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Presentacién

La presente tesis titulada “Optimizacion del proceso del area de Lavado de la
empresa SUM Vehiculos S.A. en Lima 2017”, tiene como finalidad proponer una
alternativa de solucion para mejorar el servicio del area de lavado, atendiendo las
necesidades del cliente y tratando de cumplir sus expectativas. Ademas, este proyecto
desea poder servir de ejemplo para futuras investigaciones que desean aplicar mejoras

en este rubro.

Esta investigacion es de tipo proyectiva, aplicando la metodologia de
investigacion holistica, utilizando un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), que
permite obtener categorias emergentes dentro del campo de investigacion lo cual

proporciona una investigacién completa.

La investigacion se desarrollé en una empresa de servicio dedicada al lavado y

servicios especiales en el rubro automotriz en la ciudad de Lima, en la cual se identifico

diversos reclamos por parte de los clientes por diferentes puntos del servicio brindado.

El autor

Bach. Castillo Rojas Andrés Rafael
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Resumen

La investigacion titulada “Optimizacion del proceso del area de Lavado de la empresa
SUM Vehiculos S.A. en Lima 2017, se desarroll6 con la intensién de proponer una
metodologia que mejore tanto en la calidad del servicio como en los tiempos de entrega de
los servicios, de esa forma poder fidelizar al cliente y aumentar la productividad.

La investigacion es de tipo proyectiva, disefio no experimental de tipo transversal,
ya que la propuesta se espera a ser implementada en el &rea propuesta, asimismo no se
manipula las categorias de estudio, ademés de reunir la informacion en el momento de la
investigacion; para recolectar la informacion se utiliz6 como instrumento la encuesta y
entrevista.

Como resultado de la aplicacion de los instrumentos dirigidos a treinta clientes de
la organizacién con contacto directo al area de estudio y tres expertos de la materia, se
concluyé que la situacién actual en cuanto al servicio brindado por la empresa es regular lo
cual indica un grado de insatisfaccion por parte del cliente poniendo en riesgo la relacion
laboral. Proponiendo la metodologia de mejora continua (PHVA) que permitira solucionar
los problemas identificados, optimizando el proceso para poder asi aumentar el nivel de
satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio que se les brinda y mitigar el

indice de fallas, logrando con esto lo esperado.

Palabras claves: Mejora continua, calidad de servicios, tiempo de entrega, optimizacion,

productividad.
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Abstract

The research titled "Optimization of the process of the laundry area of the company SUM
Vehiculos S.A. in Lima 20177, was developed with the intenttion of proposing a
methodology that improves both the quality of the service and the delivery times of the
services, in order to be able to retain customer loyalty and increase productivity.

The research is of a projective type, non-experimental cross-sectional design, since
the proposal is expected to be implemented in the proposed area, it also does not
manipulate the study categories, besides gathering information at the time of the research;
To collect the information was used as instrument the survey and interview.

As result of the application of the instruments aimed at thirty clients of the
organization with direct contact to the area of study and three experts in the field, it was
concluded that the current situation regarding the service provided by the company is
regular which indicates a degree Of dissatisfaction on the part of the client putting at risk
the labor relation. Proposing the methodology of continuous improvement (PDCA) that
will solve the identified problems, optimizing the process in order to increase the level of
customer satisfaction regarding the quality of service provided and mitigate the failure rate,

achieving what expected.

Key words: Continuous improvement, quality of services, delivery time, optimization,

productivity.
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Introduccion

La investigacion consta de VIII capitulos estructurales interrelacionados en forma
secuencial determinados por la Universidad Privada Norbert Wiener en su reglamento, en
el capitulo | se desarrollo el problema de la investigacion, se identificd y se formula el
problema, asimismo se plantea los objetivos y se concluye con la justificacion; en el
capitulo Il esta enfocado en el marco teérico metodoldgico, se desarrollé la parte tedrica y
el método utilizado para el trabajo de investigacion enfocados a las categorias de estudio;
en el capitulo Il consta de datos relacionados con la empresa; en el capitulo IV se enfoco
en el trabajo de campo, analizando datos obtenidos de la encuesta y la entrevista,
procediendo a triangular dichos datos obtenidos y como consecuencia el diagndstico final,
en el capitulo V esta basado en la propuesta de la investigacion, donde se fundamenta y se
da a conocer cudl es el objetivo de la propuesta; en el capitulo V1 se realiza la triangulacion
de los antecedentes, diagnéstico final y la propuesta; en el capitulo VII se plantean
conclusiones finales de acuerdo a los objetivos, y las sugerencias sobre el trabajo de
investigacion realizado y finalmente en el capitulo V1II se encuentran las referencias donde

se obtuvo la informacidn relevante para la investigacion.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Actualmente se considera que, a nivel mundial méas de un tercio de las grandes empresas
manufactureras ofrecen servicios, con la creciente proporcion de casi el 60% en las
economias occidentales. Ademas, para un fabricante <<promedio>> que comienza a
servitizar, la proporcion de las ventas de servicios suele alcanzar el 31%. Junto con ABB,
Caterpillar, General Electric, IBM, y Xerox, Rolls-Royce Aerospace es un claro referente
en la tendencia de Servitizacion. Rolls-Royce ha pasado de ser un fabricante de motores de
aviacion, a ser un proveedor de piezas de repuesto, para posteriormente convertirse en un
proveedor principal de servicios de mantenimiento y revision, que culminé con la oferta de
<<paquetes Total-Care>>, donde los clientes compran la capacidad que los motores Rolls-
Royce ofrecen, mientras que la compariia aeroespacial afiade servicios de mantenimiento,
seguridad, cobertura de riesgos, financiacion, a sus clientes Martin & Diaz (citado por
Vsnjic y Van Looy, 2013)

Las condiciones del medio ambiente en las organizaciones, imponen retos cada vez
mas elevados generando el compromiso a nivel empresarial de velar por el potencial
humano puesto que es el factor relevante para la produccién de bienes y servicios.

Actualmente en el mercado automotriz nacional e internacional las empresas han
visto con suma necesidad mejorar y estandarizar sus procesos y operaciones adecuandose
al mercado demandante que solicita la confiabilidad de obtener un producto que satisfaga
sus necesidades, por lo tanto, estandarizaron sus procesos Yy la calidad de ambiente laboral
a su factor humano brindando un producto y/o servicio final de calidad, sino que también

mejora el posicionamiento de la empresa en el mercado.
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La empresa SUM vehiculos S.A. se dedica al area automotriz brindando los servicios de:
Conversion de autos gasolineros a GLP/GNV, Call Center y area de lavado y showroom.

En el area de lavado la empresa cuenta con sedes (Hyundai, Jaguar, Volvo, etc) donde se
realizan los servicios de lavados basicos, tratamientos de pintura, lavado de salén y
showroom. Se identificaron los siguientes problemas: EI incumplimiento de los servicios
solicitados por la sede BMW tuvo como resultado el desprendimiento laboral con un
potencial cliente. La falta reiterativa en el servicio de showroom generd retraso en la
productividad diaria generando una penalidad de 1.33% y la pérdida de 2 sedes (Citroen y
Motormundo Aramburu) con un ingreso anual de S/. 79, 200.00. Segun lo mencionado
anteriormente se presenta un riesgo de cierre de las sedes restantes generando a la empresa
una merma anual de S/. 768, 000.00 equivalente al 54.23% de la facturacion anual.
Ademas, se observd que la empresa utiliza en sus operaciones maquinas e insumos

quimicos sin la capacitacion adecuada a sus trabajadores.

1.1.2 Formulacién del problema
¢Como se puede optimizar el proceso del area de lavado de la empresa SUM Vehiculos

S.A.enel 2017?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general
Proponer la aplicacion de mejora continua en el area de lavado en la empresa SUM

Vehiculos S.A.
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1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la insatisfaccion de los clientes en el area de lavado de la empresa SUM
Vehiculos S.A.

Teorizar las categorias y sub categorias estimadas dentro de la investigacion.

Disefar la propuesta de mejora aplicando las herramientas de ingenieria para mejorar la
satisfaccion del cliente del area de lavado.

Validar los instrumentos de investigacion a través de un juicio experto y la propuesta de

investigacion.

Evidenciar la propuesta de estudio a través de un manual de funciones.

1.3 Justificacion
El area de lavado en su fortalecimiento estratégico tiene como necesidad optimizar los
procesos de servicio, de tal forma que el cliente quede satisfecho con el servicio

destacando por un servicio de calidad frente a la competencia.

Es relevante el desarrollo de la investigacion, puesto que servird como antecedente
de tesis holistica para otros investigadores que quieran proponer o implementar a una

empresa del rubro de lavado automotriz.

1.3.1 Justificacion metodologica

En esta investigacion se ha optado por aplicar la metodologia holistica puesto que
constituye un modelo que permite organizar y sistematizar la informacion y el
conocimiento relacionado con la metodologia de la investigacion. En la investigacion
holistica, los tipos de investigacion mas que modalidades constituyen etapas del proceso

investigativo universal. Esta caracteristica marca la apertura hacia la integracion de los
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diversos enfoques en las distintas disciplinas. Por otra parte, la investigacion holistica le
permite al cientifico orientar su trabajo dentro de una vision amplia, pero al mismo tiempo
precisa.

Este tipo de investigacion permite tener un contacto directo cualitativo y
cuantitativo generando una integracion ideal, minimizando el porcentaje de error de la
informacidn obtenida mediante las encuestas y entrevistas realizadas en el espacio laboral a
investigar.

Para efectuar la presente investigacion, se obtuvieron datos reales mediante
encuestas y entrevistas al grupo de trabajo involucrado del area de lavado. Los expertos
entrevistados nos brindaron su punto de vista sobre las complicaciones actuales de los
talleres de lavado mientras que los clientes encuestados manifestaron la satisfaccion del

servicio brindado por la empresa.

1.3.2 Justificacién préctica
La gestion del proceso de servicio es primordial dentro del area de lavado, puesto que los
clientes desean un servicio rapido y de calidad.

La aplicacion de la mejora continua aportard en mejorar progresivamente el
servicio brindado por la empresa, manifestando una reduccion en los indices de reclamos
por parte del cliente, reprocesos, fallas en el tiempo de entrega.

La importancia de esta investigacion reside en los regulares indices de
productividad y efectividad durante todo el proceso, que generan demanda insatisfecha,
elevados indices de reprocesos y de tiempos ociosos debido a las constantes fallas del
proceso de servicio, se hace indispensable implementar un plan de mejora continua
enfocado en el area de lavado, abarcando desde el ingreso del vehiculo al area de lavado,

hasta la salida del servicio terminado, para satisfacer la demanda del cliente.
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Para determinar dicha implementacion, se hace un diagnostico actual de la empresa, planes
que reduzcan o mejoren los indicadores analizados, adecuandose a las necesidades del
cliente, asi como aportar para el cumplimiento de sus metas de acuerdo a los objetivos

estratégicos.



CAPITULO II ,
MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1 Marco teorico
2.1.1 Sustento teérico

Teoria Clasica de la Administracion (TCA)

El punto de partida de los autores de la teoria clasica es el estudio cientifico de la
administracion mediante la sustitucion del empirismo y la improvisacion por técnicas

cientificas (Chiavenato, 2014).

Para Chiavenato (2014): “La teoria clasica concibe a la organizacion como una
estructura, lo cual refleja la influencia de las concepciones antiguas de organizacion (como
las organizaciones militar y eclesiastica), tradicionales, rigidas y jerarquizadas” (p.62). Se
enfoca directamente en la estructura que debe tener la organizacién para alcanzar altos

niveles de eficiencia deseados.

Teoria de la Administracion por Objetivos (APO)

Chiavenato (2014) nos indica que el APO es: “El proceso mediante el cual los gerentes y
los subordinados identifican objetivos comunes, definen las areas de responsabilidad de
cada uno en términos de resultados esperados y utilizan esos objetivos como guias para su
actividad” (p.165). Es un proceso de planeacion y evaluacion, que involucra a superiores y

subordinados para definir las prioridades y responsabilidades en cada area.

Teoria de las Relaciones Humanas

Chiavenato (2014) explica que la teoria de las relaciones humanas es: “La corriente
administrativa iniciada con el experimento de Hawthorne que concede importancia a las

personas, a los grupos y a la organizacion informal en contraposicion a los postulados
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formales de la teoria clasica” (p.84). La teoria de las relaciones humanas consiste en
proporcionar satisfaccion a los colaboradores para poder generar un equilibrio interno

dentro de la organizacion.

Teoria de Optimizacion de Procesos

Diaz, Novo & Peran (2013) explican que la teoria optimizacion de procesos estudia: “la
existencia de los optimos globales de una funcién, llamada funcion objetivo, sobre un
conjunto funcion factible y las técnicas para determinarlos” (p.6). La optimizacién de
procesos estudia e identifica las actividades necesarias para cumplir un objetivo final

reduciendo o eliminando la pérdida de tiempo y recursos innecesarios.

2.1.2 Antecedentes

Antecedentes Nacionales

Haddad, Salomon & Raffo (2016) presentan la tesis Mejora de procesos para incrementar
la percepcion de calidad respecto al servicio que brinda una empresa de limpieza donde
definen, diagnostican, proponen y evaltan mejoras a los procesos de una empresa PYME,
que brinda servicios de mantenimiento y limpieza industrial, relativamente nueva en el
mercado laboral, con 2 afios de creada. La empresa ha recibido la llamada de atencion por
parte del cliente respecto a los procedimientos que realiza, lo que implica que ciertos
procesos no estan bien establecidos o tendrian que ser reestructurados. Los conceptos y
herramientas que se utilizaron para lograr estos objetivos son los siguientes: para la
obtencion de datos se efectud el método experimental, el redisefio de los procesos, el ciclo
de Deming o circulo de PHVA (o PDCA en Inglés); asi como se usaron las dimensiones de
la metodologia de Servqual, para la elaboracion de las encuestas para medir la percepcion

de la calidad del servicio que se brinda; finalmente, respecto a la evaluacién de las
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hipdtesis establecidas, se utilizd el método del signo para muestras pareadas, tomando
como encuestados a una muestra de usuarios del servicio, siendo estos siempre las mismas
personas. Como resultado, se realizaron propuestas para mejorar los procesos de limpieza,
para poder asi incrementar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la calidad del
servicio que se les brinda y reducir el indice de fallas, para concluir que, con las variables
de medicion, en este caso, las encuestas e Informes realizados, se incrementa la percepcion

del servicio, logrando con esto lo esperado.

