000% 1 3.33%
brindada?

17. ¢Considera Ud. Que el

procedimiento adoptado por la

empresa ante un reclamo o 3  10.00% 8 26.67% 9 30.00% 7 23.33% 3 10.00%
devolucion, es el adecuado?

18. ;Se le brinda solucién a lo

. o 4 13.33% 8 26.67% 14 46.67% 4 1333% 0 0.00%
que el cliente solicita?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
satisfaccion al cliente de una concesionaria automotriz, Lima 2019
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 4 y figura 3, segun el total de encuestados, el 6.67% opind que los productos
ofrecidos por la empresa nunca cumplen con las preferencias de los clientes, el 26.67%
opiné que casi nunca los productos cumplen con ello, el 16.67% opind que a veces
perciben que los productos cumplen con los requerimientos de los clientes, mientras que
el 36.67% observa que casi siempre los productos ofrecidos cumplen con la basqueda de
los clientes y el 13.33% opina que siempre son tomadas en cuenta lo que busca el cliente
para mejorar en sus productos. En la empresa se puede percibir que los productos que
ofrecen a los clientes no cumplen con regularidad con lo que éste Gltimo busca, por ende,

debe buscar innovar ante su competencia.

En el catorceavo item, el 6.67% opina que nunca se le transmite la confianza
necesaria a los clientes para que puedan ser orientados al producto de su necesidad, el
23.33% opina que casi nunca es ofrecida dicha accion, mientras que el 33.33% percibe
que a veces se le brinda la confianza a los clientes para que puedan compartir lo que
necesitan, el 23.33% opin6 que casi siempre es percibida la ayuda que se le brinda al
cliente y el 13.33% opina que siempre es clara la intencion que ayuda de parte del
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colaborador. En la empresa no se le estd brindando la confianza al 100% al cliente, es

decir no se estd tomando como prioridad sus necesidades o preferencias en los productos.

En el quinceavo item, el 10.00% de los encuestados opinaron que la empresa no
cumple con lo que necesita el cliente acorde a los productos y servicios, el 26.67% opin6
que casi nunca los productos y servicios cumplen con lo que el cliente necesita, el 36.67%
opina que a veces se satisface al cliente con los productos que la empresa ofrece, mientras
que el 26.67% opina que casi siempre los productos que ofrece la empresa cumple con lo
que el cliente necesita. Se puede percibir que la empresa no tiene como prioridad poner
en préactica la empatia con el cliente, no va mas alla de lo que busca el cliente en sus

productos y su servicio.

En el dieciseisavo item, el 10.00% de los encuestados opinaron que los clientes
nunca se sienten agradecidos con el servicio que se les ofrece, el 23.33% opind que casi
nunca el cliente es agradecido, el 33.33% opin6 que a veces el cliente se muestra
satisfecho con la atencion, mientras que el 30.00% opina que casi siempre notan a los
clientes satisfechos por la atencion, el 3.33% opina que siempre nota a los clientes
satisfechos. En la empresa se puede notar que no esta brindando todo su potencial para

que el cliente pueda sentirse comodo con su servicio.

En el diecisieteavo item, el 10.00% indic6 que nunca es adecuado el
procedimiento que da la empresa ante un reclamo, el 26.67% indico que casi nunca es un
proceso adecuado el que toman para poder solucionar un reclamo, mientras que el 30.00%
opina que a veces el proceso tomado es realmente el adecuado, el 23.33% es casi siempre
el adecuado y el 10.00% opina que siempre este proceso tomado por la empresa es el
adecuado. Segun los encuestados, mas del 50% de ellos opinan que no son factibles los
procedimientos que existen actualmente dentro de la empresa para poder solucionar un

reclamo o devolucion por parte del cliente.

En el dieciochoavo item, segun el total de los encuestados, el 13.33% indicaron
que nunca se le brinda solucion a lo que el cliente solicita, el 26.67% opind que casi nunca

esa solucion es brindada, compartiendo gran apoyo al cliente, el 46.67% opin0 que a veces
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se le brinda esta solucion, mientras el 13.33% opino que casi siempre es brindado el apoyo

al cliente. Dentro de la empresa no se le estd brindando la mejor solucién que pueda

satisfacer al cliente e invitarlo a regresar y retomar el servicio de la empresa.

Tabla 5.

Pareto de la categoria Gestion de calidad

Item Problema % Sumatoria  20%
§. ;Se identifica_n constantemente opprtunidades de mejora, 20 8.30% 830%  20%
implementando acciones en beneficio del cliente?

7. ¢Se evalla el desempefio del control de calidad sobre el servicio
prestado? 18 747%  15.77%  20%
10. ¢Considera Ud. Que todos los colaboradores se encuentran
capacitados para solucionar de forma eficaz cualquier inquietud que
pueda tener el cliente? 18 7.47% 23.24%  20%
1. ¢Ud. Ha recibido incentivos por su labor? 17 705%  3029%  20%
11. ¢El personal realiza sus funciones segun las politicas de la
empresa? 16 6.64% 36.93% 20%
2. ;Considera Ud. Que los encargados de su area le ofrecen el correcto
apoyo y retroalimentacion? 15 6.22% 43.15%  20%
12. ¢ Las politicas de calidad de la empresa responden a lo que el cliente
requiere? 14 5.81% 48.96%  20%
3. ¢Ud. Considera que la empresa toma en cuenta la retroalimentacion
de los clientes? 14 581%  54.77%  20%
5. ¢ La empresa establece en sus procesos y procedimientos una mejora
continua que le permita ser mas eficaz? 13 5.39% 60.17%  20%
9. (Considera Ud. Que se cumple con las expectativas de los clientes
acorde a sus conocimientos? 13 5.39% 65.56%  20%
18. ;Se le brinda solucion a lo que el cliente solicita? 12 4.98% 7054%  20%
15. ¢Considera Ud. Que los productos y servicios ofrecidos, cumple
con lo que necesita el cliente? 11 4.56% 75.10%  20%
4. ;La empresa se enfoca cada vez mas en la mejora de sus productos
y servicios? 11 4.56% 79.67%  20%
17. ¢ Considera Ud. Que el procedimiento adoptado por la empresa ante
un reclamo o devolucion, es el adecuado? 11 4.56% 84.23% 20%
13. ¢{Considera que los productos ofrecidos por la empresa a los
clientes, cumplen con las caracteristicas que buscan? 10 4.15%  88.38%  20%
16. ¢El cliente se muestra agradecido por la atencion brindada? 10 415%  9253%  20%
8. ¢Se realiza el adecuado seguimiento a los reclamos, quejas y
sugerencias de los clientes? 9 3.73% 96.27%  20%
14. ;Opina que se les transmite la confianza necesaria a los clientes,
para orientarlos correctamente en el producto que necesitan? 9 3.73%  100.00% 20%

Fuente: Elaboracidn propia
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En el anélisis Pareto, se identificd los problemas mas graves en la empresa el cual se ha
podido rescatar 3 de ellos que son los mas importantes y prioritarios que deben ser

solucionados con urgencia.

Se puede observar en la primera pregunta, el nimero 6 que la empresa debe
intensificar la importancia en sus oportunidades que tiene para mejorar el servicio y
beneficio que se le ofrece al cliente, perteneciente a la sub categoria Mejora continua,
siendo éste uno de los puntos criticos que mas resalta. Figura que la empresa no esta
implementando acciones para poder mejorar en el servicio que se le esta ofreciendo a sus

clientes, logrando calidad en sus productos y servicios.

Respecto al siguiente punto critico se encuentra la pregunta 7 con la evaluacion
del desempefio de control de calidad sobre el servicio ofrecido, de la sub categoria
Necesidades del consumidor que es el segundo factor critico. El control de calidad siendo
el objeto de estudio, es punto critico importante el cual la empresa no esta evaluando el
desempefio en el control de calidad sobre el servicio directo al cliente, los encargados de
cada area no tienen una labor importante para poder identificar en qué esta fallando su

equipo.

Finalmente se encuentra a la siguiente pregunta 10, el cual se trata si los
colaboradores estan capacitados para solucionar inquietudes del cliente. En esta tercera
pregunta es importante analizar que la empresa no se preocupa por capacitar a sus
colaboradores para saber solucionar y guiar a los clientes con problemas o inquietudes
que puedan llegar a tener, al acercarse a la empresa no solo buscan solucion sino también

preocupacion a futuro que puedan tener con el producto.

3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Para analizar la gestion de calidad se toma como primera sub categoria la mejora continua,
compuesta por tres indicadores, el primero de ellos es la motivacién, donde los
entrevistados, sobre el programa de bonificacion para los empleados, indicaron que es
importante implementar un programa no solo por productividad enfocado a la atencion,

sino también a la meta de venta donde los empleados trabajarian con mas entusiasmo y
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habria una mejor productividad. Actualmente en la empresa no existe un programa, pero
seria muy importante implementarlo, otro resaltdé que en su empresa no hay

bonificaciones y si las hubiera, estas son muy elevadas para ser claramente alcanzadas.

El segundo indicador es retroalimentacion en sus productos, segin los
entrevistados explican que todos los procesos son perfectibles de mejora siempre, es mas
si uno no revisa constantemente los procesos no esta sacando provecho de los reclamos
y/o sugerencias que pueden dar, dan como ejemplo que un técnico va de la mano con un
administrativo, uno de ellos satisface aquella necesidad del consumidor y otro de ellos se
centra en la atencion y aumenta la productividad, llegando a las metas especificas, por tal
motivo en la empresa que trabajan son muy pocas las herramientas que se toman para
poder mejorar, esto causa que no se note una mejora en la productividad en los productos
ofrecidos, si fuera al contrario su margen de reclamos reduciria en mas del 50% y se

tendria satisfaccion total por parte de los clientes.

Encontramos como tercer indicador control, el cual no se encuentra mapeado por
parte de la empresa mas que todo en el orden y limpieza pero los procesos de ventas y de
taller si estan definidos, mas no se realizan de una manera correcta, indican que a los
asesores les realizan un control a través de encuestas de satisfaccion, dias después de ser
entregado los autos nuevos, para evaluar desde la atencion que se le ha brindado al cliente
hasta el producto en si, lamentablemente las encuestas no son llenadas en un 100% pero
se observa que los problemas radican desde el trabajo en equipo ya que la
retroalimentacion entre comparieros conlleva a una mejor labor y se puede observar en
qué se esta fallando y poder trabajar en ello, pero también se encuentra el ahorro de la
empresa y este es el motivo mas destacado por el cual las herramientas al 100% no se han

llegado a completar.

Como indicador emergente se puede encontrar el proceso de capacitacién, que
también es una inversion en capacitaciones lo cual la empresa no lo hace, aqui se detallan
los problemas y es cuando solo explican que el personal es nuevo y cometen errores, Si
bien es cierto tienen un manual de organizacion y funciones pero no esta actualizado,
siendo lo mas importante definir con claridad el proceso de cada colaborador, también se
encuentra la falta de talleres frecuentes, tienen solo un programa de induccion a nivel
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general mas no de puesto y para todos no es lo mismo, ya que muchos de los
colaboradores no tienen las mismas habilidades de manejar casos complicados y/o

excepcionales.

En esta sub categoria Necesidades del consumidor, se puede encontrar 3
indicadores, el cual el primero de ellos es el desempefio en el servicio, los encuestados
comentan que muchas veces por problemas presentados se le ha ofrecido disculpas a los
clientes, dandole como solucion la mejor atencion y servicio a las fallas de su auto, pero
esto nace por colaboradores que ya llevan tiempo en la empresa los cuales saben manejar
esto, el problema esta en como manejarlo con el nuevo ingreso ya que no existen las

politicas completas y las que tienen no estan actualizadas que incluyan a otras personas.

Como siguiente indicador, se encuentra la capacitacion del personal, donde la
empresa no invierte en capacitaciones, ya que trata de reducir lo mas que pueda por que
actualmente sus ventas estan bastante bajas, los entrevistados explican que personal
nuevo solo trabaja al lado del colaborador que mas sabe para que pueda aprender y que
todos los colaboradores no se desarrollan de la misma manera, entonces es importante
que ellos pasen por una induccion para que puedan conocer a mayor detalle la empresa y
cudles son sus objetivos a futuro, por consiguiente se necesita un proceso para que en

cada area estén mejor trabajados.

En las politicas como empresa como tercer indicador, segin los entrevistados
comentan que no tienen sus politicas completas y las pocas que tienen son cambiadas
constantemente ya que el rubro automotriz es cambiante acorde a la competencia y la
innovacion, ahora comentan que estan conectados mas no estan alineados en la politica
dentro de la empresa, otro de ellos comparte que los colaboradores estan tan basados en
la produccion el cual hace que pierdan el interés en los clientes desde la atencion que se

le brinda y la impresion que se comparte e la atencion.

En la categoria emergente se encuentra la empatia con el cliente, los entrevistados
aclaran que muchas veces no se realiza una adecuada revision del auto, sino solo hasta un

90%, también comentaron un caso, uno de ellos fue el inconveniente que tuvieron con un
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cliente el cual vino por 3 problemas distintos y la accion del asesor fue darle solucion a
lo que el cliente decia méas no comprobar lo que sucedia, el problema ocurrié cuando se
le iba a entregar el auto y estaba tal cual lo habia dejado, por lo que esto causa enojo en
los clientes al no ponerse en el lugar de ellos, comentan que por consecuencia de ello
ahora no se dejan llevar por lo que el cliente deduzca sino realizar las preguntas necesarias
y subir al auto si es necesario y comprobar el problema, por ello han cambiado ciertas
politicas por ser perfectibles de mejora ya que lo que hoy es atractivo, mafiana ya no es

asi.

En esta sub categoria categoria satisfaccion al cliente también se pueden encontrar
3 indicadores, el primero de ellos es seguridad, segun los entrevistados explican que ellos
no son evaluados con detenimiento, pero sélo por lo que han podido percibir creen que

cumplen con la mayor parte de los lineamientos acorde a la atencion.

El segundo indicador se trata del nivel de cumplimiento, explican que muchos
problemas que presenta la empresa ocurre porque no son evaluados como corresponde
cada uno de ellos y si lo hacen de vez en cuando es sélo cuando se presenta alguna
incomodidad por parte del cliente y por ello se le ofrece mayor atencién.

Como siguiente indicador se encuentra el nivel de atencion inmediata, el cual
explicaron las consecuencias de como le hacen seguimiento a la poca comunicacién que
se le puede dar en la empresa, por ejemplo cuando se le explica algun detalle que necesite
arreglar o algun elemento que no sepa utilizar, por ello se les comparte una encuesta a
cada cliente con 5 preguntas de satisfaccion, en este proceso si es detectado un puntaje
menor a 3 inmediatamente es abierto un ticket de reclamo, es en este proceso es donde se
le permite al asesor 24 horas para poder comunicarse con el cliente en caso de un percance
y llegar a un acuerdo segun ello es decision de la gerencia aun mantener ticket abierto o

cerrarlo.
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3.3 Diagndstico

En relacion a la sub categoria mejora continua, se destaca la bonificacion e incentivos que
ofrecen varias de las empresas por el desempefio o logros que llegan a alcanzar sus
colaboradores acordes a metas u objetivos que buscan colocar dependiendo el desarrollo
que se busca para la empresa, caso contrario en la concesionaria automotriz no ofrece
bonificaciones y mucho menos tiene un objetivo claro hacia dénde quiere llegar, el
89.99% indicaron que no se ofrecen incentivos por la concesionaria. De la misma manera,
siempre es importante la retroalimentacion que realiza el cliente hacia la empresa que le
ha brindado un servicio, por ello es una pieza clave que sepamos como se ha sentido o
hasta el apoyo que nos puede ofrecer en nuestras oportunidades y lograr mejorar, caso
opuesto en la concesionaria opinaron un 80% que la empresa no busca mejorar ni

garantizar su experiencia ante los clientes y ser una empresa de preferencia.

Respecto a la Sub categoria necesidades del consumidor, a nivel empresas, estan
conformadas por una evaluacién la cual forma la base como organizacion, la cual esta
basada en medir el tipo de servicio que se esta prestando por parte de sus colaboradores,
el 73.33% indico que no son evaluados de una manera correcta, tomando como foco
importante el control de la calidad. De la misma manera la facilidad de solucion ante
cualquier inconveniente que presente el cliente es muy importante, ya que demuestra cuan
preparados se encuentran los colaboradores ante cualquier tipo de situacién, el 70%
identifico que no estan capacitados para brindar soluciones con facilidad y que lo medios

con que buscan armar unas soluciones son muy €escasos.

Referente a la categoria Satisfaccion al cliente, segun el analisis realizado en la
sub categoria satisfaccion al cliente se muestra la importancia de la solucién répida que
se debe tener desde colaborador al cliente, ofreciendo soluciones en el caso que tengan
un inconveniente, el 86.67% indic6 que el comrpomiso por parte de los colaboradores no
esta presente para lograr brindar la mejor solucion . De la misma manera muchas de las
empresas cuenta con una guia o proceso para dar solucién ante cualquier reclamo del
cliente para lograr no perderlo, sino darle seguimiento hasta el final del suceso para lograr
la satisfaccion en el cliente, el 66.67% opina que la concesionaria no tiene un proceso

correcto acorde a la solucién en los reclamos que puedan tener los clientes.
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3.4 Propuesta
3.4.1 Fundamentos de la propuesta

La solucion que se le brinda a la concesionaria automotriz a varios de los problemas
hallados en las oportunidades de la empresa durante el trabajo de investigacion
presentado, se desarrolla la propuesta de “Implementacion del sistema de control SICOP
en la gestion de calidad en una concesionaria automotriz”. La propuesta anteriormente
mencionada fue sugerida para llevar a cabo un control méas estructurado dentro de la
concesionaria automotriz, ya que se pudo determinar al cabo del tiempo que se investigo,
que la empresa no realiza un adecuado control en diferentes areas que tiene, de la misma
manera, no dispone de una vision en sus oportunidades a desarrollar y no ofrece las

capacitaciones que deberia tener un personal nuevo en la empresa.

Seguln Bertoglio citado por Johansen (2004) explica que la Teoria de sistemas busca
ordenar campos experimentales dependiendo su complejidad, ordenandolos
jerarquicamente para que los colaboradores tengan la facilidad de comprender y las
unidades de conducta sean mas accesibles, esta teoria ayudara al equipo de control de la
organizacion realizar método y unidades mas explicadas para un mayor conocimiento de

la labor.

Segun Drucker citado por Jiménez (2003) analiza que la teoria neoclésica de la
administracion es una disciplina que busca la planificacion y el control acorde a lo
administrativo, el cual para obtener resultados la empresa debe implementar actividades

paso a paso con visién de cual es su objetivo.
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3.4.2 Problemas

A: Falta de evaluacion en el desemperio de la labor de sus colaboradores
Segun la encuesta realizada dentro de la concesionaria, se logro identificar que la empresa
no se preocupa por darle seguimiento al desempefio de sus colaboradores, no existe una

evaluacion para medir su método de trabajo que llevan a cabo en base y favor al cliente.

B: Carencia de vision en sus oportunidades

Luego del analisis se encuentra que la empresa carece de observar de manera correcta sus
oportunidades, las cuales debe mejorar en base a la retroalimentacion de sus clientes, la
concesionaria no lo toma como un problema que tienen, lo que deberian tener mas en

cuenta para ofrecer un servicio y productos de calidad.

C: Falta de capacitacion

De la misma manera, uno de los errores mas criticos que se encontraron en la empresa
fue la ausencia de capacitacién, desde que el personal nuevo ingresa a la organizacion no
recibe ningun tipo de capacitacion ni talleres que ayuden a formar un desarrollo 6ptimo

logrando el éxito de la empresa.
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3.4.3 Eleccién de la alternativa de solucion

Diagnostico Priorizacion de problemas Consolidacion del problema

1.-No =& idenéfica oportumidades de mejora, i acciones en beneficio &l
chenis.

2. -Mo z2 evabia o desempefo del control de calidad sobee & servicio
QU= =2 presta. A - Falia de evaluacion en &l desempefo de la labor
3.-Los colaboradores no s2 encueniran capaciados para solucionar de sus colaboradores

4 -Los colaboradores no recihen mcenfivos por su lsbor

Cuantiatna

5 .-El personal no realfiza sus funciones segin las polifcas de la emporesa.

6.-Los encangados de drea no ofecen su apoyo m revoslmentacion a las

_ A.Carencia de producios de cabdad
personas Que SENEn @ SU CangD.

B.- Carencia de vision en sus oporiunidades que ofrece a sus cheniss una
1.-La empresa no cuenta con un programa de bonifcacion CONCESIONENE SUMDMICIAE.

2 -Mo esta defnido una evaluacion para controlar las dreas de la
Empresa.

3.-Mo g2 da la empatia con & chents

Cualtatvo

4 -Bajo nivel d cumplr con las necesidades de los chentes |
- Faha de capaciacdn
5-- |

|
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3.4.4 Objetivos de la propuesta

Luego del analisis obtenido de la concesionaria automotriz la categoria solucion es
implementar el sistema de control organizacional el cual esta basado en 3 objetivos que
cumplir, el primero de ellos es establecer un sistema preventivo y evaluacion de riesgos,
seguido a ello es realizar un sistema de diagndstico para conocer variables criticas y luego
de ello proporcionar al empleado herramientas para mejorar su labor a traves de un
sistema ejecutivo, este sistema ayudara a la empresa a tener una vision mas clara de sus
objetivos y sobre ello apoyarse de sus colaboradores para lograr sus objetivos en base a

sus variables criticas, mejorandolas.

Sistema de control SICOP

Establecerunsistema
preventivoy
evaluacionde
rigsgos.

' Realizarun sistemade

diagndstico para
conocervariahles
criticas.

‘ Proporcionaral
empleado herramientas

para mejorarsu labora
travesdeun sistema
ejecutiva,

Figura 5. Sistema de control organizacional SICOP

Fuente: Elaboracion propia

3.4.5 Justificacion de la propuesta

La propuesta formulada permitira a la empresa a tener clara su visién como empresa y
sobresalir ante la competencia creando un ambiente de calidad, junto a ello se apoyara de
sus colaboradores, brindandoles la capacitacion adecuada guiandolos desde el comienzo
y buscando su desarrollo a través de programas que logren incentivarlos y buscar
experimentar la empresa, conocerla mas y preocuparse por su éxito en base a sus

objetivos.
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3.4.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1: Establecer un sistema preventivo y evaluacion de riesgos

Plan de actividades:

Actividad

Logro parcial

Responsable/s

Identificacion y
valoracion de riesgos

Minimizar riesgos y reduccion
de costos

Gerente general

Establecimiento del
ambiente de control

Estructurar componentes de
control interno

Gerente general

Desarrollo de un
sistema de creencias

Definir los niveles de desempefio
deseados

Especialista en Control

Creacioén del sistema
limite

Definicion de actividades de la
organizacion

Equipo de Control

Evaluacién de riesgos

Anélisis de los riesgos relevantes
de la identidad

Equipo de Control

Implementacion de
métodos para manejar
riesgos

Consideracion de métodos para
resolver problemas

Personal de la empresa

Revision y evaluacion
del desempefio

Retroalimentacion

Equipo de Control

Cuadro 1. Plan de actividades del objetivo 1

En la primera actividad como lo muestra el cuadro se desarrollard primero la

identificacion y valoracion de riesgos el cual tomara 10 dias para lograr minimizar riesgos

y reducir costos, de esta manera se contratara un especialista en control para lograr

identificar aquellas variables, junto con €l se realizara una sesién con el gerente general

de la empresa y los encargados de cada area, implementando una oficina que sea

netamente para Calidad.
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Presupuesto

Actividad Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida
Identificacion y 0.00 20600.00 -20,600.00
valoracion de riesgos
Esta_blemmlento del 0.00 0.00 0.00
ambiente de control
'Desarrollo de un 0.00 0.00 0.00
sistema de creencias
Crea(:|0r] dgl sistema 0.00 0.00 0.00
limite
Evaluacién de riesgos 0.00 0.00 0.00
Implementacion de
métodos para manejar 0.00 0.00 0.00
riesgos
Revision Yy evaluacion 0.00 0.00 0.00
del desempefio
-20,600.00

Cuadro 2. Presupuesto de actividades del objetivo 1
Para lograr aplicar la fase preventiva del SICOP el presupuesto serd de S/20,600 en la
actividad 1 para lograr minimizar los riesgos que sucede dentro de la empresa y reducir

los costos, siendo la Unica actividad que genera egresos, esto engloba las demaés

actividades de las cuales no generan un costo.

Indicadores

Evaluacion de riesgos = Implementacion de métodos

*100
#Total de colaboradores

Revision del desarrollo = Niveles de desempefio 100

Control interno
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Diagrama de Gantt

1/1/20
Identificacion y valoracién de riesgos
Establecimiento del ambiente de control
Desarrollo de un sistema de creencias
Creacion del sistema limite
Evaluacion de riesgos
Implementacion de métodos para manejar..

Revision y evaluacion del desempefio

10

10/2/20

10

15
10

21/3/20

12

Figura 6. Diagrama de Gantt del objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia

Evidencia

Aplicacion de la fase preventiva del SICOP para pequefias y medianas empresas.