Monzon & Raffo (2011) presentaron la tesis Optimizacion de las facilidades del
servicio en una entidad bancaria. Una vision del disefio facilidades, en una empresa
bancaria; desde el punto del servicio al cliente, las herramientas de la gestion de la calidad,
y el disefio de instalaciones. Los resultados del trabajo nos permiten establecer que la
metodologia es factible y aplicable a otras empresas de servicio, donde se tiene colas
(restaurantes, etc.). Las conclusiones para este trabajo son las siguientes: primero el
concepto de servicio y estrategia para proveer un servicio con facilidades, permiten
diferenciarse de la competencia. Segundo toda empresa necesita en los tiempos actuales
someterse a un proceso de mejora continua a los efectos de incrementar sus niveles
competitivos, generando nuevos negocios, reduciendo sus costos e incrementando sus
niveles de rentabilidad. Tercero la disposicion de un sistema de colas, tiene un profundo
efecto en la imagen, congestion y eficiencia en el servicio. Una buena disposicion, promete

un suavizado flujo de clientes y no el hacinamiento en las areas de espera.

Checcori, Quispe, Vera, Villanueva & Nerio (2016) presentaron la tesis Percepcion
de las causas de rotacion laboral en las empresas de seguridad privada de la ciudad del

Cusco. Esta investigacion centra sus intenciones en identificar las percepciones de las
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causas de rotacion laboral en las empresas de seguridad privada de la ciudad del Cusco.
Para ello, se realiz6 una investigacion cualitativa de las posibles causas de rotacion laboral
segun la percepcion que tienen los gerentes o responsables de recursos humanos de las
diferentes empresas de seguridad privada de la ciudad del Cusco. La investigacion estuvo
basada en el estudio de 12 empresas, que prestan servicio de seguridad privada en la ciudad
del Cusco. Adicional a ello se tiene como validez la inclusion de una guia de preguntas
desarrollada en base a una recopilacion de teorias, las mismas que se aprecian a lo largo de
los objetivos, la revision de literatura, de los casos de estudio y de las conclusiones.

Los resultados muestran que las empresas de seguridad parecen percibir las causas de
rotacion laboral segin la base teodrica del presente estudio. En este marco, se han
identificado las siguientes causas (a) las responsabilidades propias del cargo expresadas a
través de la insatisfaccion con el puesto actual o con la organizacion y la motivacion
personal, (b) las condiciones fisicas o ambientales del lugar de trabajo, (c) el salario, los
beneficios e incentivos (d) el clima organizacional, (e) el desarrollo profesional, (f)

politicas de la empresa, y (g) la existencia de ofertas de trabajo atractivas en el mercado.

Torres & Alcocer (2016) para su tesis investigaron los Factores de intencion de
rotacién laboral en colaboradores de una empresa peruana del rubro hotelero. El interés
en el estudio de la intencion de rotacion ha dado a conocer una diversidad de modelos
carentes de consenso, lo que suscita la necesidad de realizar un estudio cualitativo que
permita explorar dicha variable en esta industria y en nuestro pais. Por este motivo, el
presente estudio busca identificar la estructura factorial de la intencion de rotacion en una
empresa del rubro hotelero. La muestra estuvo compuesta por 61 participantes para la fase
cualitativa y 121 participantes para la fase cuantitativa. El andlisis factorial exploratorio

encontrd6 cuatro factores: ‘Falta de apoyo organizacional (jefe, compaiieros,
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reconocimientos e insumos)’, ‘Condiciones laborales que afectan mi calidad de vida
laboral y busqueda de crecimiento profesional’, jefe injusto y organizacién demandante
(tiempo, rigidez y carga laboral)’ y ‘Mejor remuneracion y crecimiento personal’. El
presente trabajo indica los motivos principales de rotacion de personal que va relacionado
con uno de los problemas identificados dentro del area de showroom generando tiempos

muertos y la insatisfaccion del cliente.

Vilchez (2012) desarrollo un estudio de la Optimizacion del proceso de atencion de
los clientes del centro oftalmologico “Buena Vision”, de la ciudad de Cajamarca. El
presente trabajo de investigacion esta inmerso en el campo de la Gestion de los Procesos
para servicios, a través de los principios de calidad, y orientada a la satisfaccion de los
clientes consumidores de dichos servicios. La investigacion, procura demostrar que se
puede lograr la calidad de los servicios, a través de la reduccion de los tiempos empleados
para su desarrollo; para tal fin, se aplicé al proceso de Atencion al Cliente desarrollado por
el Centro Oftalmoldgico “Buena Vision”, la metodologia Lean Six Sigma, cuyo objetivo es
el de implementar mejoras en los procesos, a través de un conjunto coordinado de
principios y practicas que promuevan una mayor eficiencia y eficacia de los procesos. A
través de esta metodologia, se logra eliminar el desperdicio y reducir la complejidad. A
través de una matriz causa — efecto, se llego a la conclusion que la actividad critica del
proceso, era el de la gestion de citas medicas y el de administracion de documentacion
internos. Al medir el nivel sigma de dicho proceso se pudo determinar que ésta se
encuentra en un nivel de 4.49 lo que significa 1409 oportunidades de defectos por un
millon. Las propuestas de mejora contemplaban la eliminacion de actividades que no
generan valor alguno y la sistematizacion de actividades mecénicas totalmente desfasadas,

y que ademas constituyen fuentes de error, desperdiciando tiempo en la ejecucion del
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proceso y generando insatisfaccion por lado del cliente. Implementando dichas mejoras, se
valido el proceso mejorado a nivel de simulacién, y se pudo determinar el nuevo valor
sigma del proceso, equivalente a 5.11, equivalente a 154 oportunidades de defecto por un
millon, lo cual constituye un avance importante para la empresa traducida en satisfaccion y

servicio de calidad para los clientes del centro oftalmoldgico.

Antecedentes Internacionales

En México, Garcia & Sanchez (2011) en su tesis realizo el estudio de las Mejores practicas
y factores de competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas mexicanas. El
objetivo de este trabajo consistié en determinar en qué medida las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME) industriales en México aplican las mejores practicas en sus
procesos productivos y de gestion, asi también se busca saber de qué modo el empresario
percibe los factores de éxito que afectan su competitividad. Se aplicé un cuestionario
directo estructurado a una muestra de 394 empresas. Los resultados permitieron determinar
que la aplicacién de las mejores préacticas en este sector empresarial es incipiente lo que le
podria estar restando competitividad, asi también se encontré que el empresario no es
consciente de los factores de éxito que le afectan, dado que tiene una visién de corto plazo
gue no le permite planear el futuro.

En Colombia, Medina (2013) en su articulo cientifico investigd el Modelo integral
de productividad y los aspectos importantes para su implementacion. EI Modelo Integral
busca la optimizacion de la productividad, a partir de los objetivos estratégicos
empresariales y el andlisis y mejoramiento de la propuesta de valor para el cliente,
identificando el nivel de operacion optimo y los recursos tangibles realmente necesarios.
Para desarrollar el modelo se disefio una metodologia de investigacion que combiné el

método de casos (desarrollado a través de la descripcion de cinco empresas medianas del
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sector de las confecciones en Bogota), con un analisis y calificacion de desempefio de los
procesos que influyen en la productividad (gestion estratégica, gestion de mercadeo,
gestion de produccion, gestion de tecnologia, gestion de recursos humanos, flexibilidad
para el cliente y gestion de productividad y costos). Se concluyé que EI Modelo Integral de
Productividad proyecta desde la estrategia empresarial, identificando los segmentos
estratégicos y la mejor propuesta de valor para cada uno, para definir posteriormente el

nivel 6ptimo de operacidn y optimizar los procesos empresariales.

En Chile, Wolf (2012) en su tesis Modelos de Programacion Matematica para
Asignacion de Pabellones Quirargicos en Hospitales Publicos explico que el objetivo
principal de este proyecto es desarrollar y comparar modelos de optimizacion que permitan
la programacion de intervenciones quirdrgicas electivas en pabellones durante intervalos
de tiempo especificos. En este trabajo se desarrollaron cuatro modelos que permiten la
asignacion de pacientes a pabellones y horarios especificos: dos de ellos basados en
programacion matematica entera, uno en algoritmos del tipo Backtracking y un modelo
mixto. Las pruebas realizadas permiten concluir que la eleccion del modelo, entre los
modelos desarrollados, depende fuertemente de las caracteristicas de los escenarios. En
escenarios reales, es posible, mediante la utilizacion de estos modelos obtener mejoras
entre un 10% y un 15% del tiempo total disponible en pabellon, comparado con los
métodos manuales utilizados actualmente.

El proyecto pretende obtener una optimizacion en el uso del recurso pabellon,
reduccion de los tiempos de espera de los pacientes y hacer un uso eficiente de los recursos

humanos necesarios.
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En Cuba, Garza, Gonzalez, Pérez, Martinez & Sanler (2012) presentaron la tesis
Concepcion de un procedimiento utilizando herramientas cuantitativas para mejorar el
desempefio empresarial donde explican que la necesidad de hacer organizaciones
eficientes y utilizar racionalmente los recursos, y la responsabilidad de ahorrar recursos
energéticos para dar satisfaccion a un cliente cada vez mas exigente, consciente y
preparado; ha provocado que haya que cambiar el paradigma decisional en cuanto a que las
decisiones se tomen empiricamente, considerando la experiencia del personal involucrado,
hacia un enfoque cuantitativo donde se obtienen soluciones que modelan racionalmente la
forma de actuar del decisor. En este trabajo se muestra la concepcién de un procedimiento
para la utilizacion de herramientas cuantitativas de apoyo a la toma de decisiones
empresariales, exponiéndose las premisas y requerimientos para su aplicacion, asi como las
diferentes fases y pasos que lo componen. El procedimiento fue validado al ser aplicado en
la solucion de problemas en un restaurante de comida criolla y en una empresa de servicios

de seguridad y proteccion, obteniéndose una mejoria en todos los indicadores analizados.

En Bolivia, Rocha (2013) desarrollo la investigacion de Optimizacion en el proceso
de creacion y entrega de chips identificadores para las estaciones de servicio Terpel. Su
principal objetivo era optimizar dicho proceso para lo cual se plante6 y calculo un estudio
de tiempos en el cual se describié detalladamente cada actividad desarrollada en el
proceso, tiempo que toma realizar cada una, los problemas que se podian observar que
causaban retraso y afectaban el funcionamiento, y por ultimo se plantearon algunas

propuestas de mejora para cada problema identificado.
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2.1.3 Marco conceptual

Categoria 1: Proceso de Servicio

Bravo (2011) define el proceso como: “Una totalidad que cumple un objetivo util a la
organizacion y que agrega valor al cliente” (p. 10). EI proceso es una serie de actividades,
vinculos y recursos con un objetivo en comun: convertir las entradas en salidas que
agreguen valor a los clientes.

Perugachi (2004) explica que el proceso es: “Un conjunto de actividades claves que
se requieren para manejar y/o dirigir una organizacion”. El proceso son un grupo de
funciones necesarias que permiten el direccionamiento de una organizacion.

El proceso segun Bonilla, Diaz, Kleeberg & Noriega (2014): “Es un conjunto de
actividades que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en bienes o
servicios capaces de satisfacer las expectativas de distintas partes interesadas: clientes
externos, clientes internos, accionistas, comunidad, etcétera” (p. 26). El proceso es una
serie de acciones que transforman los recursos en bienes o servicios para complacer la
necesidad de los clientes.

Alvarez (2006) explica que: “El proceso es el conjunto de actividades a través del
cual se transforman entradas en salidas” (p. 25). Se entiende al proceso como una
secuencia de actividades interrelacionadas que tienen el objetivo de convertir entradas en

salidas.

Sub Categoria: Satisfaccion de Calidad de Servicio
Segun Peérez (1994) en su estudio: La satisfaccion del cliente abarca tres principales
necesidades objetivas, implicitas y de expectativas. Objetivas puesto que desean que el

producto y/o servicio sean entregados en buen estado y a tiempo, implicitas porque el
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cliente no tiene necesidad de mencionarlas y da por entendido como, por ejemplo: que
utilicen insumos y/o materiales de calidad y de expectativas que determinan en gran
medida la percepcion del cliente de la calidad del servicio recibido como, por ejemplo: la
informacién profesional y honesta de los trabajos necesarios e informes de problemas
adicionales.

Kotler (2002) explica que: La satisfaccion de del cliente es determinado por el
conjunto de beneficios que esperan de un producto o servicio.

Para Garcia & Borja (2011): La satisfaccion del cliente puede considerarse como el
sentimiento de placer o decepcidn resultante de comprar el resultado de un producto o
servicio con las expectativas previas que el cliente tenia de él (p.81). Se puede interpretar
que la satisfaccion del cliente se enfoca en la sensacidn de bienestar o0 malestar después de
obtener un producto y/o servicio y validar las expectativas que tenia de este.

Segun Gosso (2008) en su investigacion: La calidad es el grado de cercania que
existe entre lo que brinda el producto y las expectativas del cliente (p. 42). Nos indica que
la calidad es el grado del cumplimiento que brinda el producto o servicio con respecto a lo
que espera el cliente.

Setd (2004) indico en su investigacion que: Se considera satisfaccion como el
resultado de una experiencia de consumo (p. 54). El enunciado define la satisfaccién como

la sensacion resultante de la adquisicion del producto y/o servicio por parte del cliente.

Sub Categoria: Tiempo de Entrega
Toda empresa que brinda un producto o servicio maneja un tiempo establecido para

entregar al cliente el producto y/o servicio solicitado, el cumplimiento o incumplimiento de
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este tiempo acordado genera la satisfaccion o insatisfaccion del cliente obteniendo como
resultado final una posicidn frente a la competencia en el mercado laboral.

Arjona (1999) indica que el tiempo de entrega es: “La velocidad de dar respuesta al
servicio o producto demandado tanto en su puesta en el mercado, como el servicio
posventa” (p.65). El tiempo de entrega es primordial para mantener una buena relacién con
el cliente puesto que mientras el producto y/o servicio sea atendido en el tiempo

coordinado el cliente se fidelizara con la empresa.

Segun Ballou & Mendoza (2014) el tiempo de entrega es: “El tiempo transcurrido
entre el momento en que se levanta un pedido de cliente, una orden de compra o una
solicitud de servicio y el momento en que el producto o servicio es recibido por el cliente”
(p.98). Lo mencionado indica que el tiempo de entrega es el tiempo que se utiliza, que
inicia del requerimiento del producto y/o servicio por parte del cliente hasta la recepcién de

dicha solicitud por parte del cliente.

Moya (1999) define el tiempo de entrega como:” El tiempo que transcurre entre el
momento en que se coloca una orden, y el momento en que se recibe ese pedido” (p. 26).
Nos describe el tiempo de entrega como un tiempo que se encuentra dentro de un intervalo

de un pedido y la entrega final de un producto y/o servicio.

Categoria 2: Mejora Continua

La presente investigacion utilizara la metodologia de mejora continua que muchas
empresas han adoptado para mejorar sus procesos productivos y/o de servicio. Al principio
a una empresa adaptarse a una metodologia que desconoce le resulta dificil, pero la
adecuada induccion, capacitacion y control constante aportara la integracion y solucién de

presentes problemas identificados.
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La implementacion de mejora continua fortalece el aprendizaje de la organizacion,
el seguimiento de una filosofia de gestion, la participacion activa de todo el personal y
promueve la cultura de calidad (Bonilla, Diaz, Kleeberg & Noriega, 2014).

Para Bonilla, Diaz, Kleeberg & Noriega (2014) la mejora continua es:

Una estrategia empresarial utilizada para elevar el desempefio de los procesos y

consecuentemente la satisfaccion de los usuarios, y como tal estd constituida por

una serie de programas de accion y uso de recursos; puede desarrollarse en los

niveles operativos, tacticos y estratégicos (p. 23).

Segun estos autores, la mejora continua es un plan de accién empresarial que
realiza una serie de metodologias aprovechando los recursos con los que cuenta para
mejorar el nivel de operaciones que realiza y generando una satisfaccion optima en el

cliente-usuario.

Delers, Feys, & Hidalgo (2016) explican que la mejora continua: “Concepto posible
por el uso de herramientas y métodos cada vez mas eficaces y con méas adecuacién con la
actividad de una empresa; revisados y optimizados continuamente, son la causa de
pequefios cambios y de nuevas buenas practicas” (p. 4). La mejora continua aplica
herramientas que logran pequefias mejoras dentro de las actividades de la empresa las

cuales son constantes y generan la costumbre de buenas practicas.

Segun Lareau (2003) define que “La mejora continua identifica objetivos de
reingieneria, establece prioridades, selecciona equipos y tomas las decisiones necesarias
para analizar y mejorar los procesos” (p. 182). Es una metodologia que facilita la deteccion
de los objetivos a resolver, formando equipos de trabajo que atacan a las prioridades del

proceso de producto o servicio de manera frecuente.
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Robbins, DeCenzo & Mascar6 (2002) indican que la mejora continua: “Se trata de
un programa global, enfocado hacia los clientes, que pretende mejorar constantemente los
procesos de la organizacion, sus productos y servicios” (p. 456). La mejora continua dentro
de las empresas hace hincapié en acciones para evitar errores, con la finalidad de brindar

un mejor producto y servicio a los clientes.

Sub Categoria: El Ciclo de Deming
Mora (2003) define que el ciclo de Deming:

Es conocido también como ciclo PDCA (Plan, Do, Check y Act) es un elemento

fundamental en la gestién de las organizaciones innovadoras. Esta metodologia

puede ser utilizada tanto para la mejora reactiva, es decir, mediante decisiones
profesionales frente a situaciones cambiantes, como para sistematizar reacciones

y buscar soluciones racionales a los problemas (p. 341).

La utilizacion del ciclo de Deming nos facilita identificar las causas de los
problemas para posteriormente tomar medidas de accion las cuales puedan reducir o
eliminar los efectos que influyen de manera directa o indirecta.

Para Cutrecasa (2012) el ciclo de Deming es:

Ciclo de mejora que actua como guia para llevar a cabo la mejora continua y lograr

de una forma sisteméatica y estructurada, la resolucion de problemas. Esta

constituido basicamente por cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y

actuar. También se le conoce como PDCA, por sus siglas en inglés Plan, Do,

Check y Act, aunque habitualmente se aplica esta denominacién a una version

mas avanzada del mismo. (p. 590).
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El ciclo de Deming con sus cuatro actividades (PDCA), nos facilita una estructura
sistematica de mejora continua para solucionar problemas dentro de una organizacion.

Segun Pérez (1999) senala qué: “El Ciclo de Deming es la herramienta bésica de la
implantacion de la gestion de Calidad Total, que parte de una evaluacion sistematica y
facilita la progresion hacia la mejora mediante aproximaciones sucesivas” (p. 78). Para
implementar una gestion de calidad total dentro de cualquier tipo de organizacion sea de
producto o servicio el ciclo de Deming es la herramienta mas accesible y adaptable que

permitird un analisis adecuado mejorando de forma progresiva.

Alvarez (2006) indica que: “El ciclo de Deming representa una manera de hacer, un
modo de trabajar e inclusive una cultura a través de la cual la organizacion funciona”
(p.26). Para Alvarez el ciclo de Deming es una cultura dentro de la organizacion que

permite mejorar la calidad y los resultados de los trabajos realizados.
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Figura 1. Ciclo de Deming. Fuente: Elaboracion propia.
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Sub Categoria: Diagrama Causa y Efecto — Ishikawa

La explicacion del diagrama causa y efecto segun Segun Bonilla, Diaz, Kleeberg &
Noriega (2014): “El diagrama causa-efecto es una descripcion de las causas de un
problema, que se conjugan en la forma de una espina de pescado, y que les sirve a los
equipos de mejora para analizar y discutir los problemas” (p. 66). El diagrama de Ishikawa
nos permite identificar las principales y/o posibles causas que influyen de un problema a
resolver dandonos ideas claras y sencillas para determinar una solucion adecuada.

Segln Rey (2003): <’ Es una representacion grafica compuesta de lineas y si tiene
por objeto representar una relacion entre un efecto y sus causas” (p. 80). El diagrama causa
y efecto es una descripcidn grafica formada por lineas llamadas espinas que interrelacionan
el efecto y las causas que originan dicho efecto y/o problema a solucionar.

Segln Alcalde (2009): “ Es conocido como diagrama de espina de pescado por la
forma que adopta , es una herramienta que nos ayuda a estudiar de forma estructurada
todas las posibles causas que pueden producir variaciones en un proceso “ (p. 150).
Alcalde indica que el diagrama causa-efecto es una herramienta que nos permite
determinar los posibles motivos que generan variacion en un proceso determinado de
estudio.

Gutierrez (1994). Explica: “El diagrama de Ishikawa o de causa-efecto tiene como
propdsito expresar en forma grafica el conjunto de factores causales que intervienen en una
determinada caracteristica de calidad.” (p. 213). Desde su perspectiva Gutiérrez manifiesta
que el diagrama causa-efecto grafica los diferentes tipos de causa que posiblemente son la
raiz de un problema a solucionar para obtener una mejora de calidad de un producto y/o

servicio.
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Niebel & Freivalds (2009) definen el diagrama de Ishikawa como:

Diagramas de pescado también son conocidos como diagramas causa-efecto,
fueron desarrollados por Ishikawa que consiste en definir la ocurrencia de un
evento o problema no deseable, esto es el efecto, como la cabeza del pescado y
después identificar los factores que contribuyen a su conformacion, esto es, las
causas, como las espinas de pescado unidas a la columna vertebral y a la cabeza

del pescado (p. 19).

El pescado de causa-efecto nos permite identificar las posibles causas que
contribuyen a un efecto (problema) que se desea resolver, esto se debe a las diversas

posibilidades que surgen por las ideas de los expertos en cada area.

Sub Categoria: Diagrama de Pareto

Editorial Vértice (2008) expresa que: “El 80% de los problemas de una empresa provienen
tan solo del 20% de las causas” (p.153). El diagrama de Pareto permite identificar ese 20%
de causas que es responsable de casi todos los problemas que presenta la empresa.
Segun Gonzéles, Domingo, & Sebastian (2013):
El diagrama de Pareto es una representacion grafica que ordena las causas de un
problema de mayor a menor repercusion. Muestra como unas causas, <<pocas Yy
vitales>> son responsables de la mayor parte de los defectos (aproximadamente el
80%), vy las separa de las <<muchas y triviales>> que son responsables, solamente
del 20% (p. 62).
Es una grafica para organizar datos, permite asignar un orden de prioridades donde

el 20% de las causas totales genera el 80% de los efectos dentro de una empresa.
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Planificacion
La planificacion explicada por Martner (2004) supone que:
Dada la multitud de posibilidades de accion de los hombres, del gobierno, de las
empresas y de las familias, es necesario elegir racionalmente que alternativas son
mejores para la realizacion de los valores finales que sustenten dichos hombres,
familias, gobiernos o empresas (p. 3).
Se puede entender que planificar implica disminuir la cantidad de alternativas que
se presentan a una determinada accién, compatibles con los medios disponibles.
Segun Molins (1998) indica que la planificacion: “Es la fijacion concreta de metas
a la conducta dentro de un plazo determinado, y la asignacion precisa de medios de funcion
de aquellos objetivos” (p. 22). Es adecuar los procedimientos adecuados que permitan

formar el camino 6ptimo para el cumplimiento de los objetivos.

Segiin Gudger & Avalos (1982) explica que: “El concepto de planificacion es
brevemente el proceso de procurarse talento, organizacion y recursos financieros
conjuntamente para la solucion de un problema acordado” (p. 4). La planificacion es el
buen uso del talento, organizacion y los medios econdémicos enfocados a la resolucion de

un problema.

Costo

Segun Jiménez & Espinoza (2007): Costo es el valor en efectivo o equivalente de un
recurso necesario para manufacturar un bien o brindar un servicio (p. 110). Se comprende
que costo es un valor determinado y necesario para producir un bien 0 servicio

determinado.
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Para Spencer & Morata (1993): “Costo es un sacrificio que debe realizarte con
objeto de realizar u obtener algo” (p.445). La naturaleza del sacrificio puede ser tangible o
intangible, objetiva o subjetiva y puede poseer diferentes formas como dinero, ingreso,
seguridad, bienes, prestigio, placer, poder, etc.

Tejada (2006) en su investigacion: El término control de costos significa el control
de todos los ingresos y gastos relacionados con su funcionamiento (p. 268). Dentro de las
organizaciones el control de los ingresos y egresos es fundamental para mantener en el pie
a la organizacion.

Lockuan (2012) en su investigacion explica que: El nuevo concepto de control es el
dominio o prevencion de la calidad del producto (p. 55). Controlar los costos facilita poder
optimizar la calidad de un producto o servicio brindando una ventaja frente a la
competencia.

Alvarez (2007) indica en su investigacion: Es criterio general que los costos que se
incurren en lograr que las cosas se hagan bien son costos de calidad, mientras que los
costos de la no calidad serian aquellos que se generan al no hacer las cosas bien (p. 174).
Existen costos de calidad y de no calidad, lo cual depende del personal a cargo de esta

funcién influyendo drasticamente en las funciones de la organizacion.

Capacitacion

Estamos convencidos que toda empresa que desea competir en el mercado laboral debe
contar con un Optimo producto y/o servicio el cual es producido por su personal el cual
debe tener los conocimientos necesarios para poder cumplir su funcion, aqui es donde la
empresa cumple un rol fundamental donde debe planificar e implementar las

capacitaciones adecuadas para poder tener el grado de calidad y desempefio deseado.
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Para Siliceo (2008) indica que: “La capacitacion consiste en una actividad planeada
y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio
en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25). Dentro de las
organizaciones tener un colaborador adecuadamente adiestrado (capacitado) facilita el
buen desempefio permitiendo cumplir con las necesidades reales de la empresa.
Para Chiavenato (1993) define la capacitacion como:
Un proceso educacional por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
habilidades y actitudes para el desempefio de sus cargos. Es un proceso educacional
porque su fin es la formacion de las personas. Esté orientado eminentemente hacia
el desempefio del cargo ya sea actual o futuro en la empresa (p. 48).
La capacitacion es la formacion del personal donde adquieren aumentan sus
conocimientos habilidades y actitudes para desempefiar adecuadamente un cargo dentro de

la empresa.

Productividad

Segun Alfaro & Alfaro (1999) en su estudio:
El concepto de productividad debe ser entendido como el resultado de la relacion
existente entre el valor de la produccion obtenida, medida en unidades fisicas o de
tiempo asignado a esa produccion y la influencia que hayan tenido los costes de los
factores empleados en su consecucion, medida también esa influencia en las
mismas unidades contempladas en el valor de la produccion (p. 23).
Se comprende que la productividad estd determinada por los resultados obtenidos

medidos en unidades fisicas o tiempo asignado, incluyendo el gasto invertido en la

obtencion de dicho resultado.
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Karatsu (1991) en su estudio indico que: “La productividad es el resultado de la
eficiencia. Si un articulo que necesita diez horas para ser producido puede producirse en
cinco utilizando un nuevo sistema, se duplica la produccion” (p. 41). Se entiende que la
productividad es mejorar el desempefio de un trabajo estableciendo un nuevo sistema que
nos permita realizar la misma cantidad de produccion en el menor tiempo posible.

Rodriguez (1993) en su investigacion explica que: La productividad es una medida
de la eficiencia economica que resulta de utilizar inteligentemente los recursos disponibles
para obtener un mayor resultado. Utilizar adecuadamente los recursos como el tiempo,
mano de obra, insumos, etc para alcanzar un objetivo permite obtener un alto grado de
productividad.

Segun Spain. (1991) en su investigacion: “La relacion entre lo producido y el factor
de produccion que queramos estudiar” (p. 127). Es la brecha establecida entre el logro
producido con la expectativa de produccién deseada dentro de una organizacion.

Para Krajewski, Ritzman & Gonzéles (2000) en su investigacion: “La
productividad es el valor de los productos (bienes y servicios), dividido entre el valor de
los recursos (salarios, costo de equipo y similares) que se han usado como insumos” (p.
10). Otra manera de enfocar la productividad es cuantificando los productos entre los

recursos utilizados para producirlos permitiendo analizar si se logré el objetivo deseado.

2.2 Metodologia
2.2.1 Sintagma
Este estudio se enmarca en un sintagma holistico, el cual permitio realizar un diagnostico

para realizar la propuesta final de este estudio.
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La holistica retne las diferentes definiciones de los modelos epistémicos,
considerandolos importantes, a pesar que estas definiciones puedan ser contradictorias
entre ellas y que enfaticen aspectos parciales del proceso de investigacion; la holistica los
complementa, siendo cada aspecto importante y necesario para entender la investigacion de

manera global. (Hurtado, 2010).

Para Hurtado (2000), la investigacion holistica es:

Un proceso continuo que intenta abordar una totalidad o un holos (no el absoluto ni
el todo) para llegar a un cierto conocimiento de él. Como proceso, la investigacion
trasciende las fronteras y divisiones en si misma; por eso, lo cualitativo y lo

cuantitativo son aspectos (sinergias) del mismo evento (p. 98).

Se comprende por holistica al estudio completo del todo dentro de una

investigacion que permite una amplia vision de problemas y soluciones.