Egresos

Descripcion

Unidad

Cantidad

Equipamiento de area/oficina
Materiales de trabajo

Computadoras

Reuniones con especialista en control

Desayunos

10,000
1,000
2,000
1,500
20,00

Total

10,000
1,000
8,000
1,500

100

$/20,600.00
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Objetivo 2: Realizar un sistema de diagnostico para conocer variables criticas

Plan de actividades

Actividad

Logro parcial

Responsable/s

Evaluar el funcionamiento del
sistema de control puesto por la
empresa

Mejorar el sistema de control

Equipo de control

Evaluar el comportamiento de
las variables criticas

Conocer el desempefio dentro de la
organizacion

Equipo de control

Diagnostico de las variables
criticas de desempefio

Implementar medidas para evaluar
el desempefio

Gerente general

Medicion de los resultados del
proceso

Encontrar factores influyentes en
las fallas

Equipo de control

Comparacion de resultados

Conocimiento del nivel de
productividad

Equipo de control

Evaluacion de las desviaciones
estandarizadas

Correccion de desvios detectados

Equipo de control

Cuadro 3. Plan de actividades del objetivo 2

En la tercera actividad se dard un diagndéstico de las variables criticas de desempefio el

cual sera dado en 10 dias para lograr implementar medidas para evaluar el desempefio, en

esta actividad se realizard un checklist para evaluar dicho progreso.

En la sexta actividad siendo la evaluacion de las desviaciones estandarizadas, el

especialista en Calidad brindara una charla de retroalimentacion y correccién de desvios,

para lograr la correccién de desvios que fueron detectados en los 8 dias evaluados.
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Presupuesto

Actividad Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida
Evaluar el funcionamiento del
sistema de control puesto por la 0.00 0.00 0.00
empresa
Evaluar el comportamiento de 0.00 0.00 0.00
las variables criticas
Dlagp(_)stlco de las Val’lflb|eS 0.00 75.00 7500
criticas de desempefio
Medicion de los resultados del 0.00 0.00 0.00
proceso
Comparacién de resultados 0.00 0.00 0.00
Evaluacion de Ia_s desviaciones 0.00 315.00 -315.00
estandarizadas
-390.00
Cuadro 4. Presupuesto de actividades del objetivo 2
Indicadores
Evaluacién del desempefio = Variables criticas de desempefio 100
#Total de colaboradores
Nivel de productividad = Resultados
—_ *100
Desempefio
Diagrama de Gantt
19/2/20 30/3/20 9/5/20 18/6/20
Evaluar el funcionamiento del sistemade 10 """""""
control puesto por la empresa
Evaluar el comportamiento de las
: " 10
variables criticas
Diagnostico de las variables criticas de 7

desempefio

Medicion de los resultados del proceso

Comparacion de resultados

Evaluacion de las desviaciones
estandarizadas

10

Figura 7. Diagrama de Gantt del objetivo 2
Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Aplicacion de la fase diagnostica del SICOP para pequefias y medianas empresas.

Egresos
Descripcion Unidad Cantidad Total
ACTIVIDAD 3
Checklist del progreso en el desempefio 5 15 75.00
ACTIVIDAD 6
Charla de retroalimentacién y correccion de desvios 0 0 0
Compartir 10 30 300
Guia de aprendizaje 0.5 30 15

Total $/390.00

Objetivo 3: Proporcionar al empleado herramientas para mejorar su labor a través de un
sistema ejecutivo

Plan de actividades

Actividad Logro parcial Responsable/s
Verificacién de acciones en Evitar riesgos que impidan el .
. » o i Equipo de Control
la ejecucion de los procesos cumplimiento de los objetivos
Analisis de los procesos Actividades de control Equipo de Control
Control de cada colaborador sobre
Autocontrol

. Personal de la empresa
su trabajo

Tomar medidas necesarias acorde a

Andlisis de las desviaciones ;
las necesidades del proceso

Especialista en control

Incremento de la productividad
Personal de la empresa

Eficiencia de los empleados organizacional
Apoyo de Ia alta direccion Implantacion del autocontrol Gerente general
Conciencia de mejoramiento Cambio de actitud empresarial Equipo de Control

Cuadro 5. Plan de actividades del objetivo 3
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En la primera actividad se da la verificacion de acciones en la ejecucion de los procesos,

en un lapso de 10 dias, dando la charla el especialista para crear un ambiente de

autocontrol en la cual se brindaran guias de aprendizaje para lograr evitar riesgos que

impidan el cumplimiento de los objetivos. En la quinta actividad se tiene la eficiencia de

los empleados, el cual para lograr el incremento de la productividad organizacional, toma

un tiempo de 15 dias de los que tendrd una charla con el especialista para fomentar el

desarrollo dentro de la empresa, junto con una guia para los colaboradores. En la séptima

actividad de conciencia de mejoramiento, tarda 15 dias para el cambio de actitud

empresarial en la organizacion compartiéndoles a los colaboradores un test de

mejoramiento en control.

Presupuesto
Actividad Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida
Verificacién de acciones
en la ejecucion de los 0.00 315.00 315.00
procesos
Analisis de los procesos 0.00 0.00 0.00
Autocontrol 0.00 0.00 0.00
Andlisis de las
desviaciones 0.00 0.00 0.00
Eficiencia de los
empleados 1.00 315.00 315.00
Apoyo de la alta direccion 0.00 0.00 0.00
Conciencia de 2.00 9.00 9.00
mejoramiento
-639.00

Cuadro 6. Presupuesto de actividades del objetivo 3

Indicadores

Analisis de los procesos = Ejecucion de los procesos

Autocontrol = Eficiencia

Control

*100

#Total de colaboradores
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Diagrama de Gantt

9/5/20 8/6/20 8/7/20 718120

Verificacion de acciones en la ejecucion

de los procesos 10

Analisis de los procesos 8
Autocontrol 6
Analisis de las desviaciones 11
Eficiencia de los empleados 15
Apoyo de la alta direccion 7

Conciencia de mejoramiento 15

Figura 8. Diagrama de Gantt del objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia

Evidencia
Egresos
Descripcién Unidad Cantidad
ACTIVIDAD 1
Charla para crear un ambiente de autocontrol 0 0 S/0.00
Compartir 10 30 S/300.00
Guia de aprendizaje en el autocontrol 0.5 30 S/15.00
ACTIVIDAD 5
Charla para fomentar el desarrollo dentro de la empresa 0 0 S/0.00
Compartir 10 30 S/300.00
Guia de aprendizaje en el desarrollo 0.5 30 S/15.00
ACTIVIDAD 7
Test de mejoramiento en control 0.3 30 S/9.00
$/639.00
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

La investigacion expuesta fue desarrollada con el principal objetivo de implementar un
sistema que logrard mejorar la gestion de calidad en una concesionaria automotriz en
Miraflores, Lima 2019 de las cuales los principales problemas detectados fueron, la falta
de evaluacién en el desempefio de la labor de sus colaboradores, es decir la empresa no
tiene una control sobre el desarrollo en la labor de sus empleados, si estdn siendo
eficientes en la atencion y tienen una correcta retroalimentacion de los clientes hacia el
trabajo que ellos ofrecen. Cabe destacar que es muy importante la retroalimentacion de
los clientes hacia los productos y/o servicios que la empresa le ofrece, no solo ayuda a
mejorar la productividad sino también al desarrollo eficaz de cada uno de los

colaboradores que conforman la empresa.

Todo ello va ligado si retrocedemos un poco a los antecedentes estudiados en la
presente investigacion, los datos que se obtuvieron de Loayza (2018) el cual tuvo una
muestra de 30 colaboradores, en la investigacién que realiz6, obtuvo que la empresa
carecia de control en sus procesos y cuando existe algin problema en un proceso, los
técnicos entran a solucionar bajo sus experiencias y pasan por encima de lo que estipula
la empresa como lineamiento, esto hace que la empresa caiga en sobretiempos, no brindan
una atencion de calidad ya que se le da una rapida atencion al cliente sin tener un
lineamiento que respalde su trabajo, también genera una devolucion en los productos que
ya han sido evidentemente solucionados y regresan con fallas ain mayores por
irresponsabilidades de colaboradores que no estan bajo supervision ni control por parte

de la empresa.

De la misma manera como otro problema detectado en la investigacion se
encuentra que la concesionaria carece de vision en sus oportunidades, ya que no escucha
a los clientes en lo que verdaderamente estan fallando, a pesar de pasar por una encuesta
de satisfaccion al cliente de los cuales solo son completadas por clientes que son
frecuentes, més no de clientes que recién conocen la concesionaria y no salen contentos

de ella, prefieren no regresar por un nuevo servicio, también ocurre que clientes dejan su
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molestia, pasa unos dias hasta que por carga de trabajo no le dan seguimiento al caso, por
ello siempre son los mismos problemas muy recurrentes y similares por no ser

solucionados bajo un lineamiento especifico.

Asi como lo detallan, Alca, Casahuaman, Chinchayan y Medina (2015) los cuales
al realizar encuestas a 90 empresas a nivel de lima metropolitana concluyeron con que la
mayoria de las empresas no realizan un correcto sistema de calidad, resaltando en una de
las herramientas de gestion importantes, siendo los circulos de calidad de gran apoyo para
destacar en el trabajo en equipo y se tenga una vision mucho méas amplia de las
oportunidades que la empresa tiene y poder mejorarlas, si bien es cierto el problema
detectado va ligado a la vision que cada empresa deberia tener, para que los colaboradores
de las empresas se logren concientizar y adentrarse en los problemas de su organizacién

para trabajar sobre ello en equipo.

Como tercera problematica se obtuvo la falta de capacitacion y talleres por parte
de la concesionaria, todo ello comienza desde que un personal nuevo que ingresa no
recibe un proceso de induccién correcto, solo debe estar cerca de una persona
experimentada para poder acoplarse y saber el proceso de la labor que va a desempefiar,
si bien es cierto es la tltima problematica pero no la menos importante, al contrario, aqui
es donde la posibilidad que nazcan muchos de los problemas es mas probable porque no
se esta siendo eficiente con el cliente y no se le esta brindando un producto de calidad con

personal especializado en la labor que realiza.

Tal como lo explican, Penagos y Fonseca (2015) el proceso por el que pasa un
nuevo colaborador al ingresar a una organizacion es base fundamental para que pueda
adquirir todo tipo de informacion sobre la empresa para que se vaya formando desde sus
primeros dias y desempefie de la mejor manera su puesto de trabajo y genere una mejor
experiencia a los clientes, ya que como explican los sistemas mas desarrollados de varias
empresas es por su gran inversion en formar a sus colaboradores, no sélo a nivel salarial

sino en el tiempo que invierten para poder brindarles todo tipo de informacion.
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4.2 Conclusiones

Primera: Con el fin de mejorar la gestion de calidad que esta presentando la
concesionaria automotriz, se plantea implementar el sistema de control SICOP
que esta adecuado a las pequefias y medianas empresas (Pymes) el cual esta
conformado por guias para poder implantarlo, este sistema monitorea al
comienzo el estado del control de la organizacion para luego analizar como son

realizados los procesos, planeacién, organizacion, etc.

Segunda: En el anélisis de la gestion de calidad en el trabajo de investigacion se realizo
la recoleccion de datos tanto cualitativa como cuantitativa y luego poder
realizar la triangulacion con el software Atlas-ti, en el cual se detectan los
problemas mas importantes es la falta de evaluacién en el desempefio de la
labor de sus colaboradores, ya que la empresa no busca acercarse a la atencion
que se le da de colaborador a cliente, es decir no se realiza un adecuado
seguimiento, tienen carencia también en sus oportunidades y esto genera que
no retornen muchos clientes nuevos y la falta de capacitacion desde que el

colaborador ingresa a la empresa.

Tercera: De acuerdo con el analisis segun la triangulacion del Atlas-ti presenta que todo
nace desde la falta de capacitacion, ya que la empresa no brinda ningun tipo de
taller ni capacitacion en los ingresos nuevos ni mucho menos en los
colaboradores que ya estan dentro de la empresa, simplemente laboran dia a

dia sin saber si esta bien o no el trabajo que realizan.
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4.3 Recomendaciones

Primera: Se recomendo a la concesionaria automotriz implementar el sistema de control
SICOP a detalle con la serie de sistemas especificados para lograr mejorar los
productos y servicios que son ofrecidos a los clientes, lo cual ayuda a obtener
productos de calidad y servicios destacados siempre diferenciandose de la

competencia.

Segunda: También se recomienda seguir desarrollando los sistemas ya expuestos con el
fin de mejorar y agilizar los métodos de solucion antes lo problemas
presentados e innovar ante la competencia no sélo en los productos sino
también en la parte interna de la empresa siendo ésta donde se ve reflejado en

el servicio que ofrece.

Tercera: Se recomienda también realizar el adecuado seguimiento a sus colaboradores
con el fin de garantizar su desempefio y observar de cerca sus aptitudes y
aportes que pueden brindar a la empresa en un futuro, trabajando de la mano
con ello, brindar facilidades para que los encargados de las areas se encarguen
de su bienestar y compartir cada detalle con cada uno de los colaboradores.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
Titulo: Implementacion del sistema de control SICOP para mejorar la gestion de calidad en una concesionaria automotriz en Miraflores,

Lima 2019

ANEXOS

Problema general

Objetivo general

Categoria 1: Gestién de calidad

Sub categorias Indicadores item Escala
1. Motivacién 1-2
i . B . N Mejora continua 2. Retroalimentacion en sus productos 3-4
¢Cémo mejorar la gestion de Imglementar sistemas para qurar la Ges.tlon de 3. Control 5.6 Siempre
la calidad de una | Calidad en una concesionaria automotriz sede ~ — Iemp
concesionaria automotriz sede | Miraflores, Lima 2019 Necesidades del 4. Desempeno en el servicio 7-8 Casi siempre
Miraflores, Lima 20197 consumidor 5. Caga_mtacmn del personal 9-10 Ayeces
6. Politicas en la empresa 11-12 Casi nunca
7. Seguridad 13-14 Nunca
Problemas especificos Objetivos especificos Satisfaccion al cliente | 8. Nivel de cumplimiento 14-15
9. Nivel de atencion inmediata 15-16

¢Como mejorar los procesos y
procedimientos de su
productividad en una
concesionaria automotriz sede
Miraflores, Lima 2019?

Diagnosticar la situacion actual de la empresa,
identificando los procesos y procedimientos que
fomentan una baja productividad en una
concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima
2019

Poblacién, muestra y
unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis

de datos

¢COmo mejorar una mejora en
la calidad de los procesos y
Servicios en una concesionaria
automotriz sede Miraflores,
Lima 2019?

Disefiar un sistema de gestion de calidad de los
servicios y prevencion, el cual mejore la calidad de
los procesos y procedimientos en una
concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima
2019

Tipo, nivel y método

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectivo
Nivel: Descriptivo

Método: Inductivo - Deductivo

Poblacion: 30
Muestra: 30
Unidades informantes:
3

Técnicas: encuesta
Instrumentos: cuestionario

Procedimiento: Tablas,

figuras

Analisis de datos: Atlas-ti
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Empresa Concesionaria Automotriz

MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
CONTROL SICOP PARA MEJORAR LA GESTION DE
CALIDAD EN UNA CONCESIONARIA AUTOMOTRIZ

Carmen Elena De Jesus Alvarez

Universidad Norbert Wiener

23/12/2019
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Ihtoducdon

En &l presente documento s& inciuye un manudl del sisterna de control
F 1G4 P 2l cual es una hemarmienta basada en g calidad, este sisterna
descrbe 10 importancia de 1a: capacitaciones de lo: colaboradores, asi

oo tarmbign &l proce:o de evaluacion de fe:gos dentro de 1 empre:a

w13 wizidn que 1a organizacidn debe tener en sus opornidades, &stas
dificultades son presenfada: en g concesionana estudiada, por ello s

determninan distintas foses para lograr una exdtosa gestion de calidad.

El propdsito de este manwval e: iden fificar nezgos en 1o empresa estodiada
para lograr implernen iar guias que puedan aportar en dar solucion g los

problernas mas cifico: en 1a empresa.

Al corienzo de s acfividodes & confTatard pand una sesion aun
e:pacidlista en Calidad, 1a ;e:idn s2rd redlizada junto con 2l gerente
general de la empresd y 1os encangados de cada drea, seguido a ellos
con todos [os colaboradones, siguiendo el proceso de 1as actividades al

retroalinen taros.
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Fene preventve 48 STCGF

Desarmolle delas acividades

# Dura Ia idevtificacioneyr mlomecidnde fesgps s mplemertaraima dficka de Calided
pararamdotes de ello, el especialid ser cortratado par 4 sesimes, laprimen &
ellas serd corilos encargados de cada drea v las signiertes serim charlas con o
colaboradores en g@heral,

# Lasesion con b encarzdosy elespeciliva cerd en b mariar pira no afectar hors
et Ja prochactoridad.

4 Se Implemerdarim nireles de dessmpetiopor cad Mdicadar segm e oporhmidades
de la empresa, para Terificar en que namel se erertram los coldboradaes e ©
tomardo medidas necesariae,

Losrdreles de desempetio erabiados son los sigajerdes:

El coruocim jerda del trabajo

[2 g LR e kol g ]

FalTon B irOOn DEL L CESEADD
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Cramizcion y plandfiacion

IOLR1a90 DOF ACIMST ol PICCes0 on
Lo oMl 1100 de une oo, ressndo
LeQImiento » 1as actividades que se

Pronosice 103 camiios de s labor
dusempefia, premeditando 1oy
OHURrIOt pars ojectano,

MECA- DA

i fasen oot plan » epecutar
R L T T T )
repultacos satitactonos,

MEDIA ALTA

aponer problemes o edtrdegie
que  puedan  presantarse  en ol
DIOGeL0, 10grando asl cantrare on ¢l
o) 0tivO O |8 VgarsEnion,

ANTA

Trtegridad e iderdidad con la orgmizacin

Mantenerse conectado » los oqouml
alcantar!

MEDIAALTA

ALTA
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Trabajo de equipo

parn mantarelon  motivedos,
suparandos |05 obstaculos y logrando)
108 Oy #tives COmM i S po.

ALTA

Capacidad de sirtesk y awalitica

Logrw (dentificer ow Lat ditustinnes o

probiomal CoOncuTenes, Ial pantes

Gun pusden apude & de solunin &
t

MUDIA BauA

Buscat analisis en 104 problemm o

¥ Aogre Trorderle vin Geionertane, o MITIAALTA

™
INEOMPOIAT  SOICIONEE  Nasvls DMe ~

CONCIAr G une marees segurs s
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Uiy fm Cordmidl | Pariirad i s drgrana

I

i
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Fase Jigpuemdiog 48 SI0CP

B el sictema de diagndsticn se isca impkmerdar estrategias ertrardo e suposicionesde
erordTar que alama estrategia falle, buscar que factores no fueton eficiertes vwizeron la
casa para o logrrse el chjetima, de estamarera ce logaran idertFicar laswaribles aitice
derdro del desempetio.

Pam logar analimr estas wariables aiticas de desempefio mportartes se pueda
Implemeridar medidas;

Medidas relaciotndas corel clierde: corocer Ja afhiercia de roeros prodoctos, despados
e sedr atismpo,

Medidas ftemas: Ciclo dewida del producta, productividad, frdroduceian s los roems
productos

Medidas de Rnomcidy sprendimge: Tiempo de desarrollo de rarros prodactos, tempo
elmercado en comparaciin con la competencia.

Drespuaés de ello se realimra wm checklist del proceso de los factores del desempetio:

[ Factor Ho ample S1omple
Lorwocmmeridn del trabago
Urgramelon i
plamdficacion

Iritearidad e 1derd viad o b
Trbago eh eqaipo

Capacidad de shitesic F
arwlitica

Lepo de | Evalmcian ¢ tenemo el msulnde, se maleam um chare de retroa lime macion
cormacion de desvis, £n i cunl se ealnre un peque e comprtic con ke colbomdores s
comparte um pui de apen e
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4 Defincidn

> pritdemy
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Neerde e s

L ipopt e Cowtrod

Paviornal fu s s preis

Congraitne s vl
vartaldes o e
| thedeserpeio
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i
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Fage gecugiw Jel SICOP

Erlaprimera actiridad sebrmdarinma dharlapar aeanm ambiste e atocordrol seand
de 1 compartT.

Se erahiarim actiridades de cortrol corforme al tiempo propnesto.

Las actiwidades de corirol sorerabiadas de la signisrite marwers:

Coxdroles fisicos: Se realimn cordeos par ser comparados posteriomerte de forma
periddica, respectn a los Dorertarios, equipos, con el objetimo que estén siendo bim
utilimdo:.

Revision dd desenpeno : Verificacion de las poliiasyloprocedim s que estardisads
al desempetio.

Frocelirdente de informadin: Revizion de los diferevites procesos par evahiar los
cotitroles que se ha establecido.

Separadin de fmdones : Carcterimdo por sor compatibk davitro de Ia atorimeid,
Tegictro, oustodiay coritral

Foliticas ¥ pradicas de RRHH: Lircamiertos en los procesos establecidos &
Techitam jevito, a1 como también Ta capacitacin perm anerits

Luegp de ello se hrindara ma charla par fom evtar el desarrollo deviro de 1a empresa de b
maro conma uia de aprendiomje er el desamollo

S m E E
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Se aplicard ma herrm derda de geetion la ouales empomETm et QU PEIL TR A los
coltboradores, despaés delprocesode lafase ejeatim, delegr, otorgr poder v nxaidad
atite M trabajo e equipo gae e Tealiz di a dia para que predanresolmer problemas sk
terwer lanecesidad de consultar i obtener Ia aprotacian de s superiores.
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Anexo 3: Articulo de investigacion

Lagestitnde la calidad en los sexvicios que ofrece una concesionaria automotriz
Quality management services offered by an automotive dealership

Carmen Elena De Jesis bhrarez
ORCID: 0000-0002-0464-9611
Unreersidad Horhert Wiener, Peni

carrnendejesus | 59 honall cotn

Fernando Alexis Nolazeo Labajos
ORCID: 0000-0001-2810- 222X
Unreersidad Horhert Wiener, Peni
femandonolazsoi@e el oo

[rroa Ililazros Carhmancho Wendoza
ORCID: 0000-0002-4060- 5667
Unrersidad Hothert Wiener, Pend

i lagrng 0,00

Resumen

El propdsito deltrabajo de mvestigacidnfue analizarlosprocesos de mej ora enla calidad
ety una concesionara automotiz. E] principal ongen de la dificultad enlas emopresas
respecto ala calidad de sus productos esla atencion directam ente en sus clientes, ellos
sonila pieza clave para podet retroalim entarse 7im ej orar sus productos w/o servicios que
ofrecen. La investigacion presentada fue realizada conunam etodologiabajo el enfogue
mixto, mivel descriptivo, m étodoinductivo-deductivo. C omo resultado se pudo identificar
la falta de evaluacion del proceso en el producto wWo servicio gque ofrecen los
colaboradores de la empresa a los clientes, asl mismo, se pudo identificar la falta de
capacitacidny talleresa los colaboradoreslo cual canss una bajam otivacidny deanterés
et1 los objetivos de la empresa, dela mism a moanera la organizacidn no tiene Bha viaon
clata de las oporturndad cque ésta presenta, es decir no recihe una correcta
retroalim entacidn para poder identificar qué ex actam ente estd provorandolos defectos en

sus productos ¥ servicios.

Palabras claves: Retroalim entacion, capacttacion, mejora, gestidn, calidad.
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Anexo 4: Instrumento cuantitativo

IMSTRUCCIOMN: Estimado colaborader, este cuestionario tiene como objeto conocer su

apinionsobre la percepeidn de la gestidn dela calidad quese percibe en su centro de trabajp.
Dicha informacion es completamente ananima, por la que le salicito rezpanda todas las
preguntas con sinceridad, v de acuerdo 3 sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ([ ) Femenino

Edad: 25-30 afios { 130-35 afios [ 135 amas ([ ]

Experiencia en la Empresa automotriz: 1-5 afios  15-10 afos( 110 afios—amas( )

Condicidn de Contrato: Por hanarario { 1 Contratada (0

INDICACIONES: A continuacian, se le presenta una serie de preguntas las cuales deber3

Ud. responder, marcando una (%) 13 respuesta que considera correcta.

1 2 ] q 5

Munca Aoveces Marmalmente Lasisiempre Slempre

ASFECTOS CONSIDERADOS

ITERLS VAL OR&CION
SUB CATEGORIA MEJORA CONTINUA

2. Harecibida frwcerdioros por s labor?

glhomeidera TTd. Chae los ercargdos de o1 drea e oftecen el comecto
2 | aporyoyretroalim evtacicn g 1 2| 3 ‘

JUd. Corwidera que 1a empresa toma er Oerda laretroalim ertacion
3 de 1oz clisves ¥ 1 2 3 i

;Laempresa se evfoca cada Tezmas en la mejora de sus prodades
i cerriciog ? 1 2 3 ‘

;La empresa establece eronie procesos wprocedim ierdos 1a mejomn
g corititna que le permita sermas eficaz? 1 2 3 i

e iderdifican  corstardtemerde oporbmidades: de  mejor,
G Implem ertarndo acciokes enbereficio el clierte ? 1 2 3 i

SUB CATEGORIA NECESIDADE S DEL CONSUMIDOR
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e erabla el decempetio del coptral & calidad scbre el serricio
prestado?

oo Tealizn el ademaado seguim ierdo a los reclam os, quejas v

g aygrerciae de los clierdes ¥ ! 2 3 ¢

g gloneiders 7T, Chie e omple con las erpectatime de los clieres i a 3 .
acorde a n1e Corus Im deridos 2
ghoreidera T, Chae todas 1os colabamdores se eholerimim

10 capacitados parm sobacionar de fomma eficas oalquist mquistadque | 1 2 3 i
peda terer el clievite ¥

11 ;Elpersonal realim e fimciores segm las poliicas de Ia empresa?| 1 2 3 i

12 L politicas de calidad de la empresa resporuder a 1o que el clismte i a 3 .
Teqliers ¥

SUB CATE GORIA SATISFACCION AL CLIENTE

pLoreidera que los productos oftecidos par la empresa a los clisrdes,

13 | omplen con las caractericticas que bscam ¥ 1 2 3 ‘
JOping que se 1o franem te 1a cordishe hecesaria a los cliertes, para

1 orieridarlos comectam erie et el prodhcto que Tueces e ¥ 1 2 3 i
gloteiders TID . Chae los prodhactos 7 serricios aftecidos, omple omx

15 lo querecesita el clievte ! 1 2 3 !

15 (El clierte ce muestra agadecido por 1a atereiin brindada * i a 3 .
GLomsidera T Chae el procedim isvdo adoptadopor Ia empresa avde

1t i reclimn o derobicide es el adeciado 1 2 3 i

18 e le brimda cobicioma 1o que el clisvde colicia * i a 3 .

Muchas gracias
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Anexo 5: Instrumento cualitativo

NN

Univarsidad

Norbart Wienar

Firha de endrevista

Diatos bdsions:

argo o paesto enque se desempetia

Hombres 7 apelhdos

Codizo de la entrevista

Facha

Lugarde la entrevista

Hro. Preguntas de la entravista

l ;Lehe nhiplementars e un programa de bomticandna los colaboradores por
productvidad? ;Forqua?

2 ibe deberammplementaruna herranenta de mejora contirma para ophnuzar los
procesos yhnndarun serviciode cabidad de lamanera adeonada? ;Por qué?

K] ;Existeun controlde los procesos en laempres af ;Como se lleva acaboy

q Comente la expenenciade atencion frente aun reclamo v como se sohicond

o Jlonsidera Ud, Chae el proceso de mduce1dn v plan de caparitaciones para los
colaboradores estanbien ejemtad os?

f ;Las poliheas como empres a, estan en correcta relamoneon los objehowos Y Por
qué siff :Por qué na?

K slonsideraque los colaboradores mumplencon los parimetros establecidos porla
empresares pecto al procesode atencidn? ;Como los evabia?

] cExisteuna conmmcanion thida con sus chentes ¥ Comente una expenenciade
ello

b servaciones
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Anexo 6: Base de datos (instrumento cuantitativo)

ltems o presuntas

il

2

1

&

2

2

2

2

2

2

2

2

&

il

4 4

4| 4

4| 4

3

4| 4

4 4

3

4 4

3

4 4

3

2

F2|P2 |P4 [PE (PR [FF[PS (PO |F10 |P11 [PA1Z [P12 (P14 (P15 (P16 |P17 |PIE

4 4| 4

F1

3

2

3

q

4 4| 4

o

Categoria problema

10
11
12
13

19
15
la

17
1=
19
20
21
22
23

24
25
20

27
25
29
30
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Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Entrevistado 1

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Debe implementarse un
programa de bonificacién | Si debe implementarse un programa de bonificacion,
a los colaboradores por no solo por productividad enfocado a la atencion,
productividad? ¢;Por qué? | sino también alineado a la meta de venta. El porqué

es para estar alineados todos en una misma ruta.
Existen distintas areas pero entre ellas deben estar
alineadas, una buena atencion refleja una buena
venta. Un técnico va de la mano con un
administrativo, uno de ellos satisface aquella
necesidad del consumidor y otro de ellos se centra
en la atencién y aumentar la productividad, llegando
a las metas especificas.

2 ¢Se deberia implementar Si, porque todos los procesos son perfectibles de
una herramienta de mejora | mejora siempre, es mas si uno no revisar
continua para optimizar constantemente los procesos no esta sacando
los procesos y brindar un | provecho de los reclamos y/o sugerencias que
servicio de calidad de la pueden dar, entonces esto hace necesario tener todos
manera adecuada? ¢Por los procesos de la empresa mapeados. Todo ello
qué? permite ver desde donde se origind algun reclamo o

queja y poder trabajar en ello.

3 ¢Existe un control de los No estan completos, pero si los procesos esenciales.
procesos en la empresa? Por ejemplo no esta mapeado el proceso de orden y
¢Como se lleva a cabo? limpieza, pero si los procesos de ventas y de taller si

estan definidos.

4 Comente la experiencia de | Un cliente es atendido por un asesor de servicio, el
atencion frente a un cual méas que un asesor fue un tomador de pedido,
reclamo y como se las 3 fallas que tenia el auto segun el cliente fueron
soluciono tomadas y “solucionadas” por el asesor poniendo

tambien el precio por ello. El trabajo es realizado,
pero cuando el cliente regresa a recoger su auto, éste
estaba tal cual como lo habia dejado. Al
desmembrar el caso y conversar con el cliente pude
darme cuenta que lo que se soluciono fue el
problema que el cliente creia que tenia su auto, mas
no lo que en verdad tenia y que el asesor debia
investigar y realizar de manera correcta su trabajo.
Por consiguiente ahi estaba el problema, que
supuestamente se dio solucién a un problema donde
no lo habia sin solucionar el verdadero. Finalmente,
se le prohibio al asesor recibir un cliente mas, se le
ofrecio las disculpas del caso al cliente dandole la
mejor atencion y servicio a las fallas con su auto.
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¢Considera Ud. Que el
proceso de induccion y
plan de capacitaciones
para los colaboradores
estan bien ejecutados?

No, definitivamente no tenemos un proceso de
induccion. Tenemos el manual de organizacion y
funciones pero no esté actualizado. Nos falta definir
con claridad el proceso de cada colaborador al entrar
a la empresa. No tenemos talleres, pero si un
programa de capacitacion e induccion pero a nivel
general, no a nivel de puesto, por ejemplo el taller
de inicio en la marca ofreciendo la mision, vision,
valores, macro de introduccion en la marca, pero
carecemos de un proceso de induccion, cuando
existe un puesto nuevo solo trabaja al lado del
colaborador que mas sabe para que pueda aprender.

¢Las politicas como

empresa, estan en correcta
relacion con los objetivos?
¢Por qué si?/ ¢Por qué no?

Si estan alineados pero definitivamente faltan por
incluir mas politicas que incluyan a otras personas.
En la cadena de puestos, esta claramente conectados
uno con otro pero no estan alineados en la politica
dentro de la empresa.

Han habido cambios en las politicas, porque también
son perfectibles de mejora continua, porque lo que
hoy es atractivo mafiana ya no lo es.

¢Considera que los
colaboradores cumplen
con los pardmetros
establecidos por la
empresa respecto al
proceso de atencion?

¢ Como los evalta?

Si, lo evaluamos con las encuestas de satisfaccion.
Por ejemplo en taller tenemos dos, uno de ellos
Ilamado Control de call center, el cual después de 3
dias de entregado un auto se le llamaba al cliente
para realizar un seguimiento sobre el producto,
ahora ya no se esta utilizando la llamada, solo por
intermedio de mensajes enviandole una encuesta con
5 preguntas de satisfaccion, en este proceso si se
detecta un puntaje menor a 3 inmediatamente se
abre un ticket de reclamo el cual lo atiende el call
center y se le envia un correo al asesor que atendio,
también al area de marketing que controla calidad,
como también a la gerencia. Este proceso le permite
al asesor 24 horas para poder comunicarse con el
cliente y llegar a un acuerdo, acorde a ello la
gerencia toma la decision segun el acuerdo, si aun
mantener el ticket abierto o cerrarlo.

Por otro lado todos los autos que se entregan se
reportan una vez por semana a fabrica.

¢EXiste una comunicacion
fluida con sus clientes?
Comente una experiencia
de ello

No es tan fluida como me gustaria que sea, solo se
da cuando se presenta alguna incomodidad o
sugerencia por parte del cliente y se le ofrece mayor
atencion.
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Entrevistado 2

Nro. Preguntas de la Respuestas

entrevista

1 ¢Debe Es un complejo pero es donde existe mayor incentivo,
implementarse un los cuales los trabajadores trabajarian con méas
programa de entusiasmo y habria un mejor productividad.
bonificacion a los Actualmente en la empresa no existe un programa pero
colaboradores por seria muy importante implementarlo.
productividad? ¢Por
qué?

2 ¢ Se deberia Todos los dias estamos dentro del sistema
implementar una concesionario, estamos en un proceso de mejora como
herramienta de también se ajustan los presupuestos, gastos y aqui es
mejora continua donde surge el ahorro de la empresa y es este motivo por
para optimizar los el cual las herramientas al 100% no se han llegado a
procesos y brindar | completar, caso contrario si se lograra tener esa
un servicio de herramienta, nuestro margen de reclamos
calidad de la definitivamente reduciria en méas del 50% y se tendria
manera adecuada? | satisfaccion total por parte de los clientes.
¢ Por quée?

3 ¢Existe un control Si existe pero no es exigente en su totalidad, por ejemplo
de los procesos en no en algunos autos se puede realizar una revision
la empresa? ;Como | completa pero en otros solo un 90% de ello,
se lleva a cabo? personalmente reviso los trabajos asignados por el

asesor, reviso también los trabajo que realizé el técnico
y corroboro los puntos principales para que el cliente
salga satisfecho y el auto salga en buenas condiciones.

4 Comente la Un cliente llegd para la limpieza del motor de su auto, el
experiencia de cual ya tenia mucho tiempo, era un cliente frecuente que
atencion frente a un | disponia de poco tiempo. Al entregarle el auto como
reclamo y como se | estaba muy apurado no se le revisé a detalle la salida del
soluciono. auto, rato después regresa para reclamar lo mal lavado

que estaba el motor, se le explico que el personal de
lavado era nuevo y habia cometido un error. El cliente
estaba muy furioso pero se le pudo explicar el motivo y
se le ofreci6 un lavado de motor gratis a futuro por la
molestia, a lo que éste accedio.

5 ¢ Considera Ud. Que | No, actualmente no se tiene un proceso de induccion ya
el proceso de que ahora invertir en capacitaciones sobre el personal
induccién y plan de | genera tiempo y éste genera dinero. Por consiguiente la
capacitaciones para | empresa ahora trata de reducir lo mas que se pueda
los colaboradores porque la temporada en las ventas no esta siendo buena.
estan bien
ejecutados?

6 ¢Las politicas como | No, porque los colaboradores estan muy basados en la

empresa, estan en
correcta relacion
con los objetivos?

produccidn el cual se descuida los detalles importantes
que podrian tener los clientes, la atencién que se le da 'y
la impresion que se esta llevando el cual no se le esta
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¢Por qué si?/ ¢ Por
qué no?

dando, todo ello conlleva a una politica a nivel
concesionaria.

¢Considera que los
colaboradores
cumplen con los
parametros
establecidos por la
empresa respecto al

Dentro de los colaboradores tenemos varios de ellos que
son efectivos y desenvueltos, como también hay muchos

de ellos que no tienen las mismas habilidades de
manejar cosos complicados, excepcionales, etc.
Entonces de todos ellos no tenemos una adecuada
evaluacion por ellos son presentados mucho de los

proceso de problemas que tenemos.

atencion? ;Como

los evalla?

¢Existe una Solo tenemos la comunicacion cuando le explicamos al

comunicacion fluida
con sus clientes?
Comente una
experiencia de ello

100% lo que carece su auto, algin detalle que necesite
arreglar o alguna duda gque necesite de cdmo usar algun

elemento que no sepa utilizar y por mi parte le brindo la
confianza y explicacién para comprenderlo y solucionar

su duda.
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Entrevistado 3

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Debe implementarse un Claro que si, a mi parecer es uno de los puntos
programa de bonificacion | importantes que carece la empresa, no hay
a los colaboradores por bonificaciones y si las hubiera, son muy elevadas
productividad? ;Por qué? | para ser claramente alcanzadas. Desde hace mucho

no notamos una mejora en la productividad para con
los productos que ofrecemos en este caso los autos,
muchas veces los clientes siempre tienen el mismo
problema, entonces ahi es donde notamos que es un
problema de escucha ante los colaboradores, y el
trabajo en equipo ya que esto ayuda que entre
comparieros se retroalimenten y pueda observar en
qué estan fallando.

2 ¢Se deberia implementar una Por supuesto que se deberia implementar, pero
gz:;agg'gmf‘zgf |'§se’p%a£§§§'§”a actualmente en la empresa son muy pocas las
brindar un servicio de calidad de | NErramientas que se toman para poder mejorar en
la manera adecuada? ¢Por qué? | @quellos puntos que se estamos decayendo. Esto es

importante porque nos ayuda a fijar puntos que
necesitan ser vistos con mayor enfoque, y que se
debe tocar con pinzas para poder brindar un mejor
servicio al cliente.

3 ¢ Existe un control de los Como asesores nos realizan un control a través de
procesos en la empresa? encuestas de satisfaccion, dias después de ser
¢Cdémo se lleva a cabo? entregado los autos nuevos, para evaluar desde la

atencion que se le ha brindado al cliente hasta el
producto en si. Esto es en el caso de los autos
nuevos, porgque también existe la misma evaluacién
cuando vienen autos por mantenimiento y debemos
evaluar cdmo esta el carro y no solo dejarnos llevar
por lo que puede diagnosticar el cliente.

4 Comente la experiencia de | Fue una atencion usual, la Gnica diferencia que era

atencion frente a un
reclamo y como se
soluciono

un cliente nuevo, el cual insistia que se le cambiara
una pieza ya que decia que era la que estaba fallando
dentro del motor del auto, el asesor que lo atendid le
explico que debia probar el autor para comprobar si
verdaderamente era ese el problema o quiza otro,
pero el cliente dedujo que sus peticiones no eran
tomadas en cuenta y se alterd, las medidas del asesor
no tuvieron éxito y el cliente pidi6 hablar con el
encargado, tuve que acercarme personalmente como
encargado que era para explicarle como era el
proceso dentro de la empresa y el bienestar que le
estabamos ofreciendo a su auto, luego de varias
horas comprendid y pudo comentarme que muchas
veces en otro lugares habian hecho lo mismo
fomentando el problema ain mas grande.
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¢Considera Ud. Que el
proceso de induccion y
plan de capacitaciones
para los colaboradores
estan bien ejecutados?

Carecemos de un proceso de induccion y es un
mayor enfoque que deberiamos tener, no es bueno
que un personal nuevo entre y normalmente no sepa
cémo desarrollarse, lo mas recomendable seria pasar
una capacitacion para conocer a mayor detalle la
empresa Yy cual son sus objetivos a futuro, si bien es
cierto los colaboradores de ahora lo sabemos pero es
por el tiempo que llevamos en la empresa, no porque
recibimos un proceso de capacitacion y necesitamos
con urgencia para que los procesos en cada area
estén mejor trabajados.

¢Las politicas como

empresa, estan en correcta
relacién con los objetivos?
¢Por qué si?/ ¢ Por qué no?

Hay varias que si y otras que se han ido opacando
con el tiempo, aqui las politicas van cambiando ya
que el rubro automotriz es cambiante acorde a la
competencia y la innovacion.

¢Considera que los
colaboradores cumplen
con los parametros
establecidos por la
empresa respecto al
proceso de atencion?
¢Coémo los evalua?

No son evaluados con detenimiento, pero por lo que
se ha podido percibir cumplen con la mayor parte de
los lineamientos acorde a la atencidn, si bien es
cierto aun falta bastante para llegar a una
satisfaccion total del cliente pero se trata de llegar a
ello.

¢ Existe una comunicacion
fluida con sus clientes?
Comente una experiencia
de ello

Como asesores algunas veces si, ya que se conversa
bastante con los clientes del estado del auto, pero
debemos ir més allé de las necesidades de ellos y
poder conocer sus gustos y preferencias para que sea
mucho mas facil innovar autos.
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Anexo 8: Pantallazos del Atlas.ti

Sub categoria mejora continua

I}

:58 muchos de ellos que no [ E2TT &l manual de izacidn

136 Carecemos de un proceso (= 2:63 nos ayuda a fijar puntos que necesitan ser vistos

2:61es un problema de escucha ante los colaboradores, y

N . N - N E | 2:15 es donde existe mayor

tienen las mismas habilidades de induccién y es un mayor ¥ funcianes pero o esta actualizado... con mayor enfoque, y.. el trabajo en equ.. incentiva, los cuales los

de manejar cosos... enfoque que deberia... N trabajadores trabajari...
Tenemos el manual de organizacidn y nos ayuda a fijar puntos que necesitan ser vistos es un problema de escucha ante los colaboradores, y el

muchos de ellos que no

funciones pero no estd actualizado.
Nos falta definir con claridad el
proceso de cada colaborador al entrar

Carecemos de un proceso de
induccién y es un mayor

enfoque que deberiamos
complicados, excepcionales, tener

con mayor enfoque, y que se debe tocar con pinzas

trabajo en equipo ya que esto ayuda que entre
para poder brindar un mejor servicio al cliente.

compafieros se retroalimenten y pueda observar en qué
estan fallando.

tienen las mismas habilidades

es donde existe mayor incentivo,
de manejar cosos

los cuales los trabajadores

trabajarian con més entusiasmo y
a la empresa. habria un mejor productividad.
etc.
= *~ = 2:47 desde donde se origing algun reciamo o (=1 2:33 Como a;esolres nos realizan un control a través de Y
T N queja y poder trabajar en ello. encuestas de satisfa...
SR P;DCEW de CEDE'CT‘E_CIOH desde donde se origind algin reclamo o Como asesores nos realizan un control a través de

queja y poder trabajar en el encuestas de satisfaccion, dias después de ser entregado los
autos nuevos, para evaluar desde la atencidn que se le ha

brindado al cliente hasta el producto en si.

:52 No tenemos talleres, pero si
un programa de capacitacion e
induccion pu.

= 2:48 no estd mapeado el proceso de orden y limpieza,
pero si los procesos d...

no esta mapeado el proceso de orden y limpieza, pero ¥
silos procesos de ventas y de taller si estan definidos. = 2:60 no notamos una mejora en la productividad para con

No tenemos talleres, pero si un

1 2:56 surge el ahorro de la 2:16 Actualmente en la empresa no

programa de capacitacion e
induccion pero a nivel general,
no a nivel de puesto,

los productos que o...

l

S222sele explico que el personal
de lavado era nuevo y habia
cometido un...

se le explico que el personal de
lavado era nuevo y habia
cometido un error.

no notamos una mejora en la productividad para con los
productos que ofrecemos en este caso los autos,

empresa y es este motivo
por el cual las herrami...

existe un programa pero seria muy
importa...

/€113, Contral

C1.1. Mejora Continua | ......

por el cual las

-

uno de ellos satisface...

2:46 Un técnico va de la mano con un administrativo,

(= 2:62 actualmente en la empresa son muy pocas las

herramientas que se toman...

actualmente en la empresa son muy pocas las

=) 2:23 ahora invertir en capacitaciones
sobre el personal genera tiempo y
ést..,

ahora invertir en capacitaciones sobre
el personal genera tiempa y éste
genera dinero.

herramientas que se toman para poder mejorar en
aquellos puntos que se estamos decayendo

Un técnico va de la mano con un administrative, uno
de ellos satisface aquella necesidad del consumidar y
H otro de ellos se centra en la atencion y aumentar la l
productividad, llegando a las metas especificas.

completar

surge el ahorro de la
empresa y s este motivo

herramientas al 100% no
se han llegado a

Actualmente en la empresa no
existe un programa pero serla
muy importante implementarlo.

(= 2:28 no hay bonificaciones y si las hubiera, son muy
elevadas para ser clar...

2:57 nuestro margen de reclamos

< €112, Retroalimentacion en sus

productos

definitivamente reduciria en mas
del 50% y...

—

CLLL Motivacion ® | elevadas para ser claramente alcanzadas.

no hay bonificaciones y si las hubiera, son muy

nuestro margen de reclamos
definitivamente reduciria en mas

. ) del 50% y se tendria satisfaccion
total por parte de los dlientes.

= 2:2 todos los procesos son perfectibles de
mejora siempre, s mds si uno n...

todos los procesos son perfectibles de
Mejora siempre, €s Mas si una no revisar
constantemente los procesos no esta
sacando proveche de los reclamos y/o
sugerencias que pueden dar

]

=) 2:45 Si debe implementarse un programa de bonificacion, no
solo por product...

5/ debe implementarse un programa de bonificacién, no
solo por productividad enfocado a la atencian, sino
también alineado a la meta de venta
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Sub categoria necesidades del consumidor

-

? 2119 por ejemplo no en algunos

autos se puede realizar una
revision complet...

(=1 2:37 no es bueno que un personal
nueve entre y normalmente no sepa
como des...

|5 2:24 |a empresa ahora trata
de reducir lo mas que se
pueda porque |a tempor...

por ejemplo no en algunos
autos se puede realizar una
revision completa pero en
otros solo un 90% de ello

no es bueno que un personal
nuevo entre y normalmente no
sepa como desarrollarse

la empresa ahora trata de
reducir lo mas que se
pueda porque la
tempaorada en las ventas no
esta siendo buena,

I

-

(=) 2:42 se conversa bastante
con los clientes del estado
del auto, pero debema...

se conversa bastante con los
clientes del estado del auto,
pero debemos ir mas alla de
las necesidades de ellos

i

2:39 las politicas van
cambiando ya que el rubro
automotriz es cambiante ac...

las politicas van cambiando
ya que el rubro automotriz
es cambiante acorde a la
competencia y la innovacién,

é 2:25 los colaboradores estan muy
basados en la produccion el cual se
descui..

los colaboradores estan muy
basados en la produccion el cual se
descuida los detalles importantes
que podrian tener los clientes, la
atencién que seledayla
impresion que se esta llevando el

cual no se le estd dando

e | \ »(1.2.2. Capacitacion del personal I

! ]

<01.2.3. Politicas de la empresa =249 supuestamente se dio

. . X (£) 2:53 Han habido cambios en
<_~E2. Empatia con el cliente

=1 2:9 cuando existe un puesto nuevo () 2:66 pasar una capacitacion para
solo trabaja al lado del colaborader

qQUE...

conocer a mayor detalle la
empresa y cual...

cuando existe un puesto nueveo
solo trabaja al lado del
colaborador que mas sabe para
que pueda aprender.

pasar una capacitacidn para
conocer a mayor detalle la
empresa y cual son sus objetivos
a futuro,

(=) 2:54 faltan por incluir ms
politicas que incluyan a otras
personas.

solucion a un problema
donde no lo habia sin

faltan por incluir mas politicas
que incluyan a otras personas.

-

s0lU...

supuestamente se dio
solucién a un problema
donde ne lo habia sin
solucionar el verdadero

las politicas, porque también
son perfectibles d...

Han habido cambios en las
politicas, porque también son
perfectibles de mejora
continua, porque lo que hoy

es atractivo mafiana ya no lo

C1.2.1. Desempefio en el servicio Es.

(= 2:43 Al desmembrar el caso y conversar
con el cliente pude darme cuenta que...

|=] 2:67 no porque recibimos un
proceso de capacitacion y
necesitamos con urgen...

- hd

(51250 ST ::'T; I-Ls tlilslcaulpa_s del A (Z) 210 En la cadena de puestos, estd
Caso al ciente dandole la mejor claramente conectados uno con
atenc...

otro pero...

'é 2:65 el cliente dedujo que sus
peticiones no eran tomadas
en cuenta y se al..

'%- 2:64 y no solo dejarnos llevar
por lo que puede diagnosticar
el cliente.

Al desmembrar el caso y conversar con
el cliente pude darme cuenta que lo que
se soluciond fue el problema que el
cliente creia que tenfa su auto, mas no lo
que en verdad tenia y que el asesor
debia investigar y realizar de manera
correcta su trabajo.

no porque recibimos un proceso de
capacitacian y necesitamos con
urgencia para que los procesos en
cada area estén mejor trabajados.

se le ofrecid las disculpas del
caso al cliente dandole la mejor
atencién y servicio a las fallas
con su auto.

En la cadena de puestos, esta
claramente conectados uno con
otro pero no estdn alineados en la
politica dentro de la empresa.

el cliente dedujo que sus
peticiones no eran tomadas
en cuenta y se alterd

y no solo dejarnas llevar por lo
que puede diagnosticar el
cliente.




Sub categoria Satisfaccion al cliente

(=) 2:27 Solo tenemos la

(5 2:55 solo se da cuando se

w»
!

L= 2159 nu‘tra'remus una adecuada & centa alauna incomodidad comunicacion cuando le
evaluacicn por ellos son +—=* 132 Nivel de cumplimiento P g explicamos al 100% lo gque carec...
presentados mucho de... . 0 sugerencia por part...