2.2.2 Enfoque

La presente investigacion es de tipo mixta puesto que implica la recopilacién y analisis de
datos tanto cualitativos como cuantitativos, para luego realizar una triangulacién la cual
permita integrar los datos dandonos resultados que faciliten el entendimiento del problema

a resolver (Hernandez y Mendoza, citado por Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

Segun Hernandez, Fernadndez y Baptista (2010), “los métodos mixtos se combinan
al menos un componente cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de
investigacion” (p. 546). Por consiguiente, el enfoque mixto comprende una investigacion a
mayor escala disminuyendo el porcentaje de error al integrar informacion cuantitativa y

cualitativa.
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2.2.3 Tipo
Segun el objetivo la investigacion es proyectiva, porque se hard una propuesta con

proyeccion a ser aplicada en un futuro (Hurtado, 2000).

En la fase proyectiva el investigador disefia y prepara las estrategias y

procedimientos especificos para el tipo de investigacion que ha seleccionado.

En la investigacion holistica, los tipos de investigacion més que modalidades
constituyen etapas del proceso investigativo universal. Esta caracteristica marca la apertura
hacia la integracion de los diversos enfoques en las distintas disciplinas. Por otra parte, la
investigacion holistica le permite al cientifico orientar su trabajo dentro de una vision
amplia, pero al mismo tiempo precisa, y le da apertura hacia la transdisciplinaridad, y
desde el tipo proyectiva, orientada al plan o propuesta de solucion, orientada por un estudio

profundo de la realidad o diagndstico de contexto (Hurtado, 2001).

2.2.4 Disefo

Para Hernandez, Fernandez, Baptista (2006), el disefio de la investigacion es de tipo no
experimental, ya que “no se manipulan ni se sometio a prueba las variables de estudio. Es
decir, se trata investigacion donde no hacemos variar intencionalmente la variable
dependiente” (p. 84). El investigador solo hizo un estudio descriptivo de la problematica o

contexto en estudio.

El estudio transversal — longitudinal porgue se realiza un estudio puntual a través de
la muestra en un periodo y tiempo determinado (fecha de aplicacion de los instrumentos
cuantitativos y cualitativos). Asi mismo, se observard las unidades por un periodo de
tiempo indeterminado para verificar los cambios que se producen y se toman multiples

muestras con diferentes escalas evolutivas.
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2.2.5 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Categorias
Categoria 1 Categoria 2
Proceso de Servicio Mejora Continua

Subcategorias Aprioristicas

Subcategoria Subcategoria
Satisfaccion de Calidad del Servicio Causa y Efecto
Tiempo de Entrega Ciclo de Deming

Diagrama de Pareto

Subcategorias Emergentes

Planificacion

Costo

Capacitacion

Productividad

Cuadro 1. Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes. Fuente: Elaboracion

propia.

2.2.6 Unidad de analisis
Para Hurtado (2000), se conoce por poblacion “al conjunto de seres en los cuales se va a
estudiar el evento, y que ademéas comparten, como caracteristicas comunes, los criterios de

inclusion” (p. 152).

Tamayo (2007, p.176) define la poblacion como:

La totalidad de un fendmeno de estudio, incluyendo la totalidad de unidades de

analisis o entidades de poblacion donde integran dicho fendmeno y que deben de
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cuantificarse para determinado estudio integrado por un conjunto de entidades que
participan de una determinada caracteristica.
La poblacién lo conforman los 30 clientes que solicitan el servicio del area de

lavado de la empresa SUM Vehiculos S.A.

Muestra.

Para Landeau (2007, p.16) define la muestra como: “Una parte (sub-conjunto) de la
poblacion obtenida con el propdsito de investigar propiedades que posee la poblacion”. La
muestra lo conforman los asesores clientes que solicitan el servicio del &rea de lavado de la

empresa SUM Vehiculos S.A.

Tabla 1

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra cuantitativa F % Muestra cualitativa f %
Clientes 30 100 Jefe de Taller 1 33.33
Encargado de sede 1 3333
Encargado de sede
33.33
Total 30 100 Total 3 100%

2.2.7 Técnicas e instrumentos

Técnicas

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el instrumento de medicion es un “recurso
que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene
en mente” (p. 200). Tanto las técnicas como instrumentos de recoleccion de datos son
medios por los cuales el investigador recaba informacion para alcanzar los objetivos de la

investigacion (Hurtado, 2000).
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Un cuestionario es, por definicidn, el instrumento estandarizado que utilizamos para
la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas,
fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias de encuestas (Rodriguez y

Valldeoriola, 2009).

La técnica de entrevista consiste en la interaccion verbal entre dos 0 méas personas,
donde el entrevistador, mediante preguntas, obtiene la informacion de los entrevistados

sobre una situacion determinada (Rodriguez y Valldeoriola, 2009).

Ficha técnica del cuestionario

Nombre:

Encuesta de satisfaccion del cliente

Objetivo:

Determinar el nivel de satisfaccién de los clientes con respecto al servicio que brinda la
empresa de lavado.

Lugar de aplicacion:

La sede de Hyundai Surco, Audi Derby, Audi Surquillo, Volvo, Jaguar.Lr, Motor Plaza

Callao, Plaza Norte y Mini Cooper.

Forma de aplicacion:
La encuesta serd tomada de forma individual en un tiempo maximo 12 minutos.
Duracion de la Aplicacion:

Las 30 encuestas seran tomadas en el rango de una semana.
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Descripcion del instrumento:

La encuesta esta conformada por 2 grupos, donde el primer grupo cuenta con 13 preguntas
y el segundo grupo cuenta con 2 preguntas es decir un total de 15 preguntas:

Satisfaccion de Calidad del Servicio 13 Preguntas

Tiempo de entrega 2 Preguntas

Procedimientos de puntuacion:

La puntuacion se realizara mediante la escale de Likert de 5 niveles:

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
Validez

La validacion se realizard atreves de juicio de expertos, resultados consolidados en la
siguiente tabla:
Tabla 2

Juicio de expertos para el instrumento

Nro. Expertos Criterio

1 Ing, Ortiz Vargas, Nicolas Fedeberto Aplicable

2 Lic. Broggi Deacon, Enrique Aplicable

3 Ing. Acosta Suasnabar, Eusterio H. Aplicable
Confiabilidad

La confiabilidad se realiza a través de la aplicacion de una prueba piloto y luego el

procesamiento estadistico a través del alfa de Cronbach.
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Tabla 3

Escala de confiabilidad del alfa de Cronbach

Descripcion Escalas y valores

No es confiable -1a0

Baja confiabilidad 0.01a0.49

Moderada confiabilidad 0.5a0.75

Fuerte confiabilidad 0.76 a0.89

Alta confiabilidad 09al
Tabla 4

Andlisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 7156 15

N=15

Para la confiabilidad se realizd la aplicacion de un piloto en la empresa automotriz
Hyundai, utilizando la prueba de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado un nivel de

muy alta confiabilidad (0,756).

2.2.8 Procedimiento para la recopilacion de datos

Reduccion de datos

Recojo de informacidn bibliografica y experiencias distintas.
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Elaborar los instrumentos de recoleccion de datos: cuestionarios, guia de entrevista para

obtener datos del objeto de investigacion.

Solicitar la validacion del instrumento por expertos.

Ejecucion de campo; para ello se solicitara la aprobacion del mismo y su debida

autorizacion a las autoridades pertinentes.

Solicitar a las autoridades de la entidad para la aplicacion de los instrumentos tales como:

la entrevista, cuestionarios y revision de los documentos.

Procedimiento para recopilar datos cuantitativos
El procedimientos con la cual se han llegado a recopilar los datos cuantitativos fue primero
la creacion del instrumento conformado por 15 preguntas en escale de Likert de 5 niveles,
las preguntas estan enfocadas al entendimiento de la categoria y subcategorias problema, a
cada pregunta se le asigné un indicadores para la medicion, luego se valido el instrumento
a través de los expertos ademas de un andlisis de confiabilidad de alfa de Cronbach con un
piloto de 15 sujetos de la empresa automotriz Hyundai con un resultado de 0.756.

Luego de garantizar la validez y la fiabilidad de la encuesta, se pudo realizar el
trabajo de campo en la empresa con la debida autorizacion de las autoridades, obteniendo
los resultados de la encuesta y traspasarlos a una base de datos en Excel con la finalidad de

pasarlos al programa SPSS que permitira obtener los datos estadisticos.

Procedimiento para recopilar datos cualitativos
Para recopilar datos cualitativos se elaboré una entrevista de 8 preguntas que al igual que
la encuesta cuantitativa han sido validadas por expertos con la finalidad de profundizar y

en entender la categoria problema, esta entrevista fue aplicada a 3 personas, al Jefe de
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taller y a dos encargados de sede, el tiempo en promedio por cada entrevista fue 15

minutos grabados en audio y luego transcritos en un formato de texto.

2.2.9 Método de analisis de datos

Andlisis de datos

Para la fase de analisis de datos se utilizard para el tratamiento de la informacion el
programa estadistico de andlisis cuantitativo el SPSS 22 y se obtendran medidas de
frecuencia. Asi mismo, se utilizara el método de triangulacion y categorizacion. Y para la

aplicacion de juicios de expertos de la investigacion, se realiza a través panel de expertos.

Anélisis descriptivo

Revision critica de los datos obtenidos, clasificandola de acuerdo a las categorias y sub

categorias.

Anadlisis y sistematizacion descriptiva, de las conclusiones de acuerdo a la organizacion de

las categorias y subcategorias.

Triangulacién

Permite establecer conclusiones aproximativas, una segunda triangulacion cuantitativo —

cualitativo y finalmente una tercera triangulacion que es la discusion.



2.2.10 Mapeamiento

Lavado de la empresa SUM Vehiculos
S.A. en Lima 2017
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Figura 2. Mapeamiento del plan de tesis. Elaborado por: Castillo (2017)




CAPITULO III
EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa
SUM Vehiculo S.A. es una empresa con 10 afios de trayectoria en el sector automotriz,
brinda servicios especiales, conversiones, lavados a las marcas mas prestigiosas en el rubro

automotriz tales como Audi, Hyundai, VVolvo, Porsche, etc.

3.2 Marco legal de la empresa

La empresa esta bajo el marco legal de Sociedad Andnima (S.A).

3.3 Actividad econdémica de la empresa

La empresa tiene como objeto dedicarse a la prestacion de servicios a vehiculos y
elementos de transporte de toda clase, talleres de reparacion y mantenimiento asi como a la
compra, venta, arrendamiento e importacion de toda clase de elementos de transporte,
especialmente vehiculos, terminados o en partes, repuestos, accesorios y los materiales
necesarios para la actividad de los mismos y de todos los negocios juridicos que alrededor
de los fines especificados puedan efectuarse, incluyéndose la prestacion de servicios de

transporte.

Asimismo, la empresa podrd dedicarse a la fabricacion de carrocerias y tolvas

vehiculares.

Para la realizacion de su objeto social, la empresa puede celebrar toda clase de
contratos civiles y mercantiles, y realizar todos los actos de caracter administrativo, fiscal,
comercial y otros de distinta naturaleza que fuera menester.

La empresa cuenta con financiamiento propio de los duefios fundadores de la

empresa, ademas de tributar.
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3.4 Proyectos actuales

Generar alianzas estratégicas y ampliar los servicios ofrecidos dentro del sector automotriz.

3.5 Perspectiva empresarial

MISION

SER MAS

Refleja nuestra continua preocupacion por ofrecer servicios marcadamente superiores.

Asimismo, contamos con profesionales de primer nivel y espiritu de superacién constante.

PARA SIMPLEMENTE

Encontrar soluciones directas, practicas y realistas.

SERVIR MEJOR.

Nuestro objetivo final y vocacion.

VISION

Ser la consultora referente del sector automotriz en el Pera.



CAPITULO IV
TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico cuantitativo
Anélisis descriptivo
Tabla 5

Niveles de percepcion de la categoria Proceso de Servicio.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Regular 18 60,00
Eficiente 12 40,00
Total 30 100,00

Porcentaje

Regular Eficiente

Proceso de Servicio

Figura 3. Gréafico de barras de los niveles de percepcién de la categoria Proceso de
Servicio.

La tabla 5 y la figura 3 indican los niveles de percepcion de la categoria Proceso de
Servicio. Se observa, que el 60,00% del total de encuestados indican un nivel regular y

el 40,00% percibe un nivel eficiente con respecto al Proceso de Servicio.



Tabla 6

Niveles de percepcion de la sub categoria Satisfaccion de Calidad del Servicio.
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Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Regular 13 43,33
Eficiente 17 56,67
Total 30 100,00

Porcentaje

Regular Eficients

Satisfaccion de Calidad del Servicio

Figura 4. Gréafico de barras de los niveles de percepcion de la sub categoria Satisfaccién

de Calidad del Servicio.

La tabla 6 y la figura 4 indican los niveles de percepcion de la sub categoria

Satisfaccion de Calidad del Servicio. Se observa, que el 43,30% del total de encuestados

indican un nivel regular y el 56,70% percibe un nivel eficiente con respecto a la

satisfaccion de calidad del servicio en el Proceso de Servicio.
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Tabla 7

Niveles de percepcion de la sub categoria Tiempo de Entrega

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Regular 21 70,00
Eficiente 9 30,00
Total 30 100,00

Porcentaje

Regular Eficiente

Tiempo de Entrega

Figura 5. Grafico de barras de los niveles de percepcion de la sub categoria Tiempo de
Entrega.

La tabla 7 y la figura 5 indican los niveles de percepcion de la sub categoria Tiempo de
Entrega. Se observa, que el 70,00% del total de encuestados indican un nivel regular en
el tiempo de entrega y el 30,00% percibe un nivel eficiente con respecto al tiempo de

entrega en el Proceso de Servicio.



4.2 Diagnostico Cualitativo

Preguntas Sujetos
de la encuestados
entrevista

1.- ¢Actualmente
cémo cree usted
que influye la
comunicacion

dentro de las &reas

de lavado?