Solo tenemos la comunicacion
cuando le explicarmos al 100% lo
que carece su auto, algin detalle
que necesite arreglar o alguna

no tenemos una adecuada L : . solo se da cuando se presenta
evaluacion por ellos son T . Satisfaccion al cliente J alguna incomodidad o

presentados mucho de los sugerencia por parte del

problemas que tenemos. CHEM.E.F se le ofrece mayor duda gue necesite de cémao usar
C1.3.3. Nivel de atencidn atencian. algdn elemento que no sepa
R inmediata utilizar
<5131, Sequridad ’ T ) oL -
I W .
"= 2:12 por intermedio de mensajes
— . — - enviandole una encuesta con 5
= 2:40 Mo son evaluados con (7] 213 Este proceso le permite al asesor preguntas de...
detenimiento, pero por lo que se ha 24 horas para poder comunicarse
podido percib... COMae por intermedio de mensajes
envidgndole una encuesta con 5
Mo son evaluados con detenimiento, Este proceso le permite al asesor 24 oreguntas de satisfaccién, en
pero por lo que se ha podido horas para poder comunicarse con el este proceso si se detecta un
percibir cumplen con la mayor parte cliente y llegar a un acuerdo, acorde puntaje mencr a 3
de los lineamientos acorde a la a ello la gerencia toma la decision nmediataments se abre un ticket
atencidn segun el acuerdo, si adn mantener el de reclamo el cual lo atiende el
ticket abierto o cerrarlo. call center




Red Mixta Sub categoria Mejora continua

I

<_»El. Proceso de capacitacion

4117 Carecemos de un proceso de induccién y es un
mayor enfoque que deberia.

! »| Carecemos de un proceso de induccién y es un mayor

=) 4:16 muchos de ellos que no tienen
Ias mismas habilidades de manejar
€o50s...

muchos de ellos que no tienen las
mismas habilidades de manejar
cosos complicades, excepcionales,
etc.

enfoque que deberiamos tener,

en sus

4:6 nuestro margen de reclamos
definitivamente reduciria en més del 50%

3:4 Del mismo modo en la misma sub-categoria se encuentra el cuarto

nuestro margen de reclamos definitivamente
reduciria en mas del 50% y se tendria
satisfaccién total por parte de los clientes.

item, ..

Del mismo modo en la misma sub-categoria se encuentra el cuarto
item, el cual el 6.67% opina que la empresa siempre se enfoca en la

En el tercer item el 10.00% de los encuestados opind que la empresa nu...

mejora de sus productos, el 30.00% opind que casi siempre lo
realiza, mientras que el siguiente 30.00% opina que a veces realiza

En el tercer item el 10.00% de los encuestados opiné que la empresa nunca
toma en cuenta la retroalimentacién de los clientes, un 36.67% obtuvo la
escala casi nunca, 23.33% opinaron que frecuentemente se toman en

cuenta aguellas opiniones de los clientes y 6.67% opinaren que siempre

la mejora, en |2 escala casi nunca el 33.33% de los encuestados
opind que casi siempre se realiza una mejora en sus productos. Por
consiguiente, en este ftem se puede percibir que la empresa no
tiene su mayor atencién en mejorar los productos y servicio que

1

4:5 actualmente en la empresa son muy
pocas las herramientas que se toman,

actualmente en la empresa son muy pocas
las herramientas que se toman para poder
mejorar en aquellos puntos que se
estamos decayendo.

= 4:18 Tenemos el manual de organizacion y
funciones pero no estd actualizado...

Tenemos el manual de organizacién y

son tomadas en cuenta la retroalimentacidn. En este ftem se puede
identificar que en la mayor parte de los casos, no se toma en cuenta las
sugerencias por parte del cliente hacia la empresa hacia una mejora.

419 No tenemos talleres, pero si

un programa de capacitacion e
nduccion p...

ofrece a sus clientes.

N

¥ No tenemos talleres, pero si un
programa de capacitacién e
induccion pero a nivel general,

3:1En 12 Tabla 1 del total de los encuestados, en la concesionaria
automo....

no a nivel de puesto

En la Tabla 1 del total de los encuestados, en la concesionaria
automotriz, acorde a la sub categoria mejora continua, en el primer
ftem e 23.33% de los encuestados opinaron que nunca reciben
incentivos por su labor, seguido a ello el 33.33% opinaron que casi
nunca se le han recibido inventivos, del mismo modo un 33.33%
opinaron que regularmente se le ofrecen incentivos, mientras que el

4:21 ahora invertir en
capacitaciones sobre el personal
genera tiempo y ést.

4:7 procesos son perfectibles de mejora
siempre, es mds si uNo No revisar...

procesos son perfectibles de mejora siempre,
es mas si uno no revisar constantemente los
procesos no estd sacando provecho de los
reclamos y/o sugerencias que pueden dar

10% de los encuestados opinaron que casi sismpre son
beneficiados. En este ftem se demuestra que mas de la mitad de los
colaboradores no recibe inventivos por su labor.

ahora invertir en capacitaciones
sobre el persenal genera
tiempo y éste genera dinero

4:20 se le explico que el personal de
lavado era nuevo y habia cometido
un...

4:1 Si debe implementarse un programa de bonificacion,
no selo por product

Si debe implementarse un programa de bonificacién,
no solo por productividad enfocado a la atencién, sine
también alineado a la meta de venta.

Ly

se le explico que el personal de
lavado era nuevo y habia cometido
un error.

=) 3:6 En el sexto ftem, se puede identificar que el 16.67% de los encuestado...

En el sexto ftem, se puede identificar que el 16.67% de los encuestados
opina que nunca se identifican mejoras para garantizar la satisfaccion del
cliente, mientras que el 50.00% opina que casi nunca es identificada dicha
accién, el 13.33% opind que a veces se evala las oportunidades de
mejora, el 13.33% opina que casi siempre es identificado las distintas
mejoras, de la mima forma el 6.67% indico que siempre se identifican las
oportunidades para lograr una mejora. En este ftem se puede rescatar que
la empresa no esta captando ningln tipo de retroalimentacién que pueda
ayudar en mejorar el servicio que se le ofrece al cliente, creando beneficio
ante ellos ni confianza

4:13 surge el ahorro de la empresa y es
este motive por el cual las herrami

surge el shorro de la empresa y es este
motive por el cual las herramientas al
100% no se han llegado a completar,

€113, Control

1

4:2 no hay bonificaciones y si las
hubiera, son muy elevadas para ser
dlar...

no hay bonificacicnes y si las
hubiera, son muy elevadas para ser
claramente alcanzadas.

) 411 es un problema de escucha ante los colaboradores, y
el trabajo en equ.

esun problema de escucha ante los colaboradores, y el
trabajo en equipo ya que esto ayuda que entre
compaieros se retroalimenten y pusda observar en qué
estan fallando.

C1.1.1. Motivacién e

e
funciones pero no esta actualizado. Nos
falta definir con claridad el proceso de
cada colaborador al entrar a la empresa
=) 4:3 no notamos una mejora en la productividad para con
los productos que o...
le—r

no notamos una mejora en la preductividad para con
los productos que ofrecemos en este caso los autos

4:3 Es un complejo pero es donde existe mayor incentivo,
los cuales los tr...

Es un complejo pero es dende existe mayor incentive,
los cuales los trabajadores trabajarian con més
entusiasmo y habria un mejor productividad.

(%) 4:8 Un técnico va de la mano con un
administrativo, uno de ellos
satisface...

Un técnico va de la mano con un
administrativo, uno de ellos satisface
aguella necesidad del consumidor y
otro de ellos se centra en la atencién
y aumentar la productividad,
llegando a las metas especificas.

44 en la empresa
pero seria muy importa..

programa

Actualmente en la empresa no existe un programa
pere serfa muy importante implementarlo.

3:2 En el sequndo item el 16.67% de los encuestados opiné que los
encargad...

En el segundo item el 16.67% de los encuestados opiné que los
encargados de su drea nunca e ofrecen el correcto apoyo y
retroalimentaciGn, mientras que el 32.33% opinaron que casi
nunca reciben el dicho apoyo, sequido del 13.33% opiné que
reqularmente reciben el apoyo de sus encargados, el 16.67%
opiné que casi siempre reciben una correcta retroalimentacion y
el 20% de los encuestados opinG que no se les ofrece el apoyo
de manera correcta por parte de sus encargados. En este ftem se
demuestra que mas de la mitad de colaboradores dentro de la
empresa no estd de acuerdo con el apoyo que deberian tener
por parte de sus encargados para ayudarlos en su desarrollo,

() 3:5 En el quinto item, €1 10.00% de los encuestados opina que la empresa n...

En el quinto item, el 10.00% de los encuestados opina que la empresa no ofrece
una mejora en sus procesos para ser mas eficaz, mientras que <l 33.33% opina
que casi nunca realiza tal mejors, el 22.33% opiné que ciertas veces se dan los
procedimientas adecuados para una mejora, de la misma manera sélo el 10%
opinG que siempre se dan los procesos para que la mejora continua sea eficaz.
En este item estudiado podemos interpretar que la empresa no esta tomando
los procedimientos adecuados en la mejora continua que ésta le permita ser
mas eficaz y competitiva.

=) 4:10 no estd mapeado el proceso de
orden y limpieza, pero si los procesos
d...

4:14 nos ayuda a fijar puntos que necesitan ser vistos
con mayor enfoque, y...

no ests mapeado el proceso de orden
y limpieza, pero sf los procesos de
wentas y de taller si estan definidos.

nos ayuda a fijar puntos que necesitan ser vistos con
mayor enfoque, y que se debe tocar con pinzas para
poder brindar un mejor servicio al cliente.

3|

5

4112 desde donde se origing algun reclamo o queja y
poder trabajar en ello.

desde donde se origing algan reclamo o queja y
poder trabajar en ello.

4:15 Como asesores nos realizan un control a través de
encuestas de satisfa...

Como asesores nos realizan un control a través de
encuestas de satisfaccién, dias después de ser entregado
Ios autos nuevos, para evaluar desde la atencidn que se
Ie ha brindado al cliente hasta el producto en si.
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Red Mixta Sub categoria Necesidades del consumidor

1 1:2 En el octavo item el 13.33% de los encuestados opiné gue nunca se real...

! 1:1 En la tabla 2 del total de los encuestados, se puede identificar en la...

1l

En el octavo item el 13.33% de los encuestados opind que nunca se realiza
un seguimiento a los reclamos por parte de los clientes, mientras que el
16.67% opina que casi nunca que realiza un adecuado seguimiento a las
inquietudes que pueden tener los consumidores, el 43.33% obtuvo la escala
a veces, &l 26.67% opin que casi siempre se realiza un adecuado
seguimiento, mientras que con un porcentaje nada similar, un 10.00% opina
que siempre se realiza un buen seguimiento a las sugerencias que puede
brindar el cliente, En este item podemos deducir que la mayoria del total de
los encuestades opina que en la empresa no se realiza un adecuado
seguimiento, quejas y sugerencias por parte de los clientes.

4:28 faltan por incluir mas politicas que
incluyan a otras personas.

faltan por incluir mas politicas que incluyan
a otras personas.

4:29 se le ofreci6 las disculpas del caso al cliente
déndole Ia mejor atenc...

1:6 En el doceavo item, el 16.67% de los encuestades

se le ofrecid las disculpas del caso al cliente
déndole la mejor atencién y servicio a las fallas
€on su auto.

C1.2.1. Desempefio en el servicio

En la tabla 2 del total de los encuestados, se puede identificar en la séptimo
ftem, que el 30.00% de los encuestados opind que nunca se evalia el

desempefio sobre el servicio gue se le ofrece al cliente, con el mismo
porcentaje opinaron que casi nunca es evaluada dicha accion, con un 13.33%
opinaron que a veces se evalia el contral de calidad que es ofrecido
directamente al cliente, mientras que el 13.33% opiné que casi siempre se
ofrece este tipo de evaluacién, finalmente con un mismo porcentaje
evaluaron que siempre se observa el desempeiio en el control de calidad
sobre el servicio que se le ofrece a los clientes. En este item, se puede analizar
que mas del 30% de los encuestados identifican que no se realiza la correcta
evaluacion del desempefie del control de calidad sobre el servicio que es
ofrecido a los clientes por el cual se dan los distintos problemas dentro de la
empresa.

opinan que la empresa...

1:5 En el onceavo item, el 26.67% de los encuestados opinan que NUNCa Se F..

En el doceavo item, el 16.67% de los encuestados

“*Necesidades del consumidor

opinan que la empresa nunca responde a lo que el
cliente responde segiin sus politicas, el 30.00% opina
que casi nunca se realiza dicha accién, el 32.33% opind
que a veres la empresa responde a aquellos
reguerimientos, mientras que el 20.00% respondid que
casi siempre lo hacen.

En el onceavo ftem, el 26.67% de los encuestados opinan que nunca se realiza las
funciones bajo las politicas de |a empresa, el 26.67% opina que casi nunca se realizan,
mientras que el 16.67% opind que a veces se dan las funciones acorde a las politicas,
el 23.33% opina que casi siempre las funciones de los colabaradores son bajo las

as de la empresa, mientras que el 6.67% opina que se da con regularidad. En
este item se puede percibir aproximadamente el 70% de los encuestados opinan que
no estan sus funciones bajo a los lineamientos o politicas que se establece como

empresa.

4:36 las politicas van cambiando ya que el
rubro automotriz es cambiante ac...

1

_»C1.2.3. Politicas de |la empresa

las politicas van cambiando ya que el rubro
automotriz es cambiante acorde a la
competencia y la innovacion.

4:39 por ejemplo ne en algunos autos se puede
realizar una revision complet...

por ejemplo no en algunos autos se puede
realizar una revisién completa pero en otros solo
un 90% de ello

-

4:38 En la cadena de puestos, estd claramente
conectados uno con otro pero...

——

En Ia cadena de puestos, asté claramente
conectados uno con otro pere no estan alineados
en la politica dentro de la empresa.

) 4:33 no es bueno que un personal
nuevo entre y normalmente no sepa
cémo des...

4:34 la empresa ahora trata de reducir lo mds que se pueda
porque la tempor...

—

la empresa ahora trata de reducir lo mas que se pueda porque
la temporada en las ventas no ests siendo buena.

() 1:3 De la misma manera en el noveno item se puede identificar que el 10.00...

De la misma manera en el noveno item se puede identificar que el 10.00% de
los encuestadas opinan que nunca se cumple con las expectativas de los
clientes, el 33.33% opina que casi nunca se cumple, el 40.00% opind que a
veces se llega a ellos, mientras que el 10.00% opina que casi siempre se
realiza dicha accidn y el 6.67% opina que siempre se cumple con las

-

. Capacitacion del personal

R

.

-
30 existe un puesto nuevo solo trabaja al lado
del colaborador que mds sa

existe un puesto nuevo solo trabaja al lado del
colaborador que mas sabe para que pueda
aprender.

expectativas del cliente. En este item es importante tener en cuenta que
cumplir con las expectativas con el cliente es punto clave por el cual debe
trabajarse ya que més de la mitad de los encuestades opind que no se
cumple con las expectativas del cliente.

4:31 pasar una capacitacion para conocer a mayor detalle la empresa
y cual...

pasar una capacitacién para conocer a mayar detalle la empresa y
cual son sus objetivos a future,

-

-
4:32 no porque recibimos un proceso de capacitacion y

necesitamos con urgen...

no es bueno que un persenal nuevo

entre y normalmente no sepa cémo

4:40 el diente dedujo que sus peticiones no desarrollarse

eran tomadas en cuenta y se al...

el cliente dedujo que sus peticiones no eran
tomadas en cuenta y se alteré

e

T]J’

4:43 Al desmembrar el caso y conversar con el
cliente pude darme cuenta que...

1

Al desmembrar el caso y conversar con el cliente
pude darme cuenta que lo que se solucionsd fue
el problema que el cliente crefa que tenia su
auto, més ne lo que en verdad tenia y que el
asesor debia investigar y realizar de manera
correcta su trabaje.

4:42 Han habido cambios en las politicas,
porgue también son perfectibles d...

4:41 supuestamente se dio solucién a un
problema donde no lo habia sin solu...

Han habido cambios en las polfticas, porque
también son perfectibles de mejora
continua, pergue lo que hoy es atractivo
mafiana ya no lo es.

supuestamente se dio selucién a un
problema donde no lo habia sin solucionar
el verdadero.

E2. Empatia con el cliente

1:4 En el décimo item, el 23.33% de los encuestados opinaron que nuNca son...

no porque recibimos un proceso de capacitacion y
necesitamas con urgencia para que los procesos en
cada drea estén mejor trabajados.

4:35 se conversa bastante con los
clientes del estado del auto, pero
debemo...

-

se conversa bastante con los clientes
del estado del auto, perc debemos ir

En el décimo item, el 23.33% de los encuestados opinaron que nunca son
capacitados para resolver cualquier inquietud que el cliente pueda tener, el
36.67% opind que casi nunca se ofrecen las capacitaciones, el 10.00% opina
que a veces se les ofrece, 13.33% opina que casi siempre se le ofrece ciertas
capacitaciones y el 16.67% opind que siempre se les da. En este item es
importante recalcar que en la empresa no se ofrecen capacitaciones, solo
talleres anuales que se les da a los colaboradores, entonces es donde la mayor
parte de ellos opinan que no estin capacitados para resolver cualquier
problema que pueda tener el diente.

mas alli de las necesidades de ellos

4:37 los colaboradores estan muy basados en la produccién el cual
se descui...

() 4:44 y no solo dejarnos llevar por lo que puede diagnosticar el
cliente.

y na solo dejarnos llevar por lo que puede diagnosticar el
cliente.

los colaboradores estan muy basados en la produccién el cual se
descuida los detalles importantes que podrian tener los clientes,
la atencién que se le da y la impresién que se esté llevando el cual
no se le esta dando
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Red Mixta sub categoria satisfaccion al cliente

- - = o re i » | 2:2 En el catorceavo item, el 6.67% opina gue nunca se le transmite la con...
= 2:1 En el treceavo item, segun el total de encuestados, el 6.67% opind que... * ©1.3.1. Seguridad
P - - - En el catorceavo item, el 6.67% opina que nunca se le transmite la
En =l treceavo n?m' segin el total de encuestados, el 6.67% opind qu= los ! 4:23 Mo son evaluados con confianza necesaria a los clientes para que puedan ser orientados al
productos ofrecidos por la empresa nunca cumplen con las preferencias de los detenimiento, pero por lo que se ha producto de su necesidad, el 23.33% opina que casi nunca es ofrecida dicha

clientes, el 26.67% opind que casi nunca los productos cumplen con ello, el podido percib... accion, mientras que el 33.33% percibe que a veces se le brinda la

16'6?%_' opiné que a veees perclbu_en que los productos cumplen con IOS_ . o confianza a los clientes para que puedan compartir lo que necesitan, el
requerimientos de los clientes, mientras que el 36.67% observa que casi siempre Mo son evaluados con det,enlmlent_o, 23.33% opiné que casi siempre es percibida la ayuda que se le brinda al

los productqs ofrecidos cumplen can la blsqueda de los c||er1te5 y el 1333,% pere por lo que se ha podido percibir cliente y el 12.33% opina que siempre es clara la intencién que ayuda de
©opina que siempre son tomadas en cuenta lo que busca el cliente para mejorar Fumplﬁ?n con la mayor parte d? los parte del colaborador. En la empresa no se le esta brindando la confianza al
en sus productos, En la empresa se puede percibir que los productos que lineamientos acorde a la atencion

100% al cliente, es decir no se estad tomando como prioridad sus

ofrecen a los clientes no cumplen con regularidad con lo que éste dhitimo busca, . -
necesidades o preferencias en los productos.

por ende debe buscar innovar ante su competencia

= 4:22 no tenemos una adecuada evaluacién por
ellos son presentados mucho de...

— " — A — €1.3.2. Mivel de cumplimiento
=) 2:5 En el diecisieteavo item, el 10.00% indico que nunca es adecuado el pr... . .
no tenemos una adecuada evaluacion por : 1
En el diecisieteavo ftemn, el 10.00% indicd que nunca es adecuado el ellos son presentados mucho de los : - N ” -
procedimiento que da la empresa ante un reclameo, el 26.67% indicd que casi problemas que tenemos. = :i En el quinceavo item, €1 10.00% de los encuestados opinaron que la
nunca es un proceso adecuado el gue toman para poder solucionar un B

reclamo, mientras que el 30.00% opina que a veces el proceso tomado es
realmente el adecuado, el 23.33% es casi siempre el adecuado y el 10.00%
opina que siempre este proceso tomado por la empresa es el adecuado.
Segudn los encuestados, mas del 50% de ellos opinan gue no son factibles los

L y En el quinceavo item, el 10.00% de los encuestados opinaron que la
[C()Sati:faccl‘én al cliente J ............................. e empresa no cumple con lo que necesita el cliente acorde a los productos
y servicios, el 26.67% opind que casi nunca los productos y servicios
cumplen con lo que el cliente necesita, el 36.67% opina que a veces se

S . ‘ . . L. N -
proce_dlmlentos que existen aclu.a'lmente dentro de _Ia empresa para poder - 93-3-_:;"?| deatencion o satisface al cliente con los productos que la empresa ofrece, mientras que
solucionar un reclamo o devolucidén por parte del cliente. inmedi; el 26.67% opina que casi siempre los productos que ofrece la empresa

cumple con lo que el cliente necesita. Se puede percibir que la empresa
no tiene como pricridad poner en practica la empatia con el cliente, no va
4:25 Este proceso le permite al asesor 24 horas para poder comunicarse |+ mas alld de lo que busca el cliente en sus productos y su servicio.
oM.
4:27 Solo tenemos la comunicacion cuando le
Este proceso le permite al asesor 24 horas para poder comunicarse con explicamos al 100% lo que carec... 4:24 s0lo se da cuando se presenta alguna incomodidad © sugerencia por
el cliente y llegar a un acuerdo, acorde a ello la gerencia toma la X . part
decision segun el acuerdo, si atin mantener el ticket abierto o cerrarlo. SOIO_ tenemos la comunicacion cuando le
explicamos al 100% |lo que carece su auto, | _ ; .
- - solo se da cuando se presenta alguna incomodidad o sugerencia por
algin detalle que necesite arreglar o alguna - .
. - . parte del cliente y se le ofrece mayor atencidn.
duda que necesite de codmo usar algun
elemento que no sepa utilizar
= 2:6 En el dieciochoavo item, seglin el total de los encuestados, el 9 e
13.33%.. = 2:4 En el dieciseisavo item, el 10,002 de los encuestados opinaron gue los...
4
En el dieciochoaveo item, segun el total de los encuestados, el N »> E | diecisei it | 10.00% de |1 tad - |
13.23% indicaron que nunca se le brinda solucion a lo que el () 4:26 por intermedio de mensajes enviandole una Ir..Et [EeEEEave I.Emtée i d _dE o= en(lues acos mear:lzn qL:_E o= |
cliente sclicita, el 26.67% opind gue casi nunca esa solucién es encuesta con 5 preguntas de... Clemies NUNCa S€ SIeNten agracedcdios Con & SevIC que e es olrece,
brindada, compartiendo gran apoyo al cliente, el 46.67% opiné que 23.33% opind que casi nunca el cliente es agradecido, el 33.33% opind
a veces 5;3 le brinda esta solucién, mientras el '13 33% opino que por intermedio de mensajes envidndole una que a veces el cliente se muestra satisfecho con la atencién, mientras que
o . N . ' i PG el 30.00% opina que casi siempre notan a los clientes satisfechos por la
casi siempre es brindado el apoyo al cliente. Dentro de la empresa encuesta cen 3 preguntas de SIEtISfECCIDI"I_. sn este — - " a - P . - P
ho se le esta brindando la mejor solucidn que pueda satisfacer al proceso si se detecta un puntaje menor a 3 atencidn, el 3.33% opina que siempre nota a los clientes satisfechos. En la
cliente e invitarlo a reg ry retomar el servicio de la empresa inmediatamente se abre un ticket de reclamo el cual empresa se puede notar que no estd brindando todo su potencial para
i lo atiende el call center que el cliente pueda sentirse cdmodo con su servicio.
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Anexo 9: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos
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NﬂNﬂ Anexo 10: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Norbert Wiener

Titulo de la investigacion: Implementacién del sistema de control SICOP para mejorar la gestion de calidad en una concesionaria automotriz en Miraflores, Lima 2019
NOMDIE de 1a PrOPUESTA: «oiiueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiitttiiettiietiiesttestetestesesssssssssstsssssesstessstessssssstssssssssssssssssssssssssssnne

Y 0, i identificado con DNI Nro ..............ccoeevinnnns Especialista en............ccoovvviiiiinnininnnn.
Actualmente laboro en...................oooene. Ubicadoen....................... Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucién.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinencia Relevancia Construccion
N° INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO Sl NO Sl NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudio.
3 La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo.
4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion holistica- mixta
-proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacién con el diagndstico y responde a la problematica
7 La propuesta tiene un plan de accion e intervencion bien detallado por objetivos
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y responsables de
las diversas actividades
9 La propuesta es factible y tiene viabilidad
10 Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito
Y después de la revision opino que:

L e

2 e

S

Es todo cuanto informo;
Firma
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Anexo 11: Evidencia de la visita a la empresa

113



Anexo 12: Matrices de trabajo

1. Matriz - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Cuello de botella para efectividad

Titulo del informe

Gestidn del conocimiento y calidad total

Referencia

Los cuellos de botellas en las empresas estan producidos por el
flujo de trabajo o informacion que tienen los colaboradores, lo
cual genera una limitacién en su desenvolvimiento completo, y
su efectividad para el progreso de la empresa.