Sujeto 1
Jefe de Taller

Yo pienso que la
comunicacion por
Si es muy
importante

porque a traves

de ellas tu

comunicas  tus
objetivos, tus
expectativas, tus

procedimientos,

tus resultados vy
las oportunidades
de mejora de tu
personal de esa
manera si la

comunicacion es

Sujeto 2

Encargado

De acuerdo a la

experiencia que
tengo en los
servicios de
lavado de
diferentes
empresas,

considero que la
comunicacion al
igual que muchas
otras
herramientas
tiene que ser una
herramienta
importante, desde

la cabeza hasta la

Sujeto 3
Encargado

Actualmente la
comunicacion
en el éarea de
lavado influye
bastante en los
procesos de
servicio ya si no
hay una buena
comunicacion
entre el
coordinador del
area 'y los
operarios no se
puede tener una
adecuada

planificacion de

Codificacion

C1: Planificacion
de los trabajos.
C2: Costos

Categoria
Emergente

C1: Planificacion
C2: Costos

Conclusiones aproximativas

La empresa realiza un servicio
de lavado en varias sedes del
sector automotriz donde se han
ido presentando dificultades en
algunos servicios realizados por
falta de comunicacion,
generando aumento en los

costos por reprocesos

innecesarios.
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fluida y clara tus
resultados pueden
ser optimos, de lo
contrario si tu
comunicacion es
confusa,

esporadica con el
objetivo de
presionar y no de
cultivar una
filosofia de
trabajo horizontal
y eficiente tus
resultados no te

van acompanar.

altima pieza del
equipo del equipo
de trabajo, porque
si no hay una
comunicacion de
ida y vuelta entre
los encargados y
las personas
responsables

sobre el trabajo
de los
colaboradores vy
no hay una
comunicacion

entre los
colaboradores 'y
encargados para
manifestar lo que
ellos consideran

no estamos

los trabajos que
se van a realizar

en el dia.
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hablando de un
tipo de trabajo
fluido si no de un
trabajo contrado,
porque si la
persona

encargada no
comunica desde
un principio que
es lo él espera
cuales son los
objetivos del area
de trabajo cuales
son los niveles y
cual es el logro
que ellos
necesitan en
funcion de su
servicio y esto no

es asimilado de
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forma clara por la
gente que realiza
el trabajo,
entonces el
trabajo que van a
obtener es que
uno va a realizar
el trabajo como
cree que lo debe
de hacer y la
persona que esta
arriba al no verse
satisfecha con lo
que el técnico
cree que ha hecho
bien va haber
reclamos, van a
Ver reproceso, va
a ver pérdida de

tiempo, va a ver
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costos en la
realizacion

nuevamente  de
los servicios y eso
es una perdida
tanto de horas
hombre, material
y costos para la
empresa, entonces
la comunicacion
sea de ida vy
vuelta de arriba
hacia abajo de
abajo hacia arriba
de izquierda a
derecha, tiene que
ser fundamental y
clara en un
ambiente de

confianza. La
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persona
encargada  que
guia al equipo
tiene que darle la
confianza al

equipo de que

pueden

comunicar y
expresar sus
inquietudes u
opiniones y

también lo que
ellos podrian
aportar de
acuerdo a su
experiencia en los
diferentes tipos de
area que hagan un
ambiente de

lavado en un
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concesionario, en
un Call Center o
en una empresa
que esté
vinculada a este

tipo de servicio.

2.- ¢Con respecto
a la puntualidad
piensa que influye
en la satisfaccion
del cliente y que
plan de accién

tomaria?

La puntualidad en
general hay dos
vertientes la
flexible 'y la
exigente pero lo
mas importante
de la puntualidad
en los afos que
yo tengo
trabajando no es
la exigencia de
un horario, es la

auto  disciplina

En el caso de la
puntualidad  se
debe entender de
dos formas, la
puntualidad a dar
entrega del
servicio, entonces
creo que como
cualquier persona
td, yo, cualquier
cliente o empresa.
Si nos dicen sefior

su vehiculo va a

Bueno la
puntualidad de
los
colaboradores si
influye bastante
porque uno se
programa
dependiendo de
los  vehiculos
que hayan
quedado del dia
anterior y de los

vehiculos  que

C3: Disciplina
C4: Programacion

de trabajo

La empresa ha presentado
problemas de puntualidad y
faltas por parte del personal
generando problemas en el
cumplimiento de los trabajos
programados e insatisfaccion

por parte de los clientes.

68




para con uno
tiene para
consigo si ta eres
una persona
disciplinada vy
ordenada vas a
poder aprovechar
tus tiempos mejor
en relacion a tus
clientes porque tu
adquieres un
compromiso  al
aceptar un
horario de trabajo
se supone que tu
en ese horario de
trabajo vas a
cumplir las
expectativas que

tienen de ti, si tu

estar a tal hora,
tres de la tarde,
entonces nosotros
ordenamos

nuestro  horario
para poder ir a
recoger  nuestro
vehiculo a las tres
de la tarde y si
llegamos a las
tres de la tarde y
nos dicen que no
esta listo,
entonces nos crea
una incomodidad
una insatisfaccion
de por s,
entonces creo que
eso se ha

reflejado acad. La

estén por
trabajarse  uno
se de una
manera

programa y un

operario al
llegar tarde
tienes que

organizarte de
nuevo Yy hacer
una nueva
planificacion
para los trabajos
que tienes que
realizar en el
dia.
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incumples  esos
horarios estas
diciendo muy
poco de ti, la
puntualidad  es
una virtud, un
valor, es una
cualidad que
pocas  personas
cultivan y quien
no lo hace da
sefales de
informalidad de
no ser  serio,
entonces la
puntualidad te da
mejor

aprovechamiento
y también te da la

disciplina.

misma “pregunta
nos dice si la
puntual influye, y
si claro que
influye en el
cliente y en la
percepcion  del
cliente hacia la
empresa, porque
si el cliente no
considera que lo
estan respetando,
simplemente a la
hora de entregarle
su vehiculo estan
haciéndole perder
el tiempo,
entonces eso va
hacer que el

cliente sienta que
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la empresa no
esta  tomandolo
enserio 'y por
ende muy
probable decida
optar por otra
empresa que le
pueda brindar un
servicio mejor, un
servicio de
calidad, pero que
respete su tiempo,
porque todos
consideramos

nuestro  tiempo
importante. Ahora
que accion
tomaria en el caso
de no cumplir los

tiempos, €so
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habria que
analizar todo el
proceso de
trabajo, todo el
tiempo de trabajo
y la programacion
que se hace de
acuerdo a los
clientes que
tenemos, porque
si nosotros ya en
nuestro cuadro de
trabajo  tenemos
un exceso de
trabajo, no nos
vamos a poner a
realizar mas
servicios que los
que podemos

abarcar, creo que
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ahi hay un tema
de
responsabilidad
de parte de las
persona que guian
el &rea, en saber
en qué momento
poder realizar
mas servicios vy
cumplir con ese
tiempo y
obviamente que
tenemos que
contar con el
personal que esta
capacitado para
cumplir los
procesos  dentro
de los tiempos

establecidos y eso
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por  experiencia
las empresas van
determinando

cuél es su tiempo
de trabajo por

servicio realizado.

3.- ¢(Considera que
contratar un
personal sin
experiencia afecta
al servicio
brindado por la
empresa?

(Porqué?

Si porque, en
coca cola
teniamos 2
grupos la gente
mas

experimentada y

la gente que
venia casi sin
ningdn

conocimiento

basico, si tu
quieres llevar en
el tiempo tu

equipo tu gente y

Obviamente
afecta, por que
como toda

empresa 0 todas
las personas que
trabajamos con un
personal,

buscamos que ese
personal realice la
funciones que
nosotros

necesitamos que
realice, entonces

Si Yo necesito un

En

influye contratar

parte  si
a un personal
que no tiene
experiencia, pero
también a veces
te beneficia
contratar a
alguien que no
tiene experiencia
porque le vas a
ensefiar a
trabajar de una

manera

C5: Experiencia
Laboral
C6: Capacitacién

de personal

C6: Capacitacién

Esta empresa ha estado

contratando personal sin
experiencia, el cual genera un
trabajo de baja calidad ademas
gue no se presentan programas
de capacitacion que permitan
mejorar el trabajo del antiguo y
nuevo personal.

La rotacion de personal
constante es un problema latente
que obliga a la empresa a
contratar

personal inexperto

para cubrir los puestos.
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tu gestion tienes
que tener un back
up de personas
sobre todo
cuando estas
hablando de una
produccién  alta

de volumen vy

necesitas
mantener un
estandar de
calidad
permanentemente

entonces nosotros
en coca cola
teniamos

alrededor de 50
personas en el
taller siempre

tenfamos chicos

técnico que sepa
hacer un
tratamiento de
pintura, voy a
contratar a un
técnico que sepa
hacer tratamiento
de pintura, mas
aun Si me
considero

realizando

servicios para una
empresa Premium
, entonces no
puedo contratar
gente que no esté
capacitada o este
en el nivel que
uno necesita tener

para realizar este

organizada que
lleve un servicio
a los vehiculos
de como debe
ser porque una
persona con
experiencia
llevarla a una
mejora es un
poco
complicado,
pero siempre se

puede lograr.
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del senati, cada
equipo de trabajo
tenia 1 senatino y
ese senatino
después de un
afio de estar con
nosotros Si
durante el afio se
presentaban

oportunidades de
trabajo dentro de
la organizacion
ellos eran los que
cubrian y ellos
tenian una carrera
dentro de coca
cola eso te da la
certeza de que
cuando necesites

una persona

tipo de servicios.
Entonces

obviamente el
mercado laboral
esta saturado de
personal, pero
dentro de esa
saturacion de
personal siempre
hay un personal
idoneo que
obviamente se
puede contratar y
se puede
identificar con
una buena
entrevista, esto ya
depende mas que
de la persona que

realiza el trabajo,
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capacitada la

tengas lista,
porque una
persona

capacitada no es
solamente es
capacitada

técnicamente sino
identificada con
tu procesos,
identificada con
tus politicas,
identificada con
tu mision y vision
si  traes una
persona novata y
le vas a exigir de
frente te  dé
resultados no lo

vas a obtener va

creo que es de las
personas que
captan el servicio
del personal para
que puedan
encontrar la
persona adecuada,
para la funcion
adecuada, pro que
si esto no se da 'y
nosotros ponemos
a una persona sin
experiencia, que
simplemente nos
dejamos guiar por
que nos dijo vy al
final realizo un
trabajo que no es
bueno y que no

cumple las
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ser muy dificil
tenerlo, entonces
si  tienes la
capacidad de
tener una o dos
personas en
formacion es
sano y productivo
porque tienes
para cubrir
vacaciones, una
emergencia que
se puede
presentar , 0 un
cambio de
empresa que
también se puede
presentar y se va
la gente y td ya

tienes a una

expectativas  del
caso y por alguna
extrafia razén es
entregado al
cliente en esas
condiciones,

vamos a tener un
reclamo, una
insatisfaccion vy
un re trabajo y
eso se ve
reflejado en las
pérdidas de
tiempo, en horas
hombre, en el
costo, en material
y todo lo demas.
Por eso si es
importante,

depende bastante
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persona
identificada y
preparada con tu

gestion.

de lo que requiera
la persona que
necesite el
personal y si esa
informacion esta
siendo  tomada
por las personas
que reclutan el
personal, si esa
informacion

coincide y estad
claro entonces
creo que la
persona que entre
a ese puesto va
hacer la
adecuada, y si eso
no es claro van a
tener problemas

en la ruta
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personal.

4.- ;Piensa que se
debe implementar
y entregar un
manual de
funciones al
antiguo y nuevo
personal de la
empresa? ¢Por

que?

Si porque la
empresa no esta
hecha de diversos
procedimientos,

la empresa
establece sus
procedimientos

entonces cada
uno no puede
hacer su trabajo
como le parezca
cada funcion
tiene una
descripcion  de
funciones  tiene
una mision tiene
tiempos, tiene un
procedimiento vy

eso debe ser de

Si,  obviamente
que si, como toda
empresa hay
muchas funciones
que realizar y
muchos  puestos
que ocupar,
entonces si una
persona en un
puesto

determinado  no
tiene clara su
funcion, es muy
probable que
pueda estar
invadiendo las
funciones de otra
persona y ahi se

tendria un doble

Si se debe
entregar
constantemente

un plan de
funciones al
personal  para
que sepan 'y
tengan siempre
en conocimiento
las  funciones
que tienen que
hacer 'y no
desviarse de las
acciones que
ellos tienen que
tomar a diario en
sus horas de

trabajo.

C7: Funciones del

personal

Durante el tiempo que la
empresa brinda el servicio de
lavado en el mercado, ha
enviado al personal contratado
sin un manual de funciones
establecidas lo cual impide un
buen servicio dentro de las areas
de lavado, este proceso es
reiterativo generando pérdida de

tiempo y reprocesos.
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claro

conocimiento de
la gente que lo
lleva a cabo una
manera de tenerlo
claro es tenerlo
escrito y en papel
pero no
solamente lo que
tiene que hacer
sino como tienes
que hacerlo en
cuanto  tiempo
tienes que hacerlo
y lo que hagas
este siempre
alineado con las
politicas de la
empresa si tu no

conoces  cuales

trabajo de parte
de dos personas
que deberian estar
haciendo

funciones

distintas, entonces
si los técnicos o
los colaboradores
tuvieran un
manual y aparte
de esto recibieran
una capacitacion
adecuada, una
induccién

adecuada a la
empresa en la que
se les explique
cual es la funcion
determinada que

tienen que
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son las politicas
de la empresa te
puedes enfrentar
por ejemplo ante
hechos de posible
corrupcion  pero
de hacer
diferencias de
ciertas
caracteristicas de
un cliente o un
personal ser
homofdbico 0
priorizar a un
determinado
grupo de
personas cuando
la politica de la
empresa es el

respeto por las

realizar y cuéles
son los objetivos
que tienen que
cumplir los que
buscan la
empresa, entonces
creo que no
habria ningun
inconveniente,

pero si no lo
tienen claro
entonces can a
realizar funciones
que de repente no
les compete vy
seria un trabajo
de mas. Sea
nuevo o antiguo
tiene que tener un

manual de
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personas, respeto
por las
caracteristicas el
respeto por el
género entonces
si tu trabajo no
estd alineado con
esas politicas
tienes a cualquier
gente a cualquier
imagen a
cualquier persona
haciendo
cualquier  cosa
entonces si tus
politicas y
funciones  estan
debidamente
descritas en un

manual tu sabes a

funciones.
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que atenerte tu
gente sabe qué
hacer 'y esas
funciones no solo
deben estar en
blanco y negro
sino ser revisadas

periédicamente.

5.- ¢Considera
debe

implementarse un

que

programa de
bonificacion a los
colaboradores por
productividad?

¢Por qué?