Internacional

Quintana Garcia, C., & Benavides Velasco, C. (2003). Gestién del conocimiento y calidad total. Madrid:

Ediciones Diaz de Santos S.A.

Informe mundial #2

Esencia del problema

Conocimiento organizacional

Titulo del informe

Un anélisis de la gestién de la calidad
total y de la gestion del conocimiento
como fuente de ventajas competitivas

Referencia

El conocimiento organizacional esta formado por el liderazgo
transformacional y el trabajo en equipo, esto significa que si
una empresa carece de alguna de estas variables, afectaria la
gestion de la calidad de dicha empresa, vista desde una ventaja
competitiva.

Mihi Ramirez, A. (2008). Un analisis de la gestion de la calidad total y de la gestién del conocimiento
como fuente de ventajas competitivas. Universidad & Empresa, 7 (14), 163 - 164. Obtenido de
http://www.redalyc.org/pdf/1872/187217494009

Informe mundial #3

Esencia del problema

Cultura laboral con bajo nivel de

enfoque hacia el mejoramiento.

Titulo del informe

Gestion de certificacion de calidad como
factor de competitividad en el sector
industrial de manufactura, en la region
transfronteriza cd. Juérez, chih.,
México- el paso, Texas, USA

Es un problema tipico que dentro de las empresas existan la
escasez de interés por parte de los colaboradores para mejorar
la cultura en su labor interna como externa, es decir lo que
logra transmitir a sus clientes. Esto conlleva a que tenga un
bajo nivel de competitividad entre organizaciones.

En la actualidad la mayor parte de los
colaboradores de las empresas en el mundo,
no tienen conocimiento sobre los objetivos
y metas que se tiene propuesto en corto y
largo plazo en su centro laboral, asi mismo
existe escasez en el trabajo en equipo,
generando asi problemas para
desenvolverse en ciertas &reas dentro de la
empresa, evitando el progreso, efectividad y
éxito de la organizacién.

114


http://www.redalyc.org/pdf/1872/187217494009

Referencia

Bribiescas F., y Romero 1. (2014). Gestion de certificacion de calidad como factor de competitividad en
el sectorindustrial de manufactura, en la regiontransfronteriza CD. Juérez. revista internacional

administracion &

finanzas, 7

n°l, 3-4. obtenido de

http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:ftp://ftp.repec.org/opt/redif/repec/ibf/ri

afin/riaf-v7n1-2014/riaf-v7n1-2014-7.pdf

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Falta de interés en lograr el éxito.

Titulo del informe

Calidad en las empresas
latinoamericanas: el caso peruano

Referencia

Las empresas latinoamericanas no toman ningun interés en
realizar un adecuado planeamiento de metas y objetivos
especificos dentro de ellas, que logren llevarlos al éxito,
mejorando en aquellas oportunidades, que merecen tener mas
enfoque para lograr la calidad.

Benzaquen Jorge (2014). Calidad en las empresas Latinoamericanas. Vol. 7 N°1 Pg. 48: Revista Journal

DOI : 10.3232/GCG.2013.V7.N1.03

Informe nacional #2

Esencia del problema

Falta de control de calidad.

Titulo del informe

Calidad en las

latinoamericanas

empresas

Referencia

Las empresas dejaban de lado el mantenimiento, instalacion y
disposicién de sus equipos operativos, incumpliendo con los
plazos establecidos para la entrega de los productos
coordinados con los clientes, esto genera una mala experiencia
y gran oportunidad en la calidad que se ofrece.

Benzaquen Jorge (2014). Calidad en las empresas Latinoamericanas. Vol. 7 N°1 Pg. 49: Revista Journal

DOI : 10.3232/GCG.2013.V7.N1.03

Informe nacional #3

Esencia del problema

Economia peruana como economia
cerrada

Titulo del informe

La ISO 9001 y TQM en las empresas
latinoamericanas: Peru

Referencia

En el gobierno llegaron a existir reformas que conllevaron a
idear la economia peruana como economia cerrada, esto hizo
que disminuyera que empresas extranjeras inviertan dentro del
pais, esto produjo que las empresas peruanas tengan
competencia limitada y se despreocupen por la calidad en sus
productos 0 servicios

Desde afios atras se viene con un grave
problema, las reformas creadas en el
gobierno peruano que hizo que disminuyera
la inversién de empresas extranjeras dentro
de nuestro pais, esto implico en que las
empresas peruanas se despreocupen por la
calidad que ofrecian a sus clientes, dejando
de lado su interés en su planeamiento como
organizacion y aplazando el mantenimiento
de sus equipos operativos que ayudaban en
entregar los productos de una manera
correcta y en el tiempo pactado al cliente.
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http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ftp://ftp.repec.org/opt/redif/repec/ibf/riafin/riaf-v7n1-2014/riaf-v7n1-2014-7.pdf
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ftp://ftp.repec.org/opt/redif/repec/ibf/riafin/riaf-v7n1-2014/riaf-v7n1-2014-7.pdf

Benzaguen De Las Casas, J. (2014). La ISO 9001 y TQM en las empresas. Revista Journal, 68.

Causa

Sub causa

¢Por qué?

Consolidacion parcial

Consolidacién del problema

del problema Local
1. Falta de Capacitacion 1. No ofrecen capacitacion a su personal La concesionaria
2. No implementan talleres para colaboradores | automotriz no ofrece
2. Rotacion de personal | 3. No existe desarrollo dentro de la empresa | capacitaciones ni
4. Muchos colaboradores han salido de Ia | talleres a su personal
empresa por mejores ofertas y beneficios | du€ generen su
C1. Personal salgriales.p J ) desarrollo y
3.Sin personal | 5. Falta de aprendizaje en la utilizacion de las | @Prendizaje dentro de
certificado herramientas tecnoldgicas. la empresa
6. No cuentan con personal certificado en las
areas.
4. Tecnologia desfasada 7. Insuficiencia en la implementacion de redes | En  los equipos la
sociales méas utilizadas. tecnologia acorde a las
8. Actualizaciones en las redes sociales redes  sociales es [ ;COmo mejorar la gestion de la
5. Fotocopiadora 9. Hay solo una fotocopiadora para toda la | €scaza, al igual con la | calidad de una concesionaria
C2. Equipos utilizada con mucha empresa. fotocopiadora  siendo | automotriz sede Miraflores,
frecuencia 10.  Esarreglada constantemente un nstrumento  muy | | jma 2019?

6. Hidro
utilizar

lavadora sin

11.  Personas aledafas a la empresa sienten
incomodidad con el sonido causado.

12.  Lamaquina es de primera necesidad

utilizado hay solo 1

C3. Procesos

7. No cuenta con revision
PDI (Inspeccidn previa
a la entrega)

13. No realizan una correcta revision de
PDI al entrar o salir un auto de la empresa.

14. No se cuenta con personal
especializado para realizar el PDI.

8. Recarga de Trabajo

15.  Existe acumulacion de trabajo a lo que
Ileva una deficiencia al trabajo en equipo.

16. Fomenta la falta de confianza entre los
colaboradores, esto causa que cada uno se
cree mas cantidad de trabajo.

Respecto a los
procesos, la
concesionaria no

cuenta con personal
especializado para
distintas verificaciones
que debe pasar cada
auto, generando
retrasos  por falta
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9. Falencias en
procedimiento
trabajo

el
de

17.

No existe una correcta
retroalimentacion entre colaboradores.

18.

Escasez en compromiso e interés por
parte de los colaboradores debido a la falta
de motivacion.

también
retroalimentacion.

de
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Matriz de antecedentes:

Tarea 3: BUsqueda de 5 antecedentes nacionales y 5 internacionales desde el afio 2015

Datos del antecedente 1: Nacional

Titulo Calidad en empresas del Sector Automotriz en Lima Metropolitana Metodologia
Alca Huamani, Frank
Autor Casahuaman Malca, Pamela Tipo Descriptivo
Chinchayan Cornejo, Alexandra
Medina Espinoza, Helbert
Afio 2015 Enfoque Cuantitativo
Identificar el nivel de cumplimiento segln los nueve factores de éxito del .
- L . . . - Transaccional no
Obijetivo TQM en la gestion de calidad del sector automotriz en Lima Disefio .
. experimental.
metropolitana.
Segun la investigacion, la gestion de la calidad total (TQM) obtiene nueve | Método Inductivo
factores,_los cuales I_os resultados en _Ia e,s.cala de le_e,rt fueron: _ Poblacion 90
Planeamiento de calidad (4.25), Auditoria y evaluacion de la calidad
Resultados (4.21), Disefio del producto (3.03), Gestion y Calidad del proveedor Muestra 25
(3.80), Control y Mejoramiento del Proceso (4.25), Educacion y —
. . . . . . Técnicas Encuesta
entrenamiento (3.87), Circulos de calidad (3.39), Satisfaccion del cliente
(4.23). Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

En Lima metropolitana se encontrd con mayor valor, el interés por parte
de la gerencia en calidad, implementando correctamente los sistemas de
calidad, seguido a ello, se hall6 un nivel neutro en los circulos de calidad
significando que éstos no son ejecutados de la manera correcta por los
colaboradores, en consecuencia, existe un nivel neutro en el nivel de

Método de analisis de
datos
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cumplimiento en las empresas de Lima Metropolitana en el sector
automotriz.

Redaccién final al
estilo Tesis (10
lineas)

Alca, F., Casahuaman, P., Chinchayan , A., y Medina , H. (2015). Calidad en Empresas del sector automotriz en Lima
Metropolitana. Per(, Santiago de Surco, realizaron esta investigacion mediante un enfoque cuantitativo, aplicando el método
Inductivo, con una muestra de 25 empresas de una poblacién de 90 empresas, utilizaron encuestas y visitas para la recopilacién de
datos, dando como resultado que las empresas de Automotriz en Lima Metropolitana tienen un cumplimiento neutro en la gestion de
calidad que dispone de nueve factores (TQM), segun los resultados las empresas en la escala de Likert, tienen un interés considerable
por parte de la gerencia y sus colaboradores, realizando correctamente los sistemas de calidad, esto genera un apoyo importante al
éxito que tiene la empresa a largo plazo, por otro lado, se identific que los circulos de calidad no son ejecutados en su totalidad por
los colaboradores de las empresas a pesar de ser ésta una herramienta de gestién no se utiliza como tal, generando problemas en la
motivacion y el trabajo en equipo y afectando a cada integrante de la empresa, por el cual este factor obtiene un nivel neutro.

Redaccion final al
estilo articulo

(5 lineas)

Alca, F., Casahuaman, P., Chinchayan , A., y Medina , H. (2015) demostraron que las empresas de Automotriz en el Pais obtienen un
nivel neutro en la gestion de calidad, la cual obtiene los nueve factores (TQM) a evaluar, se obtuvieron 2 evaluaciones importantes,
en el primero se obtuvo un mayor puntaje ya que se evidencio gue el manejo en los sistemas de calidad es el adecuado por parte del
personal de la empresa, por otro lado se obtuvo también que los circulos de calidad es la mayor oportunidad, ya que no son utilizados
en su totalidad siendo una herramienta de gestion, por lo que obtuvieron un nivel neutro.

Referencia (tesis)

Alca, F., Casahuaman, P., Chinchayan , A., y Medina , H. (2015). Calidad en Empresas del sector automotriz en Lima Metropolitana.
Tesis de Maestria, Pontifica Universidad Catélica del Peru, Santiago de surco, Lima. Recuperado el 30 de Agosto de 2019, de
http://hdl.handle.net/20.500.12404/14293.
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Datos del antecedente 2: Nacional

Mejora de la Calidad de servicio mediante la norma 1ISO 9001:2015 en una

Titulo empresa de conversiones, Lima 2018. Metodologia
Autor Loayza Asmat, Dante Elias Tipo Proyectivo
Afo 2018 Enfoque Mixto
- Desarrollar y Elaborar un sistema de gestion de la calidad del servicio en base a la -
Objetivo . Disefio
norma I1SO 9001:2015, para una empresa de conversiones.
No existe un control en el proceso ni tampoco una rapida revision al documento | Método Inductivo deductivo
para seguir las instrucciones de su correcta realizacion, los técnicos realizan los -
procesos segin su experiencia y en muchos casos obvian la parte elemental de Foblacion 80
seguir lo estipulado por la empresa en la correcta realizacion de la conversion del | Muestra 30
Resultados sistema del yehiculo, recayeqdo normglmente en_rep!ro.cesos, los cuale_s. hacen que |
la empresa incurra en sobretiempos, siendo esta ineficiente con sus clientes y con | T€cnicas Encuestas
su finalidad, por lo cual el problema se basa en el flujo actual del proceso, llevado
a cabo desde la pre inspeccion hasta la entrega del vehiculo al cliente, identificando ) )
las actividades y los técnicas causantes de una mala conversién, las cuales ameritan | INStrumentos Cuestionario
su correccion y documentacion.
Se realizd un analisis de la situacion actual de la empresa en el que se observo que
la calidad del proceso de conversion era deficiente, dado que no existian | o
Conclusiones documentos ni registros alineados con los objetivos, mision y vision de la empresa, | Metodo de analisis de
segun indicaban los trabajadores; consecuentemente se elaboré un plan de datos
actividades el cual detallaba las actividades que se realizarian para la creacion del
Sistema de Gestion de Calidad, mejorando el proceso mediante la normativa 1SO
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9001: 2015; estas actividades se desarrollaron bajo la metodologia del ciclo PHVA
o ciclo de Deming, a fin de abordar la planificacion, realizacion, verificacion, y
gjecucidn de los procesos con la mejora calidad y eficiencia posible.

Redaccion final al
estilo Tesis (10
lineas)

Loayza , D. (2018). Mejora de la Calidad de servicio mediante la norma 1SO 9001:2015 en una empresa de conversiones, Lima 2018.
Universidad Norbert Wiener, Lima - Per.

Diagnostico que los técnicos no realizan los procesos de revision de una manera correcta bajo los lineamientos que deben cumplir
como concesionaria, sino, éstos buscan una solucidn segun su experiencia y omiten las pruebas que debe pasar cada vehiculo al salir
de la empresa, esto genera un reproceso para la empresa ya que el cliente devuelve el producto con fallas por aquellas pruebas que no
son tomadas de la manera correcta, fomentando los sobretiempos, cargas a los colaboradores, retraso en las tareas diarias de la
empresa, no sélo generando dificultad a la empresa, sino, ineficiencia con sus clientes, aminorando las expectativas que éstos tienen
sobre la empresa, provocando que busquen en la competencia calidad que no es lo que se le ofrece.

Redacciodn final al
estilo articulo

(5 lineas)

Loayza , D. (2018). Mejora de la Calidad de servicio mediante la norma ISO 9001:2015 en una empresa de conversiones, Lima 2018.
Universidad Norbert Wiener, Lima - Per.

Se concluyd segun los encuestados, que los técnicos no realizan de manera correcta los procesos, al contrario, realizan cualquier
revision bajo su experiencia, esto genera gque entreguen un vehiculo sin una revisién bajo lineamiento, esto genera muchas veces la
devolucidn del producto, por ende con un vehiculo devuelto genera retraso en las tareas diarias, sobretiempos y mayores cargas a los
colaboradores, aminorando la calidad bajo la visién de los clientes, generando que éstos busquen la competencia.

Referencia (tesis)

Loayza, D. (2018). Mejora de la Calidad de servicio mediante la norma ISO 9001:2015 en una empresa de conversiones, Lima 2018.
Universidad Norbert Wiener, Lima - Per.
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Datos del antecedente 1: Internacional

Titulo La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente Metodologia
Autor Mallar Miguel Angel Tipo
Afo 2010 Enfoque
Objetivo En este trabajo se considerara a la organizacion como una red de procesos Disefio
interrelacionados o interconectados, donde la estructura organizativa vertical clasica, Nidtod
eficiente a nivel de funciones, se orienta hacia una concepcion horizontal, desplazandose etodo
el centro de interés desde las estructuras hacia los procesos, como metodologia para Poblacién
mejorar el rendimiento, concentrandose en el disefio disciplinado y cuidadosa ejecucién de
Resultados

Conclusiones

todos los procesos de una organizacion. Concluyendo, la metodologia de aplicacion de la | Muestra

Gestidn basada en Procesos se trata de una herramienta de gestion adecuada para el

Técnicas
momento actual, constituyéndose con fuerza como una alternativa exitosa para la
obtencidn de resultados cada vez mejores. Como conclusion puede afirmarse que dentro Instrumentos
de los multiples enfoques existentes para su aplicacion a la Administracién en el ambito de
las organizaciones, la gestion basada en los procesos se presenta como una adecuada Método de analisis de

herramienta, que puede considerarse como fundamental para orientar a una organizacion datos
hacia el logro de sus objetivos.

Redaccidn final al
estilo Tesis (10
lineas)

Mallar (2010) realiz6 un articulo titulada La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente, el autor plantea la gestion de calidad
desde un punto de vista tedrico, donde retne aspectos administrativos e interviene en el modo de ejecucion de tareas, también hace énfasis
en la apertura global utilizando la tecnologia para lograr acercarse a su cartera de clientes, al mismo tiempo asegurar la satisfaccién de
necesidades. Ademas, como parte de su investigacion, planted el tema desde un enfoque basado en las actividades que cumplen las
organizaciones, con el fin de optimizar su trabajo. Los elementos que plantea el investigador fueron: Inputs, refiriéndose a la transformacion
de los recursos en la elaboracién de productos, el recurso humano y los factores en los que se apoya, como la tecnologia. La forma en la que
se procesa la informacion y los outputs, donde entran los bienes y servicios que ofrece la organizacion. Finalmente se lleg6 a la conclusion
de que el enfoque de la gestion de calidad basada en procesos es una herramienta que debe utilizarse en las organizaciones para lograr
cumplir con los objetivos.
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Mallar (2010) reline en su investigacion conceptos de calidad para afianzar la relacidn de la organizacidn con sus clientes, desde el punto de
vista de la realizacion de tareas, ademas resalta la gestion de procesos para optimizar el trabajo desde cuatro elementos, la transformacion
de recursos, el trabajo que realiza el factor humano y la fuerza de apoyo basada en la tecnologia, donde se concluye que la gestion de la

(5 lineas) calidad en el tema de procesos es importante y necesario para el cumplimiento de objetivos.

Redaccion final al
estilo articulo

Mallar, M. (Junio de 2010). La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente. Revista Cientifica "Vision de futuro®, 13(1). Recuperado

Referencia (tesis) el 30 de Agosto de 2019, de http://www.redalyc.org/pdf/3579/357935475004.pdf
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Datos del antecedente 2: Internacional

Sistema de control para las pequefias y

Titulo . Metodologia
medianas empresas (SICOP) g
Autor Mejia, Rubi Consuelo Tipo
Afo 2002 Enfoque
- Implementar un sistema de control para .
Obijetivo P - . P Disefio
pequefias y medianas empresas
Se implementan gufas para llevar paso a paso | Método
y Iogr_ar |mpleme_ntar el sistema de control, Poblacion
este sistema fue implementado en grandes
Resultados empresas, por el contrario se busca Muestra
implementarlo en las pequefias y medianas oo
. ni
empresas para lograr solucionar su escasez en ecnicas
el sistema de control. Instrumentos

Conclusiones

Por la falta de conocimiento en varias
organizaciones, como también la falta de
capacitacion e informalidad con la que se lleva
a cabo el control que debe llevar la empresa, es
donde las empresas carecen de tal sistema. Por
ello este sistema permite aclarar a las
organizaciones aclarar sus objetivos y cémo
hacer para llegar a ellos. Gracias a sistema de
control pueden disefiar sus objetivos vy
comunicacion dentro de la empresa que les
permita solucionar aquellos problemas que los
pueda llevar a interrumpir sus logros.

Método de anélisis de datos
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Redaccion final al estilo Tesis
(10 lineas)

Segun Mejia R.(2002) identifico estrategias para medir el control de la calidad dentro de las empresas pequefias y medianas,
afiadiendo que esta identificacion ya se habia practicado en empresas grandes y habia sido un éxito, en base a un costo
bastante elevado, el resultado era muy bueno, sin embargo evalud la posibilidad de implementarlo en empresas mas pequefias
y no generar tanto costo sin afectar sus ventas. Este sistema implementado est4 basado en guias que permiten seguir un
proceso para llevar a cabo un correcto control logrando la calidad en su servicio.

Redaccidn final al estilo
articulo

(5 lineas)

Mejia R.(2002) Sistema de control para las pequefias y medianas empresas (SICOP) explica las estrategias que logré
implementar guiandose que las estrategias basadas en lograr la calidad para las empresas grandes, la autora explica el gasto
extremo que estas realizan para lograr el éxito bajo la calidad, piensa en los ingresos y egresos de las empresas pequefias y
medianas y logra comprender que no estan para realizar un gasto elevado para la implementacién del sistema, entonces lleva
a cabo guias que puedan lograr aquel objetivo.

Referencia (tesis)

Mejia R. (2002) Sistema de control para las pequefias y medianas empresas (SICOP). Revista Universidad EAFIT
Recuperado el 19 de Noviembre de2019. http://publicaciones.eafit.edu.co/index.php/revista-universidad-
eafit/article/view/958
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Datos del antecedente 3: Internacional

Titulo

La capacitacion y su efecto en la calidad dentro de las organizaciones

Metodologia

Autor

Parra C. y Rodriguez F.

Tipo

Afo

2016

Enfoque

Objetivo

Identificar la importancia de las capacitaciones dentro de las organizaciones.

Disefio

Resultados

En el proceso de formacién de las empresas se intuyd que muchas de éstas no
utilizan suficientes medios para mejorar la formacion de sus colaboradores, por ello
de identifica que es un proceso importante para que ellos logren adquirir actitudes,
conocimientos y habilidades para lograr un eficaz rendimiento laboral, seguido de
las orientaciones de la capacitacion, explica ambas, una de ellas es para aprender a
sobrellevar casos antes los clientes, el segundo es aprender para desarrollarse dentro
de la empresa como también fuera de ella en el caso ya no pertenezca a la
organizacion.

Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Conclusiones

La capacitacion forma a los colaboradores para estar preparados ante los eventos de
las empresas y lo que pueda pasar dentro o fuera de ellas, al adquirir habilidades
para poder sobrellevar cualquier situacion ayuda en la productividad como también
a ser claramente competente antes las deméas empresas.

Método de analisis de
datos

Redaccidn final al
estilo Tesis (10
lineas)

Parra C. y Rodriguez F. (2016) explican la diferencia entre el entrenamiento y la capacitacion, siendo el primero de ellos un método
gue brindan las empresas para que los colaboradores puedan adquirir conocimientos y habilidades que ayuden a que ellos logren
realizar sus tareas de manera correcta, ser eficaz en su puesto de trabajo y en lo que estan desempefiando de acuerdo en como se
vincula el colaborador para ir actualizando sus conocimientos conforme pase el tiempo, caso contrario la capacitacion incluye que las
empresas busquen en sus colaboradores desarrollar sus habilidades y destrezas para que logren un mayor desempefio en su labor,
como también logren desarrollarse interna y externamente, asumiendo responsabilidades importantes en base a su desarrollo en la
empresa, aprendiendo dentro de ella y llevando los mismos conocimientos a otras empresas en caso de no seguir en la misma.
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Parra C. Y Rodriguez F.(2016) analizan la importancia del entrenamiento que esta en base a los conocimientos y habilidades que
deben adquirir los colaboradores al ingresar a la organizacion, pero enlazado a ello viene lo mas importante que son las
capacitaciones compartidas por la empresa, que explican ser el desarrollo del colaborador, lo que empresa comparte a sus empleados
(5 lineas) para lograr ayudarlos de manera que logren desarrollar sus habilidades y destrezas que vayan més alla y que se sientan involucrados
en la empresa.

Redaccidn final al
estilo articulo

Parra C y Rodriguez F. (2016) La capacitacion y su efecto en la calidad dentro de las organizaciones. Revista investigacién, desarrollo
Referencia (tesis) e innovacién. Colombia. Recuperado el 18 de Septiembre del 2019. file://IC:/Users/Carmen/Downloads/4602-
Text0%20del%20art%C3%ADculo-9950-1-10-20160531.pdf
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MATRIZ DE PROBLEMAS Y OBJETIVOS

Problema general

Objetivo general

¢ Como mejorar la gestion de calidad en una concesionaria automotriz

=

sede Miraflores, Lima 2019?

Implementar procesos para lograr la Gestion de Calidad en una
concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019

Problemas especificos

Obijetivos especificos

¢ Como mejorar los procesos y procedimientos de su productividad en

una concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019?

¢Coémo mejorar la calidad de los procesos y servicios en una
concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019?

[

Diagnosticar la situacién actual de la empresa, identificando los
procesos y procedimientos que fomentan una baja productividad en
una concesionaria automotriz sede Miraflores, Lima 2019

Disefiar un sistema de gestion de calidad de los servicios y
prevencion, el cual mejore la calidad de los procesos y
procedimientos en una concesionaria automotriz sede Miraflores,
Lima 2019
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Ficha de trabajo 1. Matriz de problemas, objetivos

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccién final

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

T1: Se aplicara la Teoria de la Calidad Total ya que los
autores indican desde la gestion del producto y/o servicio
prestado hasta el control que se lleva a cabo para generar
un producto de calidad, también tratan sobre la tarea de
cada uno de los colaboradores como parte de la empresa.
T2: La Teoria de Calidad y Servicio sera aplicada para
manejar estrategias dentro de la empresa como tal, conocer
debilidades y oportunidades que puedan ayudar a mejorar
y crecer como empresa, desde sus colaboradores, logrando
el éxito.

T3: Se utilizara la Teoria de Calidad ya que abarca mas que
toda la relacién entre lo que debe realizarse pero realmente
no se realiza, a pesar que existe un lineamiento para cada
empresa dependiendo el rubro que ésta tenga y el costo que
puede ocasionar no seguirlo.

¢COmo estas teorias aportan a su investigacion?

Al: La Teoria de la Calidad Total, brindard aportes para
mejorar el interés en calidad que se tiene en la
concesionaria que se va trabajando, colocando al cliente
primero y al Gltimo, logrando entender los diferentes
enfoques que los clientes pueden llegar a tener, también
para guiar a los colaboradores con un pan de desarrollo
personal, mejorando el nivel de calidad.

A2: La Teoria de Calidad y Servicio ayudara a la
organizacion a encontrar sus objetivos a corto y largo plazo
y con ayuda de sus colaboradores, logren el éxito.

A3: La Teoria de Calidad ayudara a que la empresa
estudiada pueda alinearse a las normativas de la calidad, y
lograr vender productos que satisfagan completamente al
cliente, sin generar devoluciones e incomodidades a éstos.
Por otro lado ayudaria también en reducir aquellos gastos
gue se generan por mal manejo dentro de la empresa,
ocasionando gastos elevados.

Segun lo estudiado por las teorias
tratadas, implica desde la gestion
interna en la empresa, es decir desde
que el producto o servicio es creado
y/o cuidado dentro de la empresa,
hasta cuando es entregado al cliente.
Existen lineamientos de proteccion,
los cuales por varias empresas pueden
ser muchas veces no respetados,
entonces es ahi cuando en el proceso
de gestion se fomentan dificultades y
problemas futuros al no seguir
protocolos para prevenir errores ante
un producto entregado.
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Justificacion préctica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

La investigacion que se viene realizando, identificara como
se estd manejando la calidad dentro de la concesionaria,
desde el ambito motivacional en cada colaborador siendo
éste un importante factor, no menos importante que el
trabajo en equipo, el cual debe existir en todo centro
laboral, por consiguiente, lo que también lleva al objetivo
es lo que hace la empresa por sus colaboradores, es decir
los talleres y seguimiento que se les ofrece para
mantenerlos en bienestar laboral.

;Cual sera la utilidad?

La utilidad de esta investigacion serd demostrar la
importancia de cada lineamiento en prevencion a los
productos y/o servicios que se ofrecen al cliente,
sumandole a ello los estudios que debe tener cada
colaborador dentro o fuera de la organizacion en su ficha
de conocimientos y experiencias, aquellas especialidades
gue conlleven a ofrecer un producto de calidad. Al final de
la presente investigacion la empresa tratada tendra la
oportunidad de mejorar e implementar nuevas acciones
para poder liderar la competencia, como también servira de
mucha ayuda para algunas empresas que estén pasando lo
mismo o solo como un claro ejemplo.

¢ Qué espera con la investigacion?

Se podra examinar cuales son los aspectos que la empresa
necesita mejorar, se sabra qué areas son las que implica
para poder realizar un comparativo o progreso de lo que
se viene realizando. Por otro lado se pone en préactica los

conocimientos para obtener mejores resultados.

La investigacion presentada servira como
un ejemplo claro para  otras
organizaciones, los cuales éstos tendran
la oportunidad de elegir situaciones
similares que se traten de acuerdo a sus
subcategorias, pero dando como solucién
mejorar la calidad estén ofreciendo lo
que estén ofreciendo a base de buenos
talleres y oportunidades que se les brinda
a los colaboradores para generar calidad.

130



Justificacion metodoldgica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

En esta investigacion se realizara el enfoque mixto,
el cual esta basado en recolectar datos precisos de
ambos tipos, cualitativos y cuantitativos. El tipo de
investigacion sera proyectivo ya que se puede
rescatar el porqué de cada una de las acciones para
mejorar el producto de acuerdo a la necesidad del
cliente, la poblacién sera aplicada para poder conocer
cudl es el tipo de poblacion que se esta estudiando,
por ellos nuestra poblacién sera de 40 colaboradores.
El muestreo seré de 30 colaboradores. En el
instrumento seran utilizados 2, uno de ellos para
tener un esquema de la encuesta y el otro como una
base para la entrevista.

¢El resultado de la investigacidn permitira resolver
algin problema?

La investigacion expuesta podra ayudar a resolver si la
gestion en calidad que realizan en la concesionaria u otra
empresa es el correcto, caso contrario debera ser necesario
implementar nuevos factores en base al problema, el cual
seria un objetivo adicional a ésta investigacion.

La investigacion es laborada bajo un
enfoque mixto, utilizando un sintagma
holistico que permite unir distintas
informaciones obtenidas de distintas
fuentes o estudios de varias ramas del
estudio realizado llegando a una posible
solucion o parte de ella, enlazando con
las categorias, sub categorias juntos con
los indicadores. De acuerdo a la
poblacién serd de 40 colaboradores con
un muestreo de 30 colaboradores, el cual
los instrumentos estaran basados en una
encuesta en fisico y una pequefa
entrevista buscando reconocer todo tipo
de inquietudes u objetivos que tengan los
colaboradores dentro de la organizacion.

Ficha de trabajo. Matriz para la justificacion
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MATRIZ DE TEORIAS

Teoria 1: Teoria de la Calidad Total

Autor de la ~ . L . Redaccion final
teoria Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) (142434 4+5+6+7+8+9+10)
Feigenbaum citado por Los autores en esta teoria
Tari De esta manera, es explican desde la gestion del
esencial que una | Es importante mantener un control | Esta teoria serd aplicada, | producto  y/o  servicio
organizacion cuente con | interno como  empresa, tener | para poder centrarse en que | prestado hasta el control que
un sistema claro y bien | programado aquellas actividades | cada accion es importante | se lleva a cabo para generar
estructurado que | claves que necesita como | para la empresa y ésta debe | un producto de calidad,
Armand V. determine, documente, | organizacién para llegar al éxito con | estar _ estructurada y | también tratan sobre la tarea
Feingenbaum | 2000 coordlr_le_y mantenga todas cada_ uno de _Igs colaboradores, | coordinada en cada | de cada uno de los
las actividades claves que | ofreciendo servicios y con ellos | colaborador por la | colaboradores como parte

(1940)

son imprescindibles para
asegurar las acciones de
calidad necesarias en todas
las operaciones
pertinentes de la empresa
(Feigenbaum, 1994. p.
83).

productos que sean de calidad,
dandole un valor agregado importante
y se logre aminorar la cantidad de
competencia e igualdad, para poder
sobresalir antes ellas.

organizacion para generar
actividades  claves  que
generen atencion de calidad y
se logre diferenciar de las
demés concesionarias.

Tari, J. (2000). Calidad Total: fuente de ventaja competitiva. Alicante: Publicaciones Universidad de

Referencia: Alicante. Recuperado el 30 de Agosto de 2019, de https://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Ishikawa citado por Tari | Usualmente se llega a pensar que | Esa teoria sera aplicada, para
“El término calidad se | calidad abarca un significado de un | mejorar el interés en calidad
relaciona muchas veces | producto o servicio perfecto, que tan | que se tiene en la
. con un producto o servicio | solo genere mas rentabilidad y | concesionaria que se va
Ishikawa Lo f | | . ; | |
(1994) 2000 | extraordinario o | favorezca a la empresa, al contrario, | trabajando, colocando a

excepcional, sin embargo,
el concepto que nosotros
gueremos desarrollar no
tiene por qué guardar

calidad abarca la parte en preocuparse
por el cliente, escucharlo, estar méas
cerca de él para crear un producto o un
servicio que satisfaga sus necesidades

cliente primero y al altimo,
es decir en todo momento,
interesarse por sus
inquietudes y tomar en

de la empresa, éstos no solo
generan rentabilidad sino
también ayudan a ser mas
grande la organizacion a
nivel calidad, ofreciendo
productos de tal forma que
sean confiables y estén bajo
lineamiento que ofrezcan
confianza al cliente vy
permanencia en la empresa.
Del mismo modo la empresa
debe buscar formas para
trabajar en comunidad con
los colaboradores
ofreciendo  talleres  de
capacitacion, esto implica
mejorar los conocimientos
de éstos ayudandolos a
especializarse en  4reas
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relacion con lo
«magnifico», y se
consigue como sefiala
Ishikawa (1994; 18),

disefiando, fabricando y
vendiendo productos con
una calidad determinada
gue satisfagan realmente
al cliente que los use.

en su totalidad, para no so6lo
diferenciarse ante la competencia sino
para que el cliente note el interés que
se tiene hacia él.

cuenta aquellos detalles que
en su momento no estan de
acuerdo para lograr mejorar
aquel producto o servicio,
mejorando también como
empresa, estando mas cerca
de sus clientes, satisfaciendo
cada una de sus necesidades
con una gran diferencia a las
demas concesionarias.

Referencia:

Tari, J. (2000). Calidad Total: fuente
Alicante.

de ventaja competitiva. Alicante: Publicaciones Universidad de
Recuperado el 30 de Agosto de 2019, de https://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf

Autor/es

Afo Cita

Parafraseo (5)

Aplicacion en su tesis (6)

Joseph Juran
(1981)

Segun Joseph J. citado por
Tari (2000) indica que ésta
situacion no se daba en
Japon, ya que la calidad
era responsabilidad de
todos. Asi, la mayoria de
las funciones orientadas a
la calidad eran llevadas a
cabo por los operarios, por
lo que los departamentos
de calidad eran mas
pequefios, limitandose a
funciones tales como
planificacion y auditoria a
nivel general, siendo sus
relaciones con el resto de
la organizacion de tipo
«staff» (Juran, 1981; 59).

2000

En Japdn, la calidad era tarea de cada
uno de los integrantes de las empresas,
la responsabilidad abarcaba a todos,
esto llevaba a que las oficinas de
calidad no sean tan amplias como en
la actualidad, sino eran méas pequefias
porque su principal problema no era
llegar a la calidad puesto que ya la
venian trabajando.

Esta teoria serd aplicada,
para poder mejorar el
enfoque de cada colaborador
dentro de la concesionaria
Volkswagen, para que cada
uno de ellos pueda buscar
desarrollar su participacion y
mejorar la calidad en la
organizacion, minorando la
cantidad de devoluciones de
productos que los clientes
realizan, brindando una
mejor experiencia a nivel
concesionarias.

Referencia:

Tari, J. (2000). Calidad Total: fuente de ventaja competitiva. Alicante: Publicaciones Universidad de
Alicante. Recuperado el 30 de Agosto de 2019, de https://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf

importantes, conociendo
también sus objetivos de
corto y largo plazo,

logrando el éxito.
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Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (7)

Aplicacion en su tesis (8)

Carol A.
Reeves y
Davis A.
Bednar
(1994)

2000

Segun Carol A., Reeves y
Davis citados por Tari
(2000)  explican  que
existen multiples
definiciones del concepto
calidad. No obstante, dos
de ellas son las mas
aceptadas por la literatura.
En primer lugar, aquella
gue define la calidad como
conformidad con las
especificaciones. Esta
definicion, que fue una de
las primeras aceptadas
universalmente puede
considerarse hoy como
incompleta porque como
critican

a) los requisitos de los
productos deben ajustarse
a lo que desean los clientes
y no a lo que cree la
empresa, b) los clientes
pueden  no  conocer
exactamente como el
producto o servicio se
ajusta a las
especificaciones internas
c) el factor humano, que
no estd contemplado en
esta definicién, es una
parte esencial en la
calidad, no so6lo en las
empresas de servicios,

Se decia que en la literatura se acepto
el enfoque a lo que deseaban los
clientes, mas no por decision de la
empresa, también que dependiendo de
las especificaciones internas del
cliente, podian no  reconocer
claramente lo que buscaban en un
producto o servicio que se le era
ofrecido y por dltimo, el factor
humano, formando una parte
importante en la calidad ofreciendo
bienestar para el conocimiento de cada
uno de los colaboradores y poder
completar un servicio de calidad.

Esta teoria serd aplicada,
para lograr entender los
diferentes enfoques que los
clientes pueden llegar a
tener, ya que muchas veces
los clientes no tienen un
producto en mente, sino
buscan uno gque vaya mas alla
gue sus expectativas, de la
misma forma explica que ello
va de la mano con el factor
humano, es decir el bienestar
que se le ofrece a la fuente de
ingreso, que viene a ser cada
uno de los colaboradores que
comprende en la empresa; su
comodidad es pieza clave
para que los productos
puedan ser bien
especificados  hacia  los
clientes.
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sino también y cada vez
mas en las industriales.

Referencia:

Tari, J. (2000). Calidad Total: fuente de ventaja competitiva. Alicante: Publicaciones Universidad de
Alicante. Recuperado el 30 de Agosto de 2019, de https://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf

Autor/es

Cita

Parafraseo (9)

Aplicacion en su tesis (10)

Roger
Buckley y
Jim Caple

(1991)

2000

Podemos decir que la
formacion  permite el
desarrollo personal del
individuo al incrementar
su cualificacion,
permitiendo  desemperiar
mejor su trabajo y por
tanto, mejorar su
productividad,
contribuyendo asi a elevar
la calidad. Sin embargo,
los beneficios de Ia
formacion se alcanzan
solo si estdn relacionados
con los objetivos
corporativos (Buckley y
Caple, 1991; 10) citados
por Tari (2000) por lo que
una estrategia de calidad
debe acompariarse de
acciones formativas
concretas.

Para elevar el nivel de calidad que se
ofrece, se debe realizar el desarrollo
personal para cada colaborador, de
esta manera se busca evaluar y
mejorar su productividad permitiendo
asi su bienestar y desempefio camino
al éxito para con la empresa y
posteriormente con el cliente

Esta teoria sera aplicada,
para poder guiar a los
colaboradores a tener una
mejor vision en la empresa y
para su bienestar, con un plan
de desarrollo personal que
pueda guiar junto a la
empresa, mejorar el nivel de
calidad, ofreciendo mejores
productos y servicios a los

clientes.

Referencia:

Tari, J. (2000). Calidad Total: fuente de ventaja competitiva. Alicante: Publicaciones Universidad de
Alicante. Recuperado el 30 de Agosto de 2019, de https://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf
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Teoria 2: Teoria de Calidad y servicio.

Au;[gorr?ae & ARo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) REEEEEI L
Desplegar una estrategia La teoria explica la
significa algo méas que importancia de
ayudar a que la gente | llustra que planear una manejar  estrategias
comprenda cual es la causa | estrategia significa ofrecer un dentro de la empresa

como tal, conocer
debilidades y

comun, y cudl es el tren que | valor agregado a la empresa

deben abordar. Esto también | aclarando asi sus objetivos a Esta teoria sera aplicada para ayudar

Karl significa  ayudarlos a | largo plazo y alcanzar aquellas a la organizacion a encontrar sus oportunidades que
Albretch 2006 | id laras con | ideas contribuyendo en el éxito objetivos a cortoy largo plazo y con uedan ayudar a
(1996) aicanzar ldeas c . yendo .| ayuda de sus colaboradores, logren el pue y
respecto a sus propias | de la empresa, implica también éxito mejorar y crecer como
contribuciones para el éxito | focalizar la accion en todos los ' empresa, desde sus
de la empresa. Esto implica | niveles con ayuda de cada colaboradores,
ayudarlos a interpretarla. | integrante de la organizacion. logrando el éxito.
Segun Karl Albretch citado
por Daniel Tigani (2006)
Tigani , D. (2006). Excelencia en Servicio (12 ed.). Chicago, U.S.A.: Editorial Dunken. Recuperado el 5 de
Referencia: Setiembre de 2019, de http://www.lagi.org/pdf/libros_coaching/Excelencia+en+Servicio.pdf
Teoria 3: Teoria de Calidad
Au::orr?l: & Ao Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) REEEEHEMITE
Segin Crosby P. (1987) | Indicando que el costo de la | Esta teoria es una de las mas | Esta teoria abarca mas
indica que la calidad se | calidad lo genera la misma | importantes ya que la concesionaria | que toda la relacién
Croshby P. 1987 mide por el costo de la | calidad, es decir es el gasto por | estudiada es donde mas deberia | entre lo que debe
calidad, el cual, como | nocumplir con los lineamientos | trabajar, para que pueda alinearse a | realizarse pero
hemos dicho, es el gasto | de la calidad, estos costos son | las normativas de la calidad, y lograr | realmente  no  se
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ocasionado por no cumplir
con los requisitos —el
costo de hacer las cosas
mal —. Estos costos estan
divididos en categorias de
prevencion, evaluacion (o
deteccion) y falla. Pero
todos son resultado de no
hacer las cosas bien a la
primera vez. Sin mucho
esfuerzo, usted gasta entre
un 15 a 20% del monto de
sus ventas en estos rubros.
Una compafiia con un
programa bien establecido
de administracion de la
calidad puede reducir el
costo de calidad a un 2.5%
del monto de sus ventas, el
cual es invertido en
actividades de valuacién y
prevencion necesarias para
asegurar de que la
compaifiia esta
manteniendo sus normas de
excelencia. Deberéan
establecerse  mediciones
para determinar el costo
global de la calidad y el
grado hasta donde cumplen

los productos y
procedimientos con los
requisitos. Estas
mediciones  deben  ser
exhibidas para que todos
las vean, dado que

divididos por la evaluacién,
prevencion y deteccion que
necesita cada producto que sale
de una empresa, al no
cumplirlo, este genera
aproximadamente de un 15% a
un 20% del monto de sus
ventas, lo cual es sumamente
elevado ya que una empresa que
cumple con las normativas
puede reducir el costo de
calidad a un 2.5% en el monto
de sus ventas para poder ser
invertido en distintas
actividades para generar mas
ventas 0 actividades de
prevencibn  para  generar
seguridad, ambas vienen en
beneficio de la empresa lo cual
no se genera un gasto perdido.

vender productos que satisfagan
completamente al cliente, sin generar
devoluciones e incomodidades a
éstos. Por otro lado ayudaria también
en reducir aquellos gastos que se
generan por mal manejo dentro de la
empresa, ocasionando gastos
elevados.

realiza, a pesar que
existe un lineamiento
para cada empresa
dependiendo el rubro
que ésta tenga y el
costo que  puede
ocasionar no seguirlo.
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proporcionan una prueba
visible de mejoramiento y
representan una manera de
reconocer los logros. La
medicion es muy
importante. A la gente le
agrada ver resultados.

Referencia:

Crosby, P. (1987). La Calidad no cuesta. El arte de cerciorarse de la calidad . Delegacion Azcapotzalco,
Cddigo Postal 02400, México, D.F. , México: COMPANIA EDITORIAL CONTINENTAL, S.A.de C.V..
Recuperado el 1 de Septiembre de 2019, de https://4grandesverdades.files.wordpress.com/2009/12/la-calidad-

no-cuesta.pdf
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Variable o categoria 1: Gestion

Redaccion final

Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) | (1+2+3+4+5+6+7+8+9+
10)
Pérez J. (2009) indica que el concepto | Explica el concepto de gestion, el La gestion es un proceso
de gestion lleva asociada la idea de cual se impregna la accion de L . .
” L . - o . Este concepto serd aplicado | para analizar las acciones
accion para que los objetivos fijados | fijar los objetivos y cumplirlos,
. para reconocer aquellos
se cumplan. Los elementos necesarios | el autor resume aquellos dentro de la empresa, la
Pérez. J. | 2009 , .~ | errores dentro de la empresa
, para gestionar algo se resumen en el elementos que son necesarios . .
g . - . : para poder reparar y lograr | mision, vision y
grafico << Ciclo de Gestion >> pero | para poder gestionar en el Ciclo meiorar en la aestion de la
analicemos previamente las de Gestion el cual genera em{o resa g estrategias de  ésta,
condiciones que se tienen que cumplir faC|I_|d_ades para poder tomando las  mejores
para que algo pueda ser gestionado. administrar.
- — - . decisiones que

Referenci | Pérez, J. (2009). Gestion por procesos (3era ed.). Madrid: ESIC EDITORIAL. Recuperado el 18 de Setiembre de )

o 2019, de https://books.google.com.pe/books?id=koSkh64nRb4C&pg=PA131&dg=que+es+gestion&hl=es- | complementen el sistema
’ 419&sa=X&ved=0ahUKEwWIEpYH-1tnk AhVEVFKKHZpNACBQBAEIKDAA#v=0nepage&q&f=false para el crecimiento de la
Autor/es | Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) | organizacion.

El siguiente concepto seréd

Becerra Becerra F., Andrade A. y Diaz L. La gestion sigue un proceso por aplicado para poder guiar a

= el cual, el autor explica que éste | la empresa a conocer sobre

= (2019) sefialan que el proceso de . L

, iy I debe ser completo, es decir en su | sus objetivos, creando una
gestion debe ser sistémico, con una . . . .
Andrade 2019 . - totalidad del sistema, deben estar | base a su sistema, pudiendo
perspectiva estratégica y basada en un . o P
. , basados en la misma direccién, | asi orientar a todos los

A. v Diaz enfoque de calidad que esté soportado . :

y : .- | en este caso la calidad, la cual | integrantes de la empresa a
en modelos y sistemas de gestion . . . L
L debe estar orientada a nivel | una misma direccion y

orientados al mejoramiento continuo.

organizacion.

trabajar en las

oportunidades.

139


https://books.google.com.pe/books?id=koSkh64nRb4C&pg=PA131&dq=que+es+gestion&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwiEpYH-1tnkAhVEvFkKHZpNAc8Q6AEIKDAA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=koSkh64nRb4C&pg=PA131&dq=que+es+gestion&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwiEpYH-1tnkAhVEvFkKHZpNAc8Q6AEIKDAA#v=onepage&q&f=false

Referenci

Becerra, F., Andrade A., y Diaz L. (2019). Sistema de gestion de la calidad para el proceso de investigacion:.

a: Actualidades investigativas en educacion, 19(1), 32. doi:10.15517/aie.v19i1.35235
Autor/es ARo Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
. Este concepto seré aplicado
Fontalvo, T., Quejada, R., y Puello, J. ara poder conocer aquellos
(2011). Explican que la estructuracion | Afirma que la implementacion para p quete
Fontalvo : ., . . . errores que se  estan
e implementacion de sistemas de | de sistemas de gestion son .
., N . ; comentiendo dentro de la
T. gestion al interior de las empresas, sin | ncesarias dentro de cada empresa concesionaria_ estudiada
) importar su tamafio y objeto, es | para poder mejorar las meiorar en aquellos unto)s/
Quejada (2011) necesario, debido a que las actividades | actividades  operaciones de U é er?eran P las
R., y operacionales, gerenciales y de apoyo, | apoyo y gerenciales que generan gevolucion%s de los
se trabaja de forma sistémica y | garantias al consumidor al . .
Puello J. , : . . productos, clientes que dejan
articulada, lo cual brinda garantias al | venderle un producto y que éste
; I : de frecuentar la empresa,
consumidor en cuanto al cumplimiento | sea de calidad. fall |
de sus necesidades allas consecuentes en los
' autos, etc.

; . | Fontalvo, T., Quejada, R., y Puello, J. (2011). La gestion del conocimiento y los procesos de mejoramiento*. 9(1),
Referenci 87. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
a: https://www.researchgate.net/publication/277260395 La_gestion del conocimiento y los procesos de

mejoramiento
Autor/es Afio Cita Parafraseo (7) Aplicacion en su tesis (8)
Jordan citado por Rivera , A., Rojas , | Define la gestion como la accién Este concento ser4 utilizado
L., Ramirez , F., y Alvarez, T. (2005). | de  dirigir las estrategias, para Iograrp conocer mas la
Jordan (1996) Concibe a la gestion como el acto de | objetivos y metas de la empresa empresa como concesionaria

dirigir  metas, estrategias que
conduzcan la puesta en marcha de la
politica general de la empresa, para
tomar decisiones orientadas a alcanzar

que lleven hacia un progreso
conjunto, en ello implica la toma
de decisiones que deben ser
orientadas para poder alcanzar

y los objetivos que tiene
como tal, juntando
estrategias que logren de
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los objetivos marcados, en este
sentido, se infiere que la gestion es la
direccion de las acciones que
contribuyan a tomar decisiones
orientadas a alcanzar los objetivos
trazados, medir los resultados y de esa
manera orientar los objetivos hacia la
mejora de la organizacion.

las metas de la empresa en corto
y largo plazo, para lograr la
mejora dentro de la
organizacion.

manera correcta el éxito de la
empresa.