Yo creo que si, es
méas ganar de lo
que produces es
bueno, en el Per(
se manejaban
hasta 3 filosofias
de trabajo la
filosofia
izquierdista
socialista en que

las personas todas

Bajo
determinadas
circunstancias  si
podria
considerarse  de
acuerdo a la
funcién que
hagan,
obviamente
estamos

hablando que el

En este caso no,
porque  SOMOS
una empresa de
terceros
dependemos

del
concesionario 'y
del

vehiculos

mucho

flujo de
que
ellos tengan si

ellos tienen

C8: Calidad de
trabajo

C9: Productividad

C9: Productividad

Los colaboradores mas

experimentados que llegan a
cierta calidad de produccion,
por la experiencia o por los
servicios especiales prestados
tienen algin tipo de
bonificacion pero este grupo es
reducido generando descontento

en el resto del personal.
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eran derecho de
una igualdad con
la que yo no
estoy de acuerdo,
hay personas
sobresalientes,

medianamente

efectivas y
mediocres si td
eres igual con
todas estas lo

anico que estas

haciendo es
limitando la
creatividad y

productividad de
quien es mas
eficiente y
protegiendo a

quien es menos

personal que
pueda ganar
alguna
bonificacion

extra, es el
personal con més
experiencia y
pueda  cumplir
con los objetivos
realizados  para
trabajos

especiales por asi
decirlo, pero si
estamos hablando
de que todo el
grupo trabaja por
igual 'y solo
porque hacen bien
su trabajo te van a

bonificar creo que

mayor afluencia
de vehiculos va
haber mayor
trabajo lo que si
se puede
implementar es
un programa de
bonificaciones
por calidad de
trabajos
realizados
mediante
encuestas
realizado a los
clientes y al
concesionario
donde uno

trabaja.
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eficiente yo creo
que lo justo y lo
que aporta al pais
a la empresa en
general es el
hecho de que tu
por producir
mejor 'y  mas
puedas ganar
mejor 'y mas y
sobresalir por eso
te libera de un
techo en cuanto
al cumplimiento
de tus objetivos,
productividad, en
alcanzar tus
proyecciones que
hiciste en el afio,

si tu limitas a la

no seria tanto el
hecho, mas seria
de acuerdo a una
funcidn especifica
que beneficie de
una forma
particular a los
servicios que da
la empresa, en

este  caso los

servicios de
lavado, se
considera
servicios
especiales los
trabajos de

pintura, lavados
de salon. Pero que
se ofrezca de una

manera diferente
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gente y le das un
sueldo la gente va
tener  capacidad
de hacer un
sueldo, pero si tu
esa bonificacién
la sumas o la
restas por
resultados por
ejemplo quienes
venden, quienes
alcancen mas
ventas va ganar
mas que una
persona que estas
sentada y no se
preocupa por
generar
creativamente

nuevas

que tenga un
proceso diferente
y que no estén
sujetos a
reclamos, porque
si voy hacer un
salon 'y voy a
tener  reclamos
por ese Sservicio
que yo haga,
entonces son me
van a pagar
solamente porque
lo hice, 6sea me
tienen que dar mi
bonificacion por
que  hice el
trabajo bien y por
qué en mi

historial de
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oportunidades de
venta hay gente
que no tiene esa
participacion en
el sector
productivo  pero
tiene trabajo
administrativo

por ejemplo: la
cantidad de
errores que
tienes, la cantidad

de facturas mal

hechas que
emites, la
cantidad de

tiempo que usas
para entregar tus
informes, la

cantidad de

servicio lo estoy
haciendo  bien,
entonces creo que
esto debe ser
analizado por la
empresa, por el
colaborador y
determinar si es
que es Optimo un
tipo de
bonificacion

extra.
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puntualidad y
tardanzas que
tienes entonces si
tus ingresos estan
acompariados de
un
reconocimiento
que va de
acuerdo a tu
productividad
siempre es
positivo porque te
da derecho a ser
mejor y a recibir
mejores ingresos
y mejores
condiciones  de
vida que el
mediocre que no

hace mayor
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esfuerzo, no tiene
ninguna

motivacién tienes
a una persona que
puede ser muy
proactiva al
mismo nivel
econdmico de
una persona que
es indiferente a la

empresa.

6.- ¢Estima que se
tiene un adecuado
control de los
servicios

realizados?

Eso es dificil
porque para eso
tienes que tener
un sistema y la
mayoria de
empresas en el
Peru incluso

grandes carecen

Creo gue muchas
de las empresas,
que la persona
encargada en
llevar el control
de los servicios,
se toma el

trabajo de llevar

Se tiene un
control, pero no
totalmente

asertivo al 100%
ya que a veces
también por
movimiento de

vehiculos (la

C10: Control

Los encargados de cada sede
realizan un control basico de los
servicios realizados diarios que
les permite tener una pequefia
base de datos la cual permite la
posterior  facturacion, sin
embargo no cuentan con un
control sistematizado de todo el
proceso realizado, ni tienen guia

de algun tipo de indicador de
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de esos sistema
muy pocas
empresas
conozco yo que
tienen los
procedimientos
acompariados de
indicadores  de
resultados,  son
importantes
tenerlos por
supuesto que lo
son pero hay que
establecerlos
tienes que tener
la  sensibilidad
como para saber
cuédles son que
sean justos 'y

alcanzables

un control, pero
no muchas veces
estan bien
supervisados, un
control, de
calidad tiene que
tener un patron y
tiene que tener
una ficha en la
que la persona
pueda controlar
puntos
especificos  de
todos los
servicios
realizados, que
muchas de las
veces no hay,
muchas de las

personas

mayor afluencia
de  wvehiculos)
siempre se
escapa algo
entonces en esta
parte  también
influye los
colaboradores
que siempre
tienen que estar
constantemente
sabiendo lo que
tienen que hacer
y trabajando al
mayor
porcentaje  de
sus ganas Osea
que siempre
trabajen al 100%

y ellos sepan

calidad que permita clasificar un
buen servicio de uno

defectuoso.
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porque si  son
muy faciles de
alcanzar no te
sirven pero si son
muy altos y muy
lejanos de
alcanzar tampoco

te sirven.

encargadas de los
controles de
calidad que no
son de la misma
empresa,

solamente

realizan los
supervisores  de
acuerdo a su
experiencia 'y a
lo que ellos
consideran  que
deben  hacerse
bien, no porque
tienen una hoja
de control en las
cuales sea para
todos los
servicios es estén

revisando los

que el trabajo
que estan
haciendo lo
estdn  haciendo
bien para no
tener reclamos a

posteriori.
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vehiculos y estén
saliendo de
acuerdo a los que
les pide la
empresa que los
contrata,

entonces deberia
haber un mejor
control si, pero
creo que esto es
basicamente una
exigencia

minima de la

empresa que
contrata los
servicios de

lavado para que
ellos también
puedan tener un

control adecuado
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a los servicios
que estan
realizando paso
por paso y todas
las &reas que nos
estan  pidiendo
que creo que no
se da en todas las
empresas de
lavado, muchas
de las veces son

un poco flojas.

7.-  ¢Considera
que la empresa
debe contar con un
programa de

mantenimiento

preventivo de
maquinarias y
equipos? ¢Por

eficiencia de tu
productividad

Obvio que si, en
este caso las
empresas de
lavado dependen
mucho de su
material de

sus maquinas,

Si  se debe
mantener un
plan de

mantenimiento
preventivo para
las maquinarias

asi evita uno

Productividad

Mantenimiento

preventivo

La empresa no cuenta con
un plan de mantenimiento
preventivo en ninguna de
sus sedes lo que genera
detenciones del servicio
ofrecido, ademas de no

tener un tiempo de
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qué?

estas al azar
tienes que tener
respaldos tienes
que tener puntos
criticos,  tienes
que saber cuénto
tiempo te van a
durar y si no los
tienes estas
caminando

simplemente a lo
que te de vas a
cortar el tiempo
de vida de esos
equipos 'y tus
costos a largo
plazo van a

incrementarse.

porque  estamos
trabajando  con
lavadoras de alta
presion, con
pulidoras,
aspiradoras. Y
son maquinas que
estdn sujetos a
bastante trabajo a
bastante régimen
bien largo,
entonces y por el
tipo de trabajo
que tienen no son
maquinas que
lavan dos o cuatro
carros,  estamos
hablando de
concesionarios

que manejan

llegar al
mantenimiento
que es
correctivo  ya
que el
mantenimiento
preventivo  es
como su
nombre lo dice
previene que el
equipo se dafie
y haya que
hacer un trabajo
mayor
correctivo  por
eso que el plan
de
mantenimiento
preventivo debe

llevarse

respuesta adecuado para
solucionar dichos
problemas, la empresa
realiza un mantenimiento
correctivo lo cual es lo
incorrecto generando
retrasos en la
programacion de entrega
de vehiculos e
incomodidad por parte de
los clientes que envian

correos de reclamo.
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treinta 0
cincuenta autos,
entonces si una
linea de
produccion de ese
tipo se te detiene
solo porque el
filtro se te rompid
o0 porque el gatillo
de la maquina no
dispara, entonces
vas a tener una
cola de mas, la
salida de los autos
va a demorar y al
final vas a tener
que lavar los
autos con balde,
entonces

imaginate eso en

cuidadosamente
y debe llevar un
buen
seguimiento a
todos los
equipos  para
mantener en el
100% su
operabilidad.
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los
concesionarios en
donde tienes que
botar los carros
de manera rapida,
entonces un
control
preventivo
obviamente que si
es necesario, un
control
preventivo te
evitaria tener este
tipo de problemas
0 en todo caso
tener equipos de
back up que te
permitan un
cambio rapido y

simplemente no
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se detenga tu
produccion y
seguir
produciendo,
porque el tiempo
que tu te demoras
en hacer una
reparacion y
volver a traer la
maquina pierde el
tiempo, porque a
la empresa le
interesa producir
y que cumplan
con sus horarios y
si no estan las
maquinas  existe

un gran problema.

8.-

¢Cree usted

Si

claro que si

Si, porque si no

Si

Se

debe

C13: Mercado

En el mercado competitivo
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que se deberia
implementar  una
herramienta de
mejora  continua
para optimizar los
procesos Yy brindar
un servicio de
calidad en el
tiempo adecuado?

¢Por que?

porgue eso te abre
oportunidades de
reconocer

eficiencias y
reconocer

oportunidades en
tu mercado, en tu
cliente externo y
en tu cliente
interno  entonces
es muy
importante  que
tengas eso, que
tengas una
fotografia certera
de lo que estas
haciendo y puedas
analizarla de
manera neutra sin

paradigmas y

hay una mejora
continua y no hay
un control
adecuado y una
capacitacion
constante,
entonces los
trabajos van a
seguir siendo
como siempre se
hicieron 'y no
porque siempre se
hicieron de la
misma forma si
no que estan bien,
obviamente una
capacitacion
constante de
acuerdo a las

nuevas

implementar una
herramienta de
mejora, pero en
este caso debe
Ser un proceso
ya planificado
entre los
asesores de
servicio 'y el
coordinador de
la parte de

lavado ya que

para poder
coordinar y
poder llevar

puntualidad con
los trabajos
realizados y
poder llevar a

tiempo el trabajo

competitivo
Cl4:

Planificacion

es importante que la
empresa cuente con un
excelente nivel de servicio,
lo cual no esta siendo
plasmado en su servicio
actual.

De la misma manera los
clientes que solicitan ese
servicio sienten que no se
cumplen en su totalidad la
expectativa esperada por
falta de una planificacion
interna de la empresa

contratada.
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poderle sacar el
mayor provecho a

ese conocimiento.

tendencias, de
acuerdo a los
nuevos controles
de tiempo, el
nuevo tipo de uso
de insumos que

pueden haber que

nos puedan
acortar los
tiempos de

trabajo, deberian
de ser
implementados

constantemente,

porque si un
técnico  trabajo
con un producto
el cual se demora
cuarenta y cinco

minutos y hay en

para que el
cliente se lleve
su vehiculo a
tiempo y no
tener retrasos en
la  hora de
entrega de los
vehiculos por lo
menos una
planificacion de
horas de entrega
y dias de entrega

de vehiculos.
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el mercado un
producto con el
cual te puedes
demorar  veinte
minutos,
basicamente es la
mitad de tiempo y
obteniendo el
mismo resultado,
entonces creo que
vale la pena
invertir  tiempo,
invertir
capacitacion,
invertir el analisis
de procesos en la
mejora de los
tiempos y el
proceso para

todos sea para la
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empresa, los
operarios 'y sea
para la
produccién  que
tienen las
empresas que nos
contratan  sobre
nuestro  trabajo,
porque €so nos
ayudaria a tener
un mejor control
ellos y una mejor
imagen ante

nuestros clientes.
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4.3 Triangulacion de datos: Diagndstico final

En la presente investigacion se realizd la recoleccion de informacion mediante
encuestas y entrevistas, previamente validadas por expertos lo cual permitié obtener
informacion mas exacta del proceso de servicio que brinda la empresa de lavado a sus
clientes. El analisis de la informacion enlazada nos brindara determinar la propuesta
solucion adecuada.

Con respecto al Proceso de Servicio se observa, que el 60,00% del total de
encuestados indican un nivel regular y el 40,00% percibe un nivel eficiente, esta
informacion es corroborada por los expertos que manifestaron en su entrevista que, si
bien se brinda un buen servicio, no ha sido del todo el adecuado puesto que se han
presentado reclamos por parte de los clientes.

Segun la Satisfaccion de Calidad del Servicio, se observa, que el 43,30% del
total de encuestados indican un nivel regular y el 56,70% percibe un nivel eficiente, esta
cifra no es del todo buena puesto que al ser una empresa que brinda un servicio,
depende de un cliente que puede buscar otras opciones de servicio (competencia) que le
brinden un servicio de mayor calidad.

La empresa realiza un servicio de lavado en varias sedes del sector automotriz
donde se han ido presentando dificultades en algunos servicios realizados por falta de
comunicacion, generando aumento en los costos por reprocesos innecesarios.

Asi mismo, ha presentado problemas de puntualidad y faltas por parte del
personal generando problemas en el cumplimiento de los trabajos programados e
insatisfaccion por parte de los clientes.

Esta empresa ha estado contratando personal sin experiencia, el cual genera un
trabajo de baja calidad ademas que no se presentan programas de capacitacion que

permitan mejorar el trabajo del antiguo y nuevo personal. La rotacion de personal
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constante es un problema latente que obliga a la empresa a contratar personal inexperto
para cubrir los puestos.

Los colaboradores mas experimentados que llegan a cierta calidad de
produccion, por la experiencia o por los servicios especiales prestados tienen algun tipo
de bonificacién, pero este grupo es reducido generando descontento en el resto del
personal.

Segun el Tiempo de Entrega, se observa, que el 70,00% del total de encuestados
indican un nivel regular en el tiempo de entrega y el 30,00% percibe un nivel eficiente
con respecto al tiempo de entrega en el Proceso de Servicio. Durante el tiempo que la
empresa brinda el servicio de lavado en el mercado, ha enviado al personal contratado
sin un manual de funciones establecidas lo cual impide un buen servicio dentro de las
areas de lavado, este proceso es reiterativo generando pérdida de tiempo y reprocesos.