Referenci | Rivera, A., Rojas, L., Ramirez , F., y Alvarez, T. (2005). LA COMUNICACION COMO HERRAMIENTA.
a: Negotium / ciencias gerenciales, 1(2), 48. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
’ https://www.redalyc.org/pdf/782/78212103.pdf
Autor/es ARo Cita Parafraseo (9) Aplicacion en su tesis (10)
Ramirez citado por Del Rio J.(2016)
explica que la definicion mas aceptada N~ _—
g . El autor indica tener objetivos L .
del concepto gestion se relaciona - Se aplicara en la tesis para
- .. .. | profesionales claros, en el
directamente con el de administracién, | ; . poder tener claro los
. e o . ambito de los colaboradores o .
Ramirez | (2005) |y significa  “hacer diligencias | . " 7 oo o d con 1o | CPJEtIVOS  profesionales  de
conducentes al logro de unos los colaboradores y que éstos
R - R empresa, que las metas se L
objetivos”, estas diligencias implican . logren los objetivos que se
conecten y logren el éxito como | ..
recursos y personas que organizacién tiene como empresa.
sistematicamente  direccionan  sus
esfuerzos hacia un mismo rumbo.
Referenci . L . . . L
Del Rio, J. (2016). Gestion organizacional en entornos complejos por parte. Revista de la Facultad de Ciencias, 18(2), 57.
a: doi:http://dx.doi.org/10.22267/rtend.171802.75
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Variable o categoria 2: Calidad

Aplicacion en su

Redaccion final

Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) (1+2+3+4+5+6+7+8+9+
tesis (2)
10)
Segln Yamaguchi, K. citado por En la investigacion
Ramos M. (2012) La buena calidad no realizada s  puede
solamente es la calidad de los Seré aplicado en el
productos, que es la calidad Segun el autor explica que la trabajo de observar como categoria
interpretada de manera estrecha calidad depende mucho de la investigacion  para | importante la calidad e
(cualidades), sino significa también, el | produccion, que esté basada en la . la
Yamaguc volumen de produccién que, cuando se | cantidad que se realice con un guwar tividad cual se busca
hi K. 2012 quiere, se obtiene la cantidad necesaria | valor justo, sin generar pérdida en Enrg grc Wi aalcgngen implementar  en  la
y al costo mas bajo posible para que la empresa ni generar mayor costo Y do la calid d P
(1989) tenga un buen precio, o por lo menos | a los consumidores , ayudando a gnej?ran 0 gci \da empresa siendo su mayor
un precio razonable, y ademas, un originar clientes fijos que confien nqe}nocgnz[)o ue OSIOZ oportunidad, desde los
servicio de postventa, rapido y bueno | en laempresay puedan invertir en astos que se genera ’
para la tranquilidad del comprador, ella, como también recomendarla. gn la actuali da% productos realizados
incluyendo todo lo mencionado ' hasta cada colaborador
anteriormente de que su caracter total
sea el mas propicio. gue integra la empresa
Referenci | Ramos , M. (2012). Marco teérico para la generacion de un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa. incluyendo el grupo
a: Recuper_ado el 31 d_e Agosto de 20_19, de Ge_stiopolis: https://www.gestiopolis.com/marco-teorico-para-la- | gerencial. Es importante
generacion-de-un-sistema-de-gestion-de-calidad-en-una-empresa/#apa i
saber el cambio que
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en'su | figurarg al realizar Ia
tesis (4) implementacion de la
Crosby P. 1987 Crosby (1987) indica que la calidad es | EIl autor explica con claridad el | Sera aplicado en la

intangible y, por tanto, no es medible.
De hecho, la calidad se puede medir

significado de calidad, siendo éste
nada parecido a la excelencia, al

investigacion  para
que el ambito
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con toda precision con uno de los mas
viejos y respetados metros —el dinero
contante y sonante —. Ignorar este
hecho ha conducido a muchos gerentes
a descartar la calidad como algo que no
se puede manejar. Piensan que calidad
significa excelencia y pierden su
tiempo en acaloradas discusiones que
le hacen imposible a la gerencia tomar
medidas ldgicas y especificas para
lograr calidad.

contrario, el autor pretende
plantear medidas con precision
ante la gerencia de las
organizaciones, porgque desde ahi
es que depende las decisiones que
se van tomando con el pasar del
tiempo acorde al futuro de la
empresa, de ahi dependen |

administrativo logre
aclarar el significado
de calidad, logrando

mejorar, desde el
precio hasta la
atencion.

Referenci | Croshy, P. (1987). La Calidad no cuesta. El arte de cerciorarse de la calidad . Delegacion Azcapotzalco, Codigo
a Postal 02400, México, D.F. , México: compafiia editorial continental, S.A. de C.V. . Recuperado el 1 de
’ Septiembre de 2019, de https://4grandesverdades.files.wordpress.com/2009/12/la-calidad-no-cuesta.pdf
Aplicacion en su
Autor/es ARo Cita Parafraseo (5) _
tesis (6)

Es importante
El autor explica todo costo que | conocer el concepto
o ) genera la movilizacion del | con este autor ya que
Para Taguchi citado por 9ua1af99 E. | producto se basa en su precio, | ayudaria a la
(1996) la calidad es: “La minima | gesde que sale de la empresa, | empresa a tener una
Taguchi | 1996 perdida ocasionadaa la sociedad, desde | nasta ef Jugar de destino, es decir | base del porqué de
el envio 9‘” producto al cliente hasta su | jclyye los costos de calidad de la | sus  precios, que
uso total”. compafifa asi como también | éstos tengan detras
cualquier persona que salga | una buena razon,
perjudicada en este acto a base de | como la calidad que
la calidad del producto. estén basados sus
productos ofrecidos.
Referenci | Guajardo , E. (1996). Administracién de la calidad total. DF., México: Pax México, 2008. Recuperado el 10 de
a: Septiembre de 2019, de

https://books.google.com.pe/books?id=9zYyYc6i9JwC&pg=PA79&dag=taguchi+calidad&hl=es-

calidad en el

problema.

ambito
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419&sa=X&ved=0ahUKEwjz9fDu9sbkAhUMpFkKHcO3DT8Q6AEILjAB#v=0nepage&g=taguchi%20ca

lidad&f=false

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (7)

Aplicacion en su
tesis (8)

Deming
W.(1989)

2007

Segun Deming citado por Danvila, I., y
Sastre, M. (2007) considera la calidad
total como una filosofia empresarial
gue se fundamenta en buscar la
satisfaccion del cliente. Dicha filosofia
se asienta en 14 criterios (Deming,
1989), de los que dos de ellos: el
numero 6, “instituir la formacion en el
trabajo”, y el numero 13, “estimular la
formacién y el afan de superacion
personal”’, muestran la relacion
existente entre la formacién impartida
al personal de la empresa y la calidad
total.

El autor asemeja la calidad total
con la filosofia empresarial,
exponiendo los 14 criterios
Deming que ayudan a aclarar el
proceso de la filosofia, afiade que
2 de ellos va muy conectado a la
calidad, como el establecer la
formacion dentro del trabajo y el
otro yendo de la mano siendo la
superacion  personal, ambos
implican la mayor parte la
conexion que se tiene
directamente el colaborador con
la calidad en todos los &mbitos.

Este concepto sera
aplicado en la
investigacion  para
lograr que a cada
colaborador le
genere mayor
importancia

desarrollarse dentro
de la empresa, de la
misma forma esto le
genere una conexion
e identificaciéon con
la organizacién vy
sentirse  totalmente
identificado con ella,
siendo gran parte del
éxito de ésta.

Referenci

a:

Danvila, I., y Sastre, M. (2007). El papel de la formacion de personal en el proceso de implantacién de un sistema

de

calidad total. 20.

Recuperado

el 11 de  Septiembre

http://www.scielo.org.mx/pdf/cya/n222/n222a2.pdf

de 2019, de

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (9)

Aplicacion en su
tesis (10)

Ishikawa
(1989)

2007

El autor Ishikawa citado por Danvila,
l., y Sastre, M. (2007) expresa la
relacion entre calidad y formacién del
siguiente modo: “La calidad empieza y

El autor explica que no solo la
formacion en una empresa se
aplica al inicio del desarrollo o la
labor, al contrario la formacion

Es importante
aplicar este concepto
en todas las
empresas a nivel
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termina  con la formacion. La
formacion ha de darse a todos los
empleados, desde el presidente hasta el
Gltimo trabajador. Para realizar e
implantar en la organizacion con éxito
la calidad, la formacion ha de repetirse
unay otra vez”

profesional influye mucho en lo
personal también, y lo personal se
lleva a cabo en el dia a dia,
posteriormente las metas
profesionales también, la
formacion debe estar detrds de
cada proceso y ser reforzada con
regularidad para éxito de ambas
partes.

general, pero mucho
mas importante en la
concesionaria

trabajada, el cual es

su mayor
oportunidad y debe
mejorar y

preocuparse mas en
sus  colaboradores
para generar la
calidad.

Referenci

a:

Danvila, 1., y Sastre, M. (2007). El papel de la formacion de personal en el proceso de implantacion de un sistema de calidad total. 20.
Recuperado el 11 de Septiembre de 2019, de http://www.scielo.org.mx/pdf/cya/n222/n222a2.pdf
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Variable o categoria 3: Gestion de Calidad

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis (2)

Redaccion final
(1+2+3+4+5+6+7+8+9+10)

Udaondo,
Miguel

1992

Segun Udaondo M. (1992) indica que una
posible definicion de gestién de calidad
seria el modo en el que la direccion planifica
el futuro, implanta los programas y controla
los resultados de la funcion calidad con
vistas a su mejora permanente.

Asi pues, mediante la gestion de calidad, la
gerencia participa en la definicion, analisis y
garantia de los productos Yy servicios
ofertados por la empresa (...)

El autor explica la gestion de
calidad como la mejor forma de
planear y/o crear medidas para
una futura planificacion, todo
ello en base a la calidad,
originando que la gerencia
colabore también en ese
proceso, provocando garantia
en sus productos y mayor
confiabilidad.

Este concepto sera aplicado en la
investigacion para lograr
introducir las decisiones de
ambas partes, de la gerencia
como también de los
colaboradores generando mayor
funcion en cada uno de ellos
logrando causar mayor
admiracion ante sus clientes por
sus productos

Referencia:

Udaondo, M. (1992). Gestion de Calidad. Madrid, Espafia: Ediciones Diaz de Santos S.A. Recuperado el 17 de Setiembre

de

2019,

de

https://books.google.com.pe/books?id=hoRIEGdLGxIC&printsec=frontcover&dg=gestion+sequn+autores&hl=es-

419&sa=X&ved=0ahUKEwjmnML1odfkAhUDm-AKHQPbCDAQGBAEIY]jAJ#v=0onepage&q&f=false

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)

Pérez, J.

2009

Segun Pérez J. (2009) indica que el enfoque
sistematico de la mejora, gestion de calidad,
pasa por procesar y analizar datos;
inductores de burocracia que para
justificarse han de servir para afiadir valor,
mejorar.

El autor explica que la gestion
de calidad pasa por varios
procesos para ser efectiva,
entre ellos un enfoque
sistematico el cual incluye el
proceso por el que pasan los
datos de la empresa'y cdmo son
manejados.

Se aplicaria en la tesis para
comprender la importancia del
manejo de datos, por mas que
éste sea conformado por la
gerencia, lo que se lleva a cabo en
el proceso es cuestion de equipo,
de empresa.

En la investigacion
estudiada, desenlaza desde
la gestion, llegando a ser
parte importante de la
empresa  estudiada, las
oportunidades que tiene la
empresa en cémo
implementar el sistema de
gestion de calidad, lo cual
implica todo el producto
desde la planificaciéon hasta
el término de éste al
entregarlo al cliente, detras
de todo ello, antes de la
entrega el auto debe pasar
por varias pruebas y
confirmar su autenticidad,
de esta manera es un
proceso importante en la
cual la organizacion ser
preocupa por el cliente,
haciendo valer su tarea con
la calidad.
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Pérez, J. (2009). Gestion por procesos (3era ed.). Madrid: ESIC EDITORIAL. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de

Referencia: https://books.google.com.pe/books?id=koSkh64nRb4C&pg=PA131&dg=que+es+gestion&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwIEpYH-1tnkAhVEVFKKHZpNAC8QBEAEIKDAA#v=0nepage&q&f=false
Autor/es ARo Cita Parafraseo (5) Aplicacidn en su tesis (6)
Segun Cruz F., Lopez A. y Ruiz C. (2016)
indican que todos estos métodos y Segun el autor explica que es . . L
. - . Se aplicara en la investigacién
herramientas son Utiles a la hora de importante el proceso por el . .
Cruz F. . para lograr sumar importancia en
’ establecer, implementar y mantener los cual pasan los productos, ya cada uno de los productos due
Lépez A 2016 | Sistemas de Gestion de Calidad, ya que basados en las expectativas y : P s d
p -y . . son vendidos y llegar a satisfacer
tocan todos y cada uno de la factores de la | necesidades del cliente, para .
Ruiz C. : . . .| al cliente de manera completa,
cadena de valor del proceso productivo poder asi llegar a la satisfaccion acorde a superar sus expectativas
pasando por la satisfaccion de necesidades | de éste, con cada producto que fisi P ; P
. . - isicas y monetarias.
y expectativas de todos los interesados o es brindado.
mejor conocidos como los stakeholders.

_ Cruz,F., Lopez, A.,yRuiz, C. (2016). sistema de gestion iso 9001-2015: técnicas y herramientas de ingenieria de calidad
Referencia: para su implementacion. Ingenieria, investigacion y desarollo, 69. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
file://IC:/Users/alumno/Downloads/Dialnet-SistemaDeGestion|SO90012015-6096091.pdf

Autor/es Afio Cita Parafraseo (7) Aplicacion en su tesis (8)
; . Explica el autor que no sélo se o . L
Segun Becerra F., Andrade A. y Diaz L. conceptualiza la calidad sino Se aplicaria en la investigacion
(2019) indica que el Sistema de Gestion de | tampién existe un proceso de | Para conocer el sistema de
BecerraF., la Calidad (SGC) es aquella parte del | meiora que es el Sistema de | 96stion — de  calidad,  su
Andrade A., | 2019 | sistema de gestion relacionada con la | Gestion de Calidad, el cual trata | iMPortancia de ellos, lo que
Diaz L calidad, y es una herramienta que permite | ; pien es cierto de ia calidad en | Implica y en lo que aporta en la
faz L.

formar una estructura organizativa de facil
manejo mediante el disefio de procesos,
subprocesos y actividades.

el aspecto de herramienta, es
decir que permite a la empresa
realizar un manejo mMas
accesible a en sus productos y

empresa, para poder liderar la
competencia con  productos
innovadores de calidad.
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como llegar al cliente con la
innovacion.
Referencia: | Becerra, F., Andrade, A., & Diaz, L. (2019). Sistema de gestion de la calidad para el proceso de investigacion:. Actualidades
investigativas en educacion, 19(1), 32. doi:10.15517/aie.v19i1.35235
Autor/es Afio Cita Parafraseo (9) Aplicacion en su tesis (10)
Segun Cuatrecasas L. (2005) indica que la
correcta gestion de todos los aspectos
relacionados con la calidad supone la | El autor afirma que la correcta
planificacién, disefio y desarrollo de | gestibn en ambito general
productos y procesos en el marco de una | abarca en todo el producto y/o | Se aplicara en la tesis para lograr
organizacion y gestion de los recursos | servicio, en este caso la | conocer los detalles de cada
humanos para la calidad, asi como la | planificacién, proyecto y el | producto, en qué es basado para
Cuatrecasas adecuada implantacion y control de calidad | desarrollo que se le pueda dar | poder verificar que esta bajo un
L 2005 | y sy certificacion final. Todo ello supondra | en el proceso, esto va de la | lineamiento de calidad, al igual
' una gestion de la empresa, sus productos y | mano con los  recursos | con los colaboradores, que estos
procesos, basada en la calidad y llevard ala | humanos, los colaboradores | sean completamente orientados y
misma a obtener el maximo de ventajas | deben estar en correcta | certificados en el area
competitivas y la satisfaccién total de los | certificacion en desarrollo para | correspondida.
clientes mediante la identificacion, | lograr implementar nuevas
aceptacion y satisfaccion de todas sus | estrategias.
expectativas y necesidades a través de los
procesos, productos y servicios (..)
Referencia: | Cuatrecasas, L. (2005). Gestion Integral de la Calidad: Implantacion, Control y Certificacion. Barcelona, Espafia: Ediciones Gestion. Recuperado el 18
de Setiembre de 2019, de https://www.academia.edu/34412668/Gesti%C3%B3n_Integral de la Calidad - LIu%C3%ADs Cuatrecasas
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Subcategoria 1: Mejora continua

Redaccion final

Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
(1+2+3+4)
Segln Esquivel, A., Leén , R., y La empresa estudiada
Castellanos, G. (2017) indican que
. . no conoce sus

la mejora continua resulta por
consiguiente una filosofia o enfoque | Segiin los autores explican que | Sera de gran aporte ya que en | oportunidades, lo cual
de gestion que debe tener en cuenta | todo tipo de empresa sigue una | la empresa no se realizan s busca dar a
toda organizacidn, sea empresarial o | filosofia de gestion, creando | estrategias que conlleven a

Esquivel A., Leon R. no empresarial. En consecuencia, estrategias internamente, es decir | una mejora, al contrario, | conocerlas e

2017 establecer lineamientos en base a

y Castellanos G.

toda estrategia para incrementar la
calidad de la educacion superior
depende de la capacidad para
integrar armonica y
diferencialmente los distintos
componentes involucrados en toda
accion educativa, incluidos los
aspectos éticos.

la gerencia, favoreciendo acciones
educacionales dentro de la
empresa que beneficie al producto,
llegando a la mejora continua.

siguen saliendo autos de la
empresa sin una completa
verificacion lo que causa la
devolucion de éste para un
arreglo.

Referencia:

Esquivel, A., Ledn , R., y Castellanos, G. (2017). Mejora continua de los procesos de gestion del conocimiento en. 72.

Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de http://scielo.sld.cu/pdf/rdir/v11n2/rdir05217.pdf

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)

implementar sistemas

para  solucionar vy
ayudar a  generar
confianza entre

colaboradores,
fomentando disciplina

y el trabajo en equipo,
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Kaizen

1986

Segun Kaizen citado por Esquivel,
A., Leon , R., y Castellanos, G.
(2017) Afade gue la mejora continua
es un proceso basado en el trabajo en
equipo y orientado a la accién, que
promulga que el camino de mejora
hacia la perfeccion es propiedad y
debe ser conducido por todos los
individuos de la organizacion

El autor indica que también la
mejora continua esta basada en el
personal, en la confianza que tiene
estos para poder desenvolverse,
comunicandose, pidiendo ayuda,
es decir trabajando en equipo

Este concepto se aplicara en
la tesis para analizar este
problema dentro de la
concesionaria, ya que existen
colaboradores que trabajan
por su lado y no comparten
confianza para comunicarse y
trabajar en equipo.

Referencia:

Esquivel, A., Ledn , R., y Castellanos, G. (2017). Mejora continua de los procesos de gestion del conocimiento en. 72.
Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de http://scielo.sld.cu/pdf/rdir/v11n2/rdir05217.pdf

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (5)

Aplicacion en su tesis (6)

UNIT

2009

Las personas implicadas deberian
estar dotadas de autoridad, apoyo
técnico y los recursos necesarios para
los cambios asociados a la mejora
continua; destacandose la
capacitacion de sus integrantes en
técnicas de equipo como son saber
escuchar y comunicarse, aplicando el
concepto de empatia.

Segun el autor lo primordial es la
empatia, saber llegar a un
colaborador siendo gerencial sin
pasar por encima de la persona ni
generar exceso de autoridad, al
contrario el colaborador se sentira
mucho mas tranquilo si se le ofrece
la confianza necesaria como
técnica de equipo.

Se aplicara en la
investigacion para tener claro
a nivel empresa, los
comportamientos que se debe
tener como colaborador,
cualquiera sea el puesto, y
empezar a implementar
técnicas de equipo generando
confianza entre ellos.

desarrollando la mejora

continua.

Referencia:

Instituto uruguayo de normas técnicas. (2009). Herramientas para la mejora de la calidad. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de

https://qualitasbiblo.files.wordpress.com/2013/01/libro-herramientas-para-la-mejora-de-la-calidad-curso-unit.pdf

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (7)

Aplicacion en su tesis (8)
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Marquer

Segin Marquer explica que la
mejora continua €S un proceso
estructurado y sistematico dirigido a
obtener un rendimiento mayor de un
proceso, aumentar la calidad de un
servicio o disminuir el coste de
obtencion de actividades que ya
desarrollamos de forma habitual.

Segln el autor expone ambos
temas que van de la mano, la
calidad del producto que se va
mejorando debe ir al mismo
tiempo con la disminucion del
costo que éste genera en la
empresa, ya que es un producto
gue comienza a producir la
organizacion y por ende debe ser
comdn, sin  generar  costos
adicionales

Se aplicara en la
investigacion para tener claro
gue mientras el producto va
en mejoria, los costos
reduciran dependiendo de las
medidas que éstas conlleven,
tomando en cuenta que
generar costos al principio
puede ser muy elevado pero
conforme se realiza el mismo
proceso el costo, va
reduciendo.

Referencia:

Marquer, R. (s.f.). Innovacion y mejora continua. Comissié de qualitat de la SCMFIC. Recuperado el 18 de Setiembre

de 2018, de

http://projectes.camfic.cat/ CAMFiC/Seccions/GrupsTreball/Docs/Qualitat/InnovacionmejoraRMarquet.pdf

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (9)

Aplicacion en su tesis (10)

Garcia M., Quispe C.

y Réez L.

2003

Segun la NTP-ISO 9000:2001,
Mejora continua es una "actividad
recurrente  para aumentar la
capacidad para  cumplir  los
requisitos” siendo los requisitos la
"necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u
obligatoria"

La NTP-ISO 9000:2001 aclara que
generando la mejora continua, la
capacidad para satisfacer a los
clientes ird en aumento, cubriendo
las necesidades y expectativas del
consumidor

Se aplicard en la tesis para
mejorar la capacidad en
amentar la satisfaccion del
cliente, minorando las
molestias del cliente
ofreciéndole un producto
fuera de la competencia.

Referencia:

Garcia , M., Quispe, C., & Raez , L. (2003). Mejora continua de la calidad de los procesos. Industrial Data, 94. Recuperado el 18 de Setiembre

de 2019, de https://www.redalyc.org/pdf/816/81606112.pdf
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Subcategoria 2: Necesidades del consumidor

Redaccion final

Autor/es Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) | (1+2+3+4+5+6+7+8+9+1
0)
Seglin Sanchez , P., y Bodalo, E. Se gplica_ré er_1’el trabajo Las necesidades de
(2002) explican que en el ambito de Segun el autor las personas gﬁqll\gsrt;gag:%grp:ﬁa consumidor es lo que nos
las necesidades (bésicas e mayores son mucho mas empezar a pens .
. . . . innovacién y diferencia lleva a las ventas que
intermedias) se puede hablar de desconfiadas y especiales con Ue ésta puede causar ante
Sanchez P necesidades objetivas y universales ciertos productos que implique ?a com eFt)encia los realiza la empresa, como
Bddalo . 2002 que los mayores comparten con sus bienes, €stos necesitan un clientesp de tercéra edad también en las pérdidas
y cualquier persona. Se puede decir, sin | producto distinto, innovador y P
E. . . con el mercado con mayor
embargo, que los miembros de la ahi es donde entran a tallar las porcentaje en este rubro gue se genera cuando no se
tercera edad necesiten mas o menos empresas que venden un ; ’ .
bienes de cierto tipo, o incluso producto distinto al de su ?r?]r Ilgn?gs:aersa:rirr]]?]%r\fzggn llega a satisfacerlos por
diferentes y especificos de cualquier | competencia. de F:Jsmuer 40 & SUS completo, lo que se busca
grupo de edad. necesidades. es encontrar  aquellas
Iy | Sanchez , P., y Bédalo, E. (2002). Necesidades, tiempo y consumo. El consumidor mayor. Revista necesidades de los clientes,
reterencia Interuniversitaria, 358. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de implementando estrategias
file://IC:/Users/Carmen/Downloads/Dialnet-NecesidadesTiempoY Consumo-995156.pdf
para llegar a ellos,
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) brindando la mejor
Segln Marl'_n , L., ¥ Ruiz dfe M_aya, S. Sequn los autores explican que Se aplicara en la tesis para | confianza en conexién con
(2007) explican que es en términos de . poder tener como .
; es importante entender las L el  servicio restado
necesidades, por tanto, donde pueden . . prioridad aquellas p ’
Marin L.y q de f . ada | necesidades del consumidor, i dades del )
Ruiz d 2007 entenderse de forma mas apropiada la ya que esto implica fortalecer necesidades del conociendo los productos
uiz de fortaleza o debilidad de las relaciones aauellos 1320 que se une entre consumidor que quiza no
Maya S. que unen al consumidor con las | 24 g seasemejanaloquese |due se les ofrece e

marcas o las empresas. Esté claro que
a la empresa le interesa mantener
relaciones fuertes con sus clientes, ya

la empresa y el cliente y éstos
son fidelizados cuando se
sienten comodos y tranquilos

realiza
convencionalmente, pero
existe la posibilidad de

innovando, asi ir mas alla
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que refuerzan su lealtad y ofrecen una
mayor rentabilidad (..)

con la atencién, producto y
servicio que se les brinda.

innovar para satisfacer al
cliente.