Los encargados de cada sede realizan un control basico de los servicios
realizados diarios que les permite tener una pequefia base de datos la cual permite la
posterior facturacion, sin embargo, no cuentan con un control sistematizado de todo el
proceso realizado, ni tienen guia de algun tipo de indicador de calidad que permita
clasificar un buen servicio de uno defectuoso.

En el mercado competitivo es importante que la empresa cuente con un
excelente nivel de servicio, lo cual no esta siendo plasmado en su servicio actual, de la
misma manera los clientes que solicitan ese servicio sienten que no se cumplen en su
totalidad la expectativa esperada por falta de una planificacion interna de la empresa

contratada.



CAPITULO V
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
PROPUESTA DE OPTIMIZACION DEL AREA DE LAVADO
DE LA EMPRESA SUM VEHICULOS S.A.
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5.1 Fundamentos de la propuesta

La propuesta se enfoca en optimizar el servicio del area de lavado en todas las
sucursales con las que cuenta la empresa, mejorando el proceso de servicio segun los
requerimientos de los clientes, para dicho fin se planea aplicar la mejora continua como
estrategia empresarial; lo cual permitird encaminar a los miembros de la organizacion a
superar de manera sistematica los niveles de productividad y calidad, reduciendo los
costos y tiempos de respuestas, mejorando los indices de satisfaccion de los clientes
para de esa forma elevar los rendimientos sobre la inversion y la participacion de la

empresa en el mercado competitivo.

Mano de obra ’ Materiales
¢ Inasistencias ‘
Rotacién del personal » R
. ——— Personal sin experiencia
Capacidad de respuesta >
= 7 = 7 »} Insatisfaccion del cliente
Falteda contiel Magquinaria obsoleta »
‘“ Tiempo de respuesta
Tiempo de servicio 7 4—— Insuficientes equipos
Métodos Maquinarias y equipos

Figura 6. Diagrama de Ishikawa. Fuente: Elaboracion propia

La implantacion de la mejora continua consolida el aprendizaje de la
organizacion, permitiendo el seguimiento de una filosofia de gestion, activando la

participacion de todo el personal y promoviendo una cultura de calidad.
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La propuesta de tesis estd sustentada en la teoria clasica, administracion por

objetivos y de relaciones humanas.

La teoria clasica permitird mejorar la administracion y el desempefio de la
organizacion, aplicando instrumentos cientificos en el area de lavado reduciendo el

empirismo en el personal de servicio.

Del mismo modo se aplicara la administracion por objetivos lo cual asignara las
responsabilidades a todo el personal del &rea de lavado segun su funcion, enfocando a

todos en un objetivo en comun que es la calidad del servicio.

Para el adecuado cumplimiento de la propuesta es necesario involucrar la teoria
de las relaciones humanas, puesto que los colaboradores son el factor primordial del
servicio prestado, proporcionar satisfaccion laboral a los colaboradores permitira

obtener un equilibrio interno dentro de la organizacion.

5.2 Objetivos de la propuesta

Aumentar la productividad y calidad del servicio del area de lavado controlando
adecuadamente los tiempos de produccion. Ademas de mantener la relacion laboral con
las sedes en posesion actualmente y obtener futuras sedes de otras marcas del sector

automotriz.

Desarrollar e implementar un manual de funciones que permita definir las
operaciones adecuadas del personal, optimizando la productividad y calidad del servicio

brindado.
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Implementar un DOP y DAP que optimice el tiempo de trabajo adecuado segun
el servicio del &rea de lavado solicitado, cumpliendo con el tiempo de entrega

establecido por el cliente.

5.3 Problema

El diagndstico final se obtuvo mediante la triangulacion realizada de los datos obtenidos
por entrevistas a expertos y por encuestas realizadas a los clientes que solicitan el
servicio del area de lavado, lo cual determino que el servicio brindado no es del todo

eficiente por no cumplir con todas las expectativas del cliente.

Fue necesario comprender mediante un analisis historico de produccién
los servicios no realizados durante el afio 2016 en los servicios béasicos de los talleres
que generan un importante impacto econdmico dentro de la organizacién. A

continuacion, se muestran los siguientes registros:



Senvicios de Lavados Basicos Solicitados en el 2016

Sede e | Feb | Mar | Abr | May | lun ul Ao | Sep | Ot | Nov | Dic |Total (unid)
Audi Surquill ] I ) N 1) o T3 e 64 69 ST 8
Audi Derby S S Sl S8 5B M S5 S S0 su 4 S 6%
Hyundai 1 R | R . N L) 199 LE eS| 1S 18 213
BMW o %y %y Lo %S 9B g 1 83 : : |1 858
Volvo £7%) I ) N ) N ) I 1 AL L1 I 8w w330
Motormundo 5 I ) ) (N L) Y/ | 1 N R - /]
Jaguar : - : : 5 19 7 ) o W W
5250

Cuadro 2. Servicios de Lavados Basicos solicitados en el 2016. Fuente: Elaboracion Propia

En el presente cuadro se puede apreciar la cantidad de servicios basicos solicitados por los clientes durante el afio 2016.
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PORCENTAJE DE LAVADOS BASICOS NO REALIZADOS EN EL 2016

Sede  |Produccion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  |Septiembre| Octubre |Noviembre | Diciembre T?_Zld(i/)
perdida (%

Audi  |Solicitado 643 100%| 693|100%| 666|100%| 700|100%| 684|100%| 664]|100%| 618|100%| 723[100%| 756|100%| 644|100%| 639|100%| 597|100%
Surquillo |Perdida 50| 7.78%| 80 12%| 65| 10%| 83| 12%| 69| 10%| 75| 11%| 34| 6%| 62 9%| 113| 15%| 89| 14%| 56| 9%| 70| 12% 10.47%

Audi Derby Solicitado 552| 100%| 585|100%| 561|100%| 568|100%| 525|100%| 544|100%| 505|100%| 538|100%| 570| 100%| 522(100%| 479|100%| 583|100%
Perdida 35| 6.34%| 56| 10%| 44| 8%| 36| 6%| 45| 9%| 61] 11%| 25| 5%| 39| 7%| 28| 5%| 44| 8%| 41| 9%| 30| 5% 7.43%

Hyundai (Solicitado | 1,884 100%| 1804| 100%| 1816| 100%| 1951| 100%| 1885( 100%| 1722( 100%| 1702 100%| 1939 100% | 1692| 100% | 1605| 100%| 1525| 100%| 1824| 100%
Surco  |Perdida 100[ 5.31%| 200| 11%| 150 8%| 180| 9%| 158| 8%| 179| 10%| 230 14%| 207| 11%| 180 11%| 180| 11%| 238| 16%| 148| 8% 10.20%

BMW Solicitado 911] 100%| 939|100%| 938|100%| 1076| 100%| 955|100%| 925|100%| 871|100%|1105|100%| 853|100%| - |100%| - |100%| - | 100%
Perdida 2001 21.95%| 180 19%| 220| 23%| 150| 14%| 170 18%| 110| 12%| 85| 10%| 96 9%| 107| 13%| - 0%| - 0%| - 0% 15.47%

Volvo Solicitado 323| 100%| 305|100%| 286|100%| 355|100%| 379(100%| 291|100%| 240[100%| 269|100%| 198| 100%| 215|100%| 224|100%| 227|100%
Perdida 30[ 9.29%| 16| 5%| 28| 10%| 24| 7%| 25| 7%| 30| 10%| 18| 8%| 26| 10%| 31| 16%| 28| 13%| 25| 11%| 17| 7% 9.37%

Motormund [Solicitado 561| 100%| 485|100%| 494 100%| 490|100%| 468|100%| 438|100%| 451|100%| 447|100%| 491 100%| 413[100%| 355|100%| 384|100%
0 Perdida 35| 6.24% 27| 6%| 33| 7%| 15| 3%| 31| 7%| 26| 6%| 24| S5%| 29| 6%| 22| 4%| 31| 8%| 24| 7%| 28| 7% 6.00%

. Solicitado 100%| - [100%| - | 100%| 0.00[ 100%| 55| 100%| 129]100%| 128|100%| 146(100%| 140|100%| 129|100%| 110|100%| 143|100%
Perdida 0.00%| - 0%| - 0%| 0.00] 0%| 8| 15%| 10[ 8%| 9 7% 9 6% 11| 8%| 13| 10%| 8| 7%| 6| 4% 8.11%
9.58%

Cuadro 3. Porcentaje de lavados basicos no realizados en el 2016. Fuente: Elaboracion Propia.

En el presente cuadro se puede observar que hubo una pérdida del 9.58% de los lavados béasicos no realizados durante el afio 2016.
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Por lo que se puede identificar una pérdida anual del 9.58 % de servicios no

realizados en los talleres (ver cuadro 6).

Servicios Basicos

Cantidad Anual % perdida
54,250 9.58%

Costo Unitario Pérdida Anual

S/.20.00 $/.103,943.00

Cuadro 4. Pérdida Anual de Servicios no realizados. Fuente: Elaboracién propia

Debido a estos servicios no realizados se presenta una problematica aun

mayor que genera un impacto que pone en riesgo a la empresa lo cual se refleja en las

pérdidas de sedes como el taller de BMW el cual desligo los vinculos laborales a fines

del mes de septiembre por no cumplir con las expectativas del cliente (ver cuadro 5y 6).

Por otra parte, en las sucursales de showroom Citroen que trabajo con la

empresa hasta fines de Mayo y Motormundo Arambur( hasta fines de Julio del 2016

generando pérdidas de facturacion por S/. 38,200.00 (ver cuadro 7 y 8).

Sede BMW

Mes Cant (unid)

Enero 911
febrero 939
Marzo 938
Abril 1,076
Mayo o955
Junio 925
Julio 871
Agosto 1,105
Setiembre 853
Promedio Mensual o953

Cuadro 5. Promedio de produccion mensual en la sede de BMW. Fuente: Elaboracion

Propia
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Servicios Basicos Perdidos de BMW
Cantidad Meses o .
] Costo Unitario| Perdida Total
Mensual (Prom) | Perdidos
953 3 S/. 20.00 | S/. 57,153.33

Cuadro 6. Pérdida de ingresos por baja de Sede BMW. Fuente: Elaboracion Propia.

SHOWROOM FACTURACION

SEDE Mensual Anual Observacién
HYUNDAI S/.10,000.00 | S/.120,000.00 [Sede Activa
VOLVO S/. 5,000.00 | S/. 60,000.00 [Sede Activa
USADOS JP S/. 2,000.00 | S/. 24,000.00 [Sede Activa
JAGUAR.LR S/. 5,000.00 | S/. 60,000.00 |Sede Activa
MINI S/. 3,400.00 | S/. 40,800.00 |Sede Activa
CITROEN S/. 2,600.00 | S/. 31,200.00 |Baja Fines de Mayo
MOTORMUNDO PANAMA S/. 2,000.00 | S/. 24,000.00 [Sede Activa
RAMON FERREYROS S/. 6,000.00 | S/. 72,000.00 [Sede Activa
MOTORMUNDO ARAMBURU | S/. 4,000.00 | S/. 48,000.00 |Baja Fines de Julio
CARRETERA CENTRAL S/. 7,000.00 | S/. 84,000.00 [Sede Activa
MOTOR PLAZA CALLAO S/. 2,600.00 | S/. 31,200.00 [Sede Activa
PLAZA NORTE S/. 9,600.00 | S/.115,200.00 |Sede Activa
MOTOR PLAZA SANTA ANITA | S/. 4,800.00 | S/. 57,600.00 |Sede Activa
TOTAL S/.64,000.00 | S/.768,000.00

Cuadro 7. Ingresos del Showroom. Fuente: Elaboracion Propia

Podemos observar los montos de facturacion mensual y anual por sede ademas de las
sedes dadas de baja por problemas con el cliente, que decidié no trabajar mas con la

empresa.
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Sedes Perdidas de Showroom

Meses )
Sede ] Costo Mensual | Perdida Total
Perdidos
Citroen 7 S/. 2,600.00 | S/.18,200.00
Motormundo Aramburu 5 S/. 4,000.00 | S/.20,000.00

S/.38,200.00

Cuadro 8. Pérdida de ingresos por baja de Sedes de Showroom. Fuente: Elaboracién

Propia.

Las sedes de Citroen y Motormundo Aramburu que fueron dadas de baja generaron

perdidas de S./ 38,200.00 durante el 2016, ademas de futuras perdidas.

SERVICIOS ESPECIALES EN EL 2016

Mes Audi Derby |Audi Surquillo| Jaguar.Lr Hyundai Volvo
enero 96 52 0 28 129
Febrero 115 75 0 22 134
marzo 130 83 0 40 104
abril 127 84 0 68 88
mayo 128 79 5 42 90
junio 122 79 1 44 94
julio 128 75 9 37 84
agosto 124 94 3 33 68
setiembre 157 119 54 22 83
octubre 120 90 54 12 66
noviembre 94 83 47 3 50
diciembre 128 76 52 9 65
Total Anual 1469 989 225 360 1055 4098
Optimo 165 125 57 71 141

Cuadro 9. Servicios especiales realizados en el 2016. Fuente: Elaboracion Propia.

Los servicios especiales forman parte de un ingreso importante en el area de lavado,

ademas forman parte de la necesidad del cliente durante la jornada de trabajo. En el

presente cuadro podemos observar las unidades realizadas por sedes y la produccion

Optima para cada sede por mes.
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Servicios Especiales en el 2016

160
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M Audi Derby  ® Audi Surquillo  ® Jaguar.Lr Hyundai ®Volvo

Figura 7. Gréafico de barras de los niveles de produccién de servicios especiales en el

2016.

Se puede observar en la grafica que los volimenes de produccién tienen una variacion
constante, en el mayor de los casos tiende a descender los niveles de servicio generando

pérdidas significativas.