Marin, L., y Ruiz de Maya, S. (2007). La identificacién del consumidor con la empresa: mas alla del marketing

de su

generando calidad.

competencia,

Refer_enma de relaciones. Universia Business Review(13), 75. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
https://www.redalyc.org/pdf/433/43301305.pdf
Autor/es Ao Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
Torrecilla, J. (2008) indica que
consecuentemente, el proceso de .
A . Este concepto se aplicara
identificacion de la necesidades del , . .
. Segun el autor explica la en la tesis para aclarar que
cliente, enmarcado con estos|. ® ... ", .
) identificacion que se debe es muy importante
instrumentos, debe completarse con dentifi
otras técnicas que ademds de tener como empresa para conocer e identificarse
. . - . poder satisfacer a sus clientes, | con el cliente, saber qué
Torrecilla 2008 identificar nuevas  variables 'y usualmente muchas empresas | tipo de comodidades
J. caracteristicas, proporcionen criterios b lizarl P bp q q
ara ponderar cada una de ellas, al buscan realizarlo pero no se usca dentro de un auto,
par . S identifican, esto implica que la parte exterior, etc. Para
objeto de poder, primero, definir el | . ! . g
i I intenten innovar sin escuchar a | poder mejorar en sus
reto que supone la innovacion a . -
. . o sus clientes objetivos. productos y generar
realizar y, segundo, averiguar criterios ) -
L innovacion.
para establecer prioridades y pautas
para el desarrollo.
Referencia | Torrecilla, J. (2008). Identificar la necesidad. Economia Industrial, 112. Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
: https://www.mincotur.gob.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/Economialndustrial/RevistaEconomialndustrial/330/14jmto.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo (7) Aplicacion en su tesis (8)
Molld A., Segun Molla, A., Berenguer, G., Segun el autor explica que Se aplicara en la tesis
Berenguer | 2014 Gomez, M., y Quintanilla, 1. (2014) existe un procedimiento en las | porque los colaboradores
G., Gomez explican que todo proceso de toma de | decisiones de compra de los de la empresa deben tener
M.y decisiones comienza cuando consumidores, por ende el en claro aquellas
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Quintanill consumidor necesita, desea o0 quiere cliente no busca un producto necesidades que tienen lo
al. comprometerse en comportamientos | exacto, sino que cumpla con colaboradores y que si
de compra y consumo, en respuesta a | ciertas especificacionesy le bien es cierto la mayor
determinados estimulos. Dichos genere satisfaccion, ante sus parte es de cémo es el
estimulos pueden ser de diferente estimulos. Todo ellos abarca producto y satisface sus
naturaleza. En ocasiones seran totalmente el producto, que necesidades, pero también
estimulos situacionales, como por éste lo satisfaga mas del 70%, | implica la atencion que es
ejemplo una cufia publicitaria de lo demés lo realiza la atencion | ofrecida para el
radio. Otras veces se tratara de que se le brinda. consumidor.
estimulos personales, como por
ejemplo tener que hacer un regalo.
Molla, A., Berenguer, G., Gomez, M., y Quintanilla, 1. (2014). Comportamiento del consumidor. Barcelona: UOC. Recuperado el 19 de
Referencia Setiembre de 2019, de https://books.google.com.pe/books?id=-
: hwDAWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=definicion+de+necesidades+del+consumidor&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwj0iO0t0frkAhUowlkKHaReBI9QQG6AEIZDAIl#v=0onepage&g&f=false
Autor/es Afo Cita Parafraseo (9) AphcaCKH;)n su tesis
Se aplicara en la tesis para
tener otra vision con los
Segln Setd, D. (2004) indica que Segun el autor explica que clientes en general, y
cuando se piensa en el cliente como tener una visién del cliente generar confianza para
en una empresa, el énfasis se traslada | como empresa, es lo que vaa | saber lo que ellos esperan
Seté D. 2004 hacia las necesidades sociales basicas. | llevar directamente a su de la empresa y de los

Si se violan esas necesidades el
resultados es el “ultraje”, si se
gratifican esas necesidades el
resultado sera el “deleite” del cliente.

necesidad, gratificandolos con
éstas, y buscando realizar
€0sas nuevas ante la
competencia.

productos que salgan
futuramente. De este
modo se podra conocer
sus necesidades como
cliente siendo mas
sencillo, satisfacerlos.
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Referencia

Seto, D. (2004). De la calidad del servicio a la fidelidad del cliente. Madrid, Espafia: ESIC EDITORIAL. Recuperado el 19 de Setiembre de
2019, de https://books.google.com.pe/books?id=9Nk8sWMjoBcC&pg=PA62&dqg=cuales+son+las+necesidades+del+cliente&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwiWjuCfyfzk AhUBKawKHSSSDEgQ6AEIKDAA#v=0nepage&g&f=false
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Subcategoria 3: Satisfaccion al cliente

Autor/es

Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)

Redaccion final
(1+2+3+4+5+6+7+8+9+10)

Schiffman
L.y Lazar
L.

2005

Segun Schiffman, L., y Lazar, L. | Segin el autor define
(2005) indica que la satisfaccion del | satisfaccidn del cliente como | Se aplicara en el trabajo de
consumidor, es la percepcion que tiene | la apreciacion que éste tiene | investigacion para tener un
el individuo sobre el desempefio del | al recibir la atencién y/o | concepto claro de uno de
producto o servicio, en relacion con sus | producto que la empresa le | los objetivos que debe
expectativas. Como se menciond | ofrece para satisfacer sus | tener la empresa,
anteriormente, los  consumidores | necesidades; el cliente realiza | colocando  al  cliente
tendran expectativas bastantes | comparaciones entre | primero  y  buscando
diferentes  cuando  visitan  un | empresas para opinar | siempre  satisfacer  sus
restaurante francés caro y cuando | respecto a lo que la | necesidades, mostrando
visitan un Mc-Donald’s, aunque ambos | organizacion le ofrece, para | liderazgo ante la
formen parte de la industria | asi apostar y confiar en una | competencia.

restaurantera. de ellas.

Referencia:

Schiffman, L., & Lazar, L. (2005). Comportamiento del consumidor. Prentice Hall. Recuperado el 18 de

Setiembre de 2019, de https://books.google.com.pe/books?id=Wqj9hixgw-
IC&pg=PA10&dg=definicion+de+necesidades+del+consumidor&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEw]j0iO0t0frkAhUowlkKHaReBIQQB6AEIQDAD#v=0nepage&g&f=false

Autor/es

Afo

Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)

VavraT.

2005

Este concepto se aplicara
en el trabajo  de
investigacion para conocer

La satisfaccion es una respuesta | Seqgin el autor el cliente pasa

emocional del cliente ante su por un proceso de evaluacion,

evaluacion de la  discrepancia | el cual compara la perspectiva, I | cual
percibida entre su experiencia | con la experiencia que le | & ProcesO POT €l cual pasa

previa/expectativa  de  nuestro | prindé la organizacién desde el cliente, desde lo que se
producto y organizacion y el | sy llegada hasta su salida y la | TUEStra - ante | la
verdadero rendimiento | preocupacion que la empresa competencia, con lo que
experimentando una vez establecido | |e brind6 por su bienestar. realmente se brinda a un
el contacto de nuestra organizacion, cliente.

La satisfaccion al cliente se
lleva a cabo al analizar y
conocer aquella apreciacion
que el cliente toma desde
antes de entrar a la empresa
a conocerla hasta que sale
después de escuchar cada
una de las opciones que se le
ofrece, teniendo en cuenta
siempre si se le escuchd y si
se le brindo la confianza
necesaria para su bienestar,
el cliente evalla precios,
atencion compromiso, de
los cuales en su poco tiempo
de visita se le puede ofrecer;
lo mismo sucede cuando el
producto ya es adquirido, el
cliente busca y prefiere
aquella empresa que le toma
mas importancia, aquella
gue cumple con los
compromisos ofrecidos
desde el inicio, aquella que
le toma importancia a sus
necesidades y por ende
busca lo mejor para él.
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una vez que ha probado nuestro
producto.

Vavra, T. (2002). Cémo medir la satisfaccion del cliente segun la 1so 9001:2000 (2da ed.). FC EDITORIAL.

Referencia: Recuperado el 19 de Setiembre de 2019, de
https://books.google.com.pe/books?hl=es&Ir=&id=HGyleJxZVJIKC&oi=fnd&pg=PA14&dq
Autor/es ARo Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
Se aplicard en el trabajo
de investigacion para
Asi mismo, se analiza la Satisfaccion | Segun el autor explica la conocer la importancia del
del cliente. Un cliente satisfecho es un | importancia del bienestar del | resultado de las acciones
cliente leal que esta dispuesto a realizar | cliente, ya que con ello se de cada colaborador en la
Moliner C. | 2001 comentarios positivos a otros clientes. | pueden generar las atencion de los clientes,

Asi pues, tanto la Calidad de Servicio
como la Satisfaccion del cliente son
criticas para entender la prosperidad de
la organizacion.

recomendaciones entre
familiares o amigos que
generen progreso para la
empresa.

hasta el producto que se le
brinda, saber que todo ello
sera plasmado en las
recomendaciones que el
cliente daré sobre la
organizacion.

Moliner, C. (2001). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Madrid: Revista de Psicologia del Trabajo y

Referencia: de las Organizaciones. Recuperado el 19 de Setiembre de 2019, de
https://www.redalyc.org/pdf/2313/231324550006.pdf
Autor/es ARo Cita Parafraseo (7) Aplicacion en su tesis (8)
Kotler (2003) citado por Moreno J. | Segun el autor define L .
- ; e ; - L . Se aplicara en la tesis para
define la satisfaccion del cliente como | satisfaccion del cliente como :
A L . L. conocer el tipo de estado
Moreno J. | 2012 el nivel del estado de &nimo de una | un tipo de estado de &nimo

persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. Dicho

el cual cambia segun lo
ofrecido de parte de la
empresa al cliente,

de animo que puede
cambiar en los clientes, al
brindarle los productos o
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de otra forma, “una sensacion de placer
0 de decepcion que resulta de comparar
la experiencia del producto (o los
resultados  esperados) con las
expectativas de beneficios previos.

satisfaciendo o no las
necesidades que éste puede
llegar a tener.

servicios que se le ofrece
como organizacion.

Moreno, J. (2012). Medicion de la satisfaccion de la satisfaccion del cliente en el restaurante La cabafia de

Referencia: Don Parce. Piura: Repositorio institucional PIRHUA — Universidad de Piura. Recuperado el 19 de
Setiembre de 2019, de https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1648/AE_265.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo (9) ApllcaC|o(r110e)n SU tesis
Segun Gonzélez E. y Garza J. (2013)
(...) las variables criticas en la empresa
de estudio que mide la satisfaccion del | Segun los autores son varias
cliente son: alternativas que los clientes
] o ] evaluan al elegir una Se aplicaré en la tesis para
* El nivel de servicio que recibe el empresa para su satisfaccion, | aclarar puntos importantes
cliente por parte de los empleados | ¢como por ejemplo, el nivel | que el cliente coloca como
Gonzalez de primera linea, tanto en sus de servicio que es ofrecido, | prioridad, para lograr
E.y Garza | 2013 necesidades comerciales como la duracion de entrega de los | mejorar como
J. tecnicas. productos prometidos, organizacion ante la
e La competitividad en los tiempos de | cumplimiento con los competencia y generar
entrega del producto. compromisos ofrecidos mayor confiabilidad en
e Laconfiabilidad en las entregas, desde un inicio y el precio al | cada producto ofrecido.
cumplir con las promesas. nivel del producto
e La calidad del producto que reciben | presentado.
los clientes.
o La competitividad en el precio.
Referencia: Gonzélez, E., y Garza, J. (2013). indice de Promotor Neto y su relacion con la satisfaccion del cliente y la lealtad. Universidad de Monterrey:

Nova Scientia. Recuperado el 19 de Setiembre de 2019, de http://www.scielo.org.mx/pdf/ns/v7ni3/v7nl3a21.pdf
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Matriz de categorizacion

Categoria problema: Gestion de Calidad

Sub categorias aprioristicas

Mejora Continua

Satisfaccion del cliente

Necesidades del consumidor

Sub categorias emergentes

Proceso de Capacitacion

| Empatia con el cliente

Matriz del método

Sintagma

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hurtado J.

Segln Hurtado (2000) Elaborar
una definicion sintagmatica de
investigacion, bajo una
comprension  holistica, esto
implica conocer el punto de
encuentro  relacionando  las
diferentes  definiciones  los
modelos epistémicos (lo comdn,
el ndcleo sintagmatico), sin
embargo, al mismo tiempo se

busca descubrir la
complementariedad entre
aquellos aspectos que,
observados bajo  diferentes
perspectivas, pueden parecer
Opuestos.

El sintagma holistico permite unir
distintas informaciones obtenidas de
distintas fuentes o estudios de varias
ramas del estudio realizado llegando
a una posible solucion o parte de
ella, implicando de gran ayuda al
problema en las empresas.

Este sintagma serd aplicado en
la tesis para unir informacion
distinta de varias ramas ya
estudiadas, trabajadas y
comprobadas en la ciencia, que
pueda dar un gran aporte a la
solucién del problema que se
viene tratando.
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Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacion Sypal. Recuperado el 18
de Setiembre de 2019, de https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-
metodologia-de-investigacion-holistica.pdf

Enfoque
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez R., 2014 Los métodos mixtos representan un | EI  enfoque mixto estda basado en | El enfoque sera aplicado en la tesis

Fernandez C.y

conjunto de procesos sistematicos,

recolectar datos precisos de ambos tipos,

para poder evidenciar aquellos

Baptista P. empiricos y criticos de | cualitativos y cuantitativos que aporten | datos cualitativos y cuantitativos
investigacion e implican la | en la informacion y ayuden a precisar | dentro de la empresa, por
recoleccién y el andlisis de datos | datos  importantes que  generen | consiguiente, generar solucién
cuantitativos 'y cualitativos, asi | finalmente una decision unanime dentro | uniforme en el planteamiento del
como su integracion y discusion | de la empresa, como solucion final que | problema para mejora de la
conjunta, para realizar inferencias | ayude a solucionar el planteamiento del | empresa.
producto de toda la informacion | problema.
recabada (metainferencias) y lograr
un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio.

Referencia: Hernandez, R., Fernadez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: McGRAW-HILL /
INTERAMERICANA EDITORES, S.A. DE C.V. Recuperado el 19 de Setiembre de 2019, de
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-
edicion.compressed.pdf

Tipo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado J. (2000) La investigacion proyectiva En la investigacion proyectiva se puede | Se aplicara la investigacion tipo

trasciende el campo del “como
son” las cosas, para entrar en el
“como podrian o como deberian
ser” en términos de necesidades,
preferencias o decisiones de
ciertos grupos humanos (..) La
investigacion proyectiva involucra

rescatar el porqué de cada una de las
acciones para mejorar el producto de
acuerdo a la necesidad del cliente, es
importante  saber  modernizar  los
proyectos que se tiene para la empresa
como también  aquellos  futuros
proyectos que busca ofrecer al cliente.

proyectiva para poder plantear
mejoras a futuro para la empresa
camino al éxito, con ayuda en la
mejora de  los  productos
priorizando al cliente y sus
necesidades.
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creacion, disefio, elaboracién de
planes o de proyectos (..)

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacion Sypal. Recuperado el 18 de
Setiembre de 2019, de https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-metodologia-de-
investigacion-holistica.pdf

Nivel
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Hurtado 2000 Hurtado (2000) se estudia al La autora explica que en el nivel El nivel comprensivo ayudara a
evento en su relacién con otros comprensivo, el objeto de estudio debe | identificar y analizar las causas
eventos, dentro de los hilos ser evaluado a través del punto de vista | por las cuales ocurre el problema
mayores, enfatizando por lo de la causalidad, se plasma observando | dentro de la empresa de la cual se
general las relaciones de estudios por encima de aquel investiga.
causalidad, aunque no problema, en el cual el investigador se
exclusivamente los objetivos dispone a analizar determinadamente y
propios son “explicar”, ”predecir | analizar el proceso que lo causa.
y “ proponer” (p.19).

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal. Recuperado el 18 de
Setiembre de 2019, de https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-metodologia-
de-investigacion-holistica.pdf

Método
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Rodriguez A.y 2017 Rodriguez A. y Pérez A. (2017) El método realizado serd inductivo- | EI método inductivo-deductivo
Pérez A. afirman que: El método inductivo- | deductivo que comprende dos distintas | expuesto serd aplicado  para

deductivo esta conformado por dos
procedimientos inversos:
induccidén y deduccion. La
induccidn es una forma de
razonamiento en la que se pasa del
conocimiento de casos particulares

formas de razonamiento, la primera
sirve para plantear aquellos enunciados
universales, es decir que de las hipotesis
particulares  se obtendréan las
conclusiones, siendo el segundo en
cambio, hipdtesis para  posibles

identificar aquellas hipotesis que
aporten de manera positiva y asi
Ilegar a una conclusion concisa, por
otro lado el deductivo, implica que
las conclusiones estan halladas
dentro de las hipdtesis.
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a un conocimiento mas general, soluciones, comprobando en una base de
que refleja lo que hay de comin en | datos si el método es realizable con
los fendmenos individuales. Su aporte a la empresa.

base es la repeticion de hechos y
fendmenos de la realidad,
encontrando los rasgos comunes
en un grupo definido, para llegar a
conclusiones de los aspectos que
lo caracterizan. Las
generalizaciones a que se arriban
tienen una base empirica.

Referencia:

Rodriguez, A. y Perez, A. (2017). Métodos cientificos de indagacion y de construccion del conocimiento. Escuela de
Administracion de Negocios(82), 26. doi:https://doi.org/10.21158/01208160.n82.2017.1647
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Poblacion

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Redaccion final

Hurtado

2000

Hurtado (2000) indica que: La
poblacion de una
investigacion estd constituida
por el conjunto de seres en los
cuales se va a estudiar el
evento 'y que ademas
comparten, como
caracteristicas comunes, los
criterios de inclusion; es a la
poblacion a quien estaran
referidas las conclusiones del
estudio.

La poblacion estd
basada en las personas
a estudiar, es decir a
aquellas personas que
estdn sujetas a los
cambios  de las
organizaciones, estén
fuera o dentro de ellas,
las cuales  seran
estudiadas para
conocimiento del
impacto que da sobre
ellas.

La poblacién serd aplicada en la
tesis para poder conocer cuél es el
tipo de poblacion que se estd
estudiando, dentro del &mbito de la
empresa estudiada, sera importante
entender cual es el impacto que la
empresay las decisiones sobre ésta
generan, sobre las personas
estudiadas y conocer los cambios
que provocaria; para ello dentro de
la concesionaria nuestra poblacion
sera de 40 colaboradores.

Ndmero de

colaboradores:

30

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.
Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-metodologia-de-
investigacion-holistica.pdf

Muestra
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion de la técnica de
muestreo

Lopez L. 2004 Lopez L. (2004) afirma que: | La  muestra  esta | La muestra sera aplicada en la tesis

Es un subconjunto o parte del | basada luego de | para  poder identificar la
universo o poblacion en que | identificar cuantas | conmocion que genera las
se llevard& a cabo la | personas tenemos en | decisiones de la empresa a los
investigacion. Hay | nuestra poblacion, | colaboradores seleccionados; en
procedimientos para obtener | luego de ello se|este caso serian de 30
la cantidad de los | identificara la | colaboradores.

componentes de la muestra

cantidad de personas

La poblacion esta identificada
en la totalidad de la empresa,
tercerizados, etc, que no
recurren en la empresa con
regularidad, por ello la
cantidad sera contabilizada
con 40 colaboradores, a
diferencia de la muestra que
solo se tomaron a 30
colaboradores
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como formulas, légica y otros
gue se verd mas adelante. La
muestra es una  parte

con las cuales se
trabajard segin la
representacion.

representativa de la
poblacion.

NuUmero de 30

colaboradores:

Referencia: Lopez, L. (2004). Poblacion, Muestra y muestreo. Punto cero, 74. Recuperado el 19 de Setiembre de
2019, de http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci _arttext&pid=S1815-
02762004000100012&Ing=es&nrm=iso

Unidades informantes (informantes claves)
Autor/es ARo Cita Parafraseo Descripcién de cada unidad Redaccion final
informante

Mendieta G. 2015 Segin  Mendieta (2015), | En  las  unidades | En el caso de la tesis expuesta

indica que: informantes se | seran 3 personas claves que nos
En esta etapa de la | registraran aquellos | generen informacion importante,

investigacion también se debe
definir la diferencia entre el
informante clave e informante
general. a) Informante clave:
persona que me habla del
fendmeno en relacion a todo,
que tiene amplio
conocimiento en relacion a
todo. b) Informante general:
que ve el fendmeno de una
manera parcial. Se debe
aclarar  los  tipos de
informantes que se tuvieron.

colaboradores claves,
es decir que generen
informacion relevante
e importante que haya
ocurrido dentro de la
empresa.

las cuales son:

a) Gerente general
b) Técnico
c) Asesor de ventas

NUmero de unidades
informantes:

3
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Referencia: Mendieta, G. (2015). Informantes y muestreo en investigacion cualitativa. Investigaciones Andina,
17(30), 1150. Recuperado el 19 de Setiembre de 2019, de
https://www.redalyc.org/pdf/2390/239035878001.pdf
Técnica: Encuesta
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Garcia F. 1993 Segun Garcia F. citado por | La encuesta se conoce | La encuesta serd aplicada en | La encuesta es una herramienta
Casas, J., Repullo, J., y | como un método para | latesis para que pueda ayudar | .
A ) L . importante para llegar a puntos
Donado, J., indic6 que: Es | conocer como influye las | a recopilar aquellos datos,
una técnica que utiliza un | acciones que se toma | entre ellos sucesos que sean | importantes en los cuales la
conjunto de procedimientos | para la empresa, en los | internos de la empresa y .
. . ) . empresa estd empezando a fallar o
estandarizados de | clientes como en los | cuanto impacta en los
investigacion mediante los | colaboradores; se basaen | colaboradores, para llegar a | que ya llevan tiempo el mismo error
cuales se recoge y analiza | una serie de preguntas | conocer la problematica de la .
. . para lograr buscar soluciones
una serie de datos de una | internas, basadas en los | empresa.
muestra de casos | cambios de la empresa y efectivas.
representativa de  una | la vision que se tiene
poblacion o universo mas | para el éxito. La encuesta
amplio, del que se pretende | estd  constituida  por
explorar, describir, predecir | preguntas abiertas y/o
y/o explicar una serie de | cerradas segun
caracteristicas». corresponda el tipo de
investigacion.
Referencia: | Casas, J., Repullo, J., y Donado, J. (2002). La encuesta como técnica de investigacion. Elaboracién de

cuestionarios y tratamiento estadistico de datos. 538. Recuperado el 19 de Setiembre de 2019,
de https://core.ac.uk/download/pdf/82245762.pdf
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Instrumento: Cuestionario

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Redaccion final

Hurtado

2000

Hurtado (2000), define que:
El cuestionario es un
instrumento que agrupa una
serie de preguntas relativas
a un evento, situacion o
tematica particular, sobre el
cual el investigador desea
obtener informacion.

El cuestionario sirve
como un instrumento
dentro de la
investigacion, es decir,
es la recopilacion de las
preguntas, basadas en el
planteamiento del
problema.

Sera aplicado el cuestionario
a la tesis para poder
identificar puntos con mayor
oportunidad dentro de la
empresa, puntos por mejorar
como también puntos que la
empresa podria empezar por
innovar.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.
Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-metodologia-de-

investigacion-holistica.pdf

El cuestionario es importante para
la recopilacion de preguntas que ya
estan basada en el planteamiento del

problema.

Técnica: Entrevista

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Redaccion final

Hurtado

2000

Hurtado (2000), indica que:
La entrevista constituye una
actividad mediante el cual
dos personas (a veces
pueden ser mas) se sitlan
frente a frente, para una de
ellas  hacer  preguntas
(obtener informacion) y la
otra, responder (proveer
informacion)

La  entrevista  esta
disefiada al elegir un
entrevistador que sera el
generador de las
preguntas y el
entrevistado, que sera
quien responda cada una
de las preguntas
realizadas por el
entrevistador.

La entrevista serd aplicada en
la tesis para poder identificar
mas de cerca los problemas
de la empresa, con ello buscar
situaciones que lleven a la
comprobacion de éstos y
buscar una solucioén a ello.

La entrevista es mas detallada, es
decir son preguntas abiertas a los
encargados de la empresa para
poder observar las decisiones que se

toman en el equipo.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.

Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de
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Instrumento: Guia de entrevista

Autor/es

Ano Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Redaccion final

Hurtado

2000 Hurtado (2000) sefiala que:
La guia de la entrevista debe
contener los datos generales
de identificacion del
entrevistado, datos censales
0 sociolégicos y datos
concernientes al tema de
investigacion.

Se refiere a los pasos
para la elaboracion en la
guia de entrevista y
preguntas concisas que
puedan ser claramente
explicadas.

En la tesis se aplicara la guia
de entrevista para tener una
base de preguntas que se le
realizara al entrevistado y se
pueda tener claro la parte
interna de la empresa, que se
tiene como objetivo en el
estudio.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. Caracas, Venezuela: Fundacién Sypal.

Recuperado el 18 de Setiembre de 2019, de

https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-metodologia-de-

investigacion-holistica.pdf

La guia de la entrevista es para tener
concisas las preguntas que seran
realizadas en la entrevista y no
realizarlas depende de lo que

responda el entrevistado.

Ficha de trabajo. Matriz de método
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