PORCENTAJE DE SERVICIOS ESPECIALES PERDIDOS EN EL 2016

Total de
perdida (%)
Realizado 9 42%| 115 30%| 130 | 21%| 127 | 23%| 128 | 22%| 122 | 26%| 128 | 22%| 124 | 25%| 157 | 5%| 120 | 27%| 94 | 43%| 128 | 22% 25.81%
Optimo 165 | 100%| 165|  100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%| 165 | 100%
Audi  |Realizado 52 58%| 75 40%| 83 | 34%| 84 | 33%| 79 | 37%| 79 | 37%| 75 | 40%| 94 | 25%| 119 | S%| 90 | 28%| 83 | 34%| 76 | 39% 34.07%
Surquillo Optimo 1251 100% |125| 100% | 125|100%| 125 | 100% | 125 |100%| 125 | 100%]| 125 [{100%| 125 | 100%| 125 | 100%| 125 |100%| 125 |100%| 125 | 100%
Realizado - - - - 519% 1 |98%| 9 (8% 3 [94% | 54| 0% | 54| 0% |47 [13%| 52| 4% 47.92%
Optimo - - - - 54 100%| 54 [100%| 54 {100%| 54 |100%| 54 {100%| 54 |100%| 54 |100%| 54 |100%
Hyundai |Realizado 28 59% | 22| 68% |40 |41% | 68 | 0% | 42 [38% | 44 [ 35% | 37 |46% | 33 |51% | 22 [68% | 12 |82% | 3 | %% | 9 |87% 55.88%
Surco Optimo 68 | 100% | 68 | 100% | 68 |100%| 68 |100% | 68 |100%| 68 [100%| 68 |100%| 68 |100%| 68 [100%| 68 |100%| 68 |100%| 68 |100%
Realizado [ 129 | 4% |134| 0% |104|22% | 8 | 34% | 90 | 33% | 94 | 30% | 84 | 37% | 68 | 49% | 83 | 38% | 66 | 51% | 50 | 63% | 65 | 51% 34.3%%
Optimo 1341 100% | 134| 100% | 134 |100%| 134 | 100% | 134 | 100%| 134 | 100%| 134 {100%| 134 | 100%| 134 | 100%| 134 {100%| 134 |100%| 134 | 100%

Sede  |Produccion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto [Septiembre| Octubre |Noviembre| Diciembre

Audi Derby

Jaguar

Volvo

39.61%

Cuadro 10. Porcentaje de servicios especiales perdidos en el 2016. Fuente: Elaboracion Propia.

En el presente cuadro se puede observar que hubo una pérdida del 39.61% de los servicios especiales durante el afio 2016.
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Servicios Especiales

Cantidad Anual

% perdida | Costo Unitario

Perdida Anual

4,098

39.61% | S/. 112.50

S/. 182,625.20
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Cuadro 11. Pérdida de ingresos por servicios especiales no realizados. Fuente:

Elaboracion Propia.

La pérdida anual por servicios especiales no realizados es de S/. 182,625.20.

Perdida Anual

Servicios

S/.

Basicos

S/.103,943.00

Perdida de Sede | S/. 95,353.33

Servicios E.

S/.182,625.20

Total

S/.381,921.53

Cuadro 12. Pérdida de ingreso Anual. Fuente: Elaboracion Propia.

Ingreso Anual Optimo
Servicios S/.
Bascicos S/.1,085,000.00
Showroom | S/. 768,000.00
ServiciosE. | S/. 461,025.00
Total S/.2,314,025.00

Cuadro 13. Ingreso anual éptimo. Fuente: Elaboracién Propia.
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Porcentaje de Pérdida Anual
S/. %
Ingreso Optimo | S/.2,314,025.00 100%
Perdida Anual |S/. 381,921.53 17%

Cuadro 14. Porcentaje total de la pérdida anual. Fuente: Elaboracion Propia.

Ingreso Anual Neto
Ingreso neto S/.
Total S/.1,932,103.47

Cuadro 15. Ingreso anual neto. Fuente: Elaboracion Propia.

La empresa obtuvo una pérdida del 17% de su facturacién anual adecuada, lo cual para
una MYPE es una importante suma, ademas de perder las futuras facturaciones de las

sedes perdidas.

Esta situacion se origina por diversos reclamos por parte del cliente como la falta
de comunicacion asertiva, la impuntualidad por parte del personal, personal sin
experiencia, personal sin actitud y algunos servicios entregados fuera del tiempo

solicitado.

5.4 Justificacion

La propuesta de la investigacion va permitir optimizar el proceso de servicio brindando,
un servicio de calidad de acorde con las expectativas del cliente, aumentando la

fidelidad del cliente y ganando posicion en el mercado competitivo.
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5.5 Resultados esperados

La propuesta de mejora continua dentro del area de lavado mostrara como resultado el
incremento de la productividad, porque lograra reducir los tiempos de entrega, los
reprocesos por servicios mal realizados. Ademas, integrara a todo el personal para

brindar soluciones inmediatas en diversas situaciones presentes en el dia a dia laboral.

Mejorar la calidad del servicio basandonos en la medicion de los procesos y sus
resultados, cuidando la satisfaccion continua de los clientes y la optimizacion de los

recursos utilizados para ese fin.

Mantener los contratos con los principales clientes como Agildemeister y Audi
reduciendo la posibilidad de acceso de la competencia a estas sedes y ganando

posicionamiento en el mercado laboral.

5.6 Plan de actividades (detallado por cada objetivo de la propuesta)

El presente plan de actividades sera realizado aplicando la metodologia Ciclo de
Deming (PHVA) el cual consta de cuatro fases: Planear, hacer, verificar y actuar. Esta
metodologia requiere menor tiempo de implementacion, baja inversion y es adecuada

para este tipo de empresa.
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Plan de Actividades.
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N° Acciones Actividades Fecha Fecha Responsable
Inicio Fin
1 PLANEAR » Analizar los efectos del Lun Mie Gerente de
problema. .
> Objetivos. 01/01/18 31/01/18 Operaciones
» Planes de accion.
2 HACER » Implementacion de un Jue Séb Jefe de Area
manual de operaciones ;510 31/03/18
» Implementacion de un
DOP y DAP.
» Capacitacion.
3 VERIFICAR » Indicadores después de Lun Lun Jefe de Area
la mejora. 02/04/18 30/04/18
4 ACTUAR » Creacion de circulos de Mar Sab Ingeniero de
calidad. .
> Auditorias de 01/05/18 30/06/18 Calidad
verificacion.
Planear

La planificacion permite organizar las acciones que debe realizar la empresa para poder

lograr un objetivo deseado, esta accion consta de una programacion de 23 dias.

Para lo cual los primeros 5 dias el gerente de operaciones analizo la informacion

obtenida de la triangulacion (diagndstico final), observando el efecto de los problemas

que causan frente a la productividad del area de lavado y la satisfaccion del cliente.

Diagnosticados los problemas mediante el diagrama de Pareto, se definieron los

objetivos del proyecto lo cual permitié enfocar los recursos, métodos y herramientas

necesarias. El gerente de operaciones determino los planes de accion adecuados los

cuales fueron: el desarrollo e implementacion de un manual de operaciones, DOP y

DAP esto consta de una programacion de 18 dias.
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CAUSAS FRECUENCIA IMPACTO EFECTO (F*I)
Comunicacion no asertiva 3 9 27
Personal no disponible 5 12 60
Personal sin experiencia 5 9 45
Falta orden de trabajo 1 3 3
Responsabilidad 3 9 27
Personal no motivado 5 9 45

Cuadro 16. Andlisis de la criticidad de las causas involucradas. Fuente: Elaboracion

Propia.

Frecuencia Impacto

Muy frecuente 5 Muy alto impacto 12

Frecuente 3 Alto impacto

Poco Frecuente 1 Impacto medio 3
Bajo impacto 1

Con las puntuaciones obtenidas elaboramos un diagrama de Pareto, para identificar las

causas principales donde el 20 % de las causas generen el 80% del problema.
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Cuadro 17. Gréfico de Pareto. Fuente: Elaboracion Propia.
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Hacer

Los procesos del servicio estaran documentados en un manual de funciones, donde se
establecian los objetivos de la empresa, los procesos realizados por el area de lavado
desde los servicios basicos hasta los especiales (lavado de salon y tratamiento de

pintura).

Se brindara capacitacion al personal sobre el uso adecuado de los productos y
equipos para cada servicio, ademas se implementara un DOP y DAP que maximicen la
productividad de los servicios reduciendo los tiempos muertos y eliminando los

reprocesos.

Planes de accién

Causas raiz principales | Alternativa Solucion

Personal no disponible Contratar personal flotante

Personal sin experiencia | Elaborar MOF y capacitaciones

Personal no motivado Circulos de Calidad y

Actividades de Integracién
Comunicacion no

) Circulos de Calidad
asertiva

Cuadro 18. Cuadro de plan de accion. Fuente: Elaboracion Propia
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Resumen

Actividad

Cantidad

Tiempos

Operacion &

18"

Control

1

4lr

Mixta

Lavado

Aire a presion

Secado

Aplicado de
Silicona

Pulido

Acondicionamiento

Control Final
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Lavado de Salon

Lavado
| Secado
.-Demﬂanchadc

. Aire a presion

| Escobillar
Acondicionado
Aspirado
Resumen ) P
Actividad | Cantidad | Tiempaos
Operacion g 245" _
Control 1 15# ] DE'IIEI"EIdDI
Mixto 0 - [~
Desmanchado total

I_j Control Final



Tratamiento de Pintura

Resumen
Actividad | Cantidad | Tiempaos
Operacion 7 2'40*
Control 2 20"
Mixto a -

A Lavado
A Secado

| Aire a presion

. Acondicionar

R

| Despulverizar

' Pulido

Control

" Encerado

Control Final
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Propuesta

Lavado Basico

Vehicuilo

Resumen

Activicad

Cantidad

Tiempos

Cperzacion

5

i3~

Contrcl

i

3”

Mixto

Lavado

Aire a presion

Secado

Aplicado de
Silicona en
llantz y
carroceria

Pulido de
lunas

Control
Final
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Lavado de Salén

~|Aplicado de
/linsumos y
control final

126

Vehiculo

[ Lavado

/7 Secado

I |

l Desmanchado

. /deltecho

. ) Aire a presion

. ) Aspirado

[ |Desmanchado

Resumen total

Actividad | Cantidad | Tiempos P g
Operacion 7 4 220" ' \ Escobillar
Control 0 - .
Mixto 1 10° I



Tratamiento de pintura

Vehiculo

Resumen

Actividad

Cantidad

Tiempos

Operacion

3

50"

Control

1

10"

Mixto

1

130"

127

Lavado

Secado

Despulverizar

Pulido e

inspeccion

Encerado

Control
Final



128
Verificar

Se realizara un control diario de la productividad total de cada sucursal durante todo el
mes de noviembre del 2017, desde los servicios basicos hasta los servicios especiales, lo
cual seré registrado en un formato de Excel para determinar el analisis de mejora de la
produccién después de la implementacién de la propuesta, tomando en cuenta la

eficiencia y efectividad.

Asi mismo, se registrara la cantidad de reclamos por parte de los clientes y los
tiempos de respuesta de cada sede para solucionar los problemas. Por otra parte se
debera registrar la asistencia del personal en general a las reuniones del circulo de
calidad. Se aplicara el AMFE que permitira evaluar la probabilidad de falla y efectos

potenciales dentro del proceso de servicio.



- Ca-diigo
ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS (A.M.F.E) ——
1 pisEND 7 PROCESD 1 meEDIOS —_—
L= 1
Clienibe: Dhenmina chen pro-ducto: Frepamdo por
Flanta: Referocncia /s i Revisado por:
Proveedores involucrados Mivel de modificaciones clicnte: Aprobado O.T.!
- Resultado de las accines
E E ; ﬁm[s][.l’] = |82
Mo-do Efecto Ca [=1 Weritkca chn | -3 porsonals [~
Dﬂ“‘:"ﬁ""““ p-u-'bﬂ'bl:l.ul.l‘i:ldc p-u‘bﬂ'u:lal.:"ﬂ H E‘ p-u-tel.::;l[‘ﬂ] 2 v;nmﬂ[zl a|e PociGnles) csp bieis) é 5 -ﬁ =
ase Talia del fallo B del fallof 5] L actualf es] 2 e [=3 v fecha de mmm-u 2(El2]| 2
[C] H ﬁ' e bz ok e = E E 2
T v =5 Significativa; C nportante M.P.R. =G xC C

Figura 8. Analisis Modal de Fallos y Efectos.
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hejora de Servicio
SEDE:

Condicidgn de Trabajo a Mejorar

1°

FECHA:

2

g

10°

Supgerendias

i

2

3"

g

5

7

10®

Mombre del &sesor [a):

Figura 9. Registro de mejora de servicio.
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Participantes

i

Minuts de Reuniones “Circulo de Calidad”

2

3"

a

5

5

2

10®

Ausentes

i

2

3"

a

5

Temas tratados

i

2

3"

A

5

Conclusiones
1"

3

A

5

Figura 10. Registro de asistencia al circulo de calidad.
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Hoja de Inspeccidn
FECHA:

RESPOMNSABLE:

Calificacion

Aspectos a Evaluar
Bueno | Regular

Malo

Observaciones

1°

10°

Figura 11. Hoja de Inspeccién.

Actuar

El ingeniero de calidad realiz6 la creacion de circulos de calidad, el cual es conformado

por todo el equipo de trabajo desde los altos cargos hasta los colaboradores del servicio.

Se realizan reuniones mensuales donde se manifiestan todas dificultades sucedidas

durante el proceso de servicio y las posibles soluciones que permitan prevenir y/o

corregir estos eventos.

Del mismo modo se encarga de inspeccionar todas las sedes donde se brinda el

servicio de lavado comprobando que cumplan lo establecido por el manual de

funciones, anotando e informando las conformidades y no conformidades por parte del

personal.
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5.7 Evidencias (disefio de la maqueta, envases, embalajes, prototipo, etc)

Como evidencia primordial segin lo indicado se implementara un manual de

operaciones y funciones mostrado a continuacion:

S

Manual de Operaciones y
Funciones

Area de Lavado y Showroom

Revision: Original

2017
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MANUAL DE OPERACIONES Y FUNCIONES

Contenido
Cantenido

Revisianes.

Lista de Paginas Efectivas.

Preambulo.

1.
2,
3. Procedimientos para kas Enmiendas y Distribucion del Manual
4
5.

Palitica, Organizacion y Administracion de s Empresa.

5.1.  Organizacidn de Operaciones.

Politica General de |a empresa referida a las Operacianes.
Caracteristicas de las Operaciones. .

Distribucion del presente MOF

Organigramsa y sucesicn en los mandos.

Resparsabilidades y Obligaciones.
Gerente de Operaciones

Jefe de Produccién

Jefe de Calidad

Jefe de Almacén.
Supervisar.
f.  Encargado de Sede.

6. Manual de Operaciones del Personal
61 Generalidades.

a.  Objetivos,

6.2. Servidosy aperacianes

8. Area de Lavado,

7. Control de Operaciones
7.1, Generalidades

a. Objetivos.

b.  Método de Contral y Supenisitn.

7.2, Insumos.

a.  Politica de Seguridad.

73.  Procedimientos de Comunicaciones.

a. Politica de las Comunicaciones.

8. Procedimientos en caso de accidentes,
81 Procedimientos refacionados con la prevencdn de sccidentes (PREVAC) ..o

a.  Prevencitn de sccdentes.

b.  Notificacién de accidentes / incidentes a ks DGAC.

c.  Procedimientos del personal de tierra ante una emergenca Jaccidente. ... .oooenee

9. Programa de Seguridad.
91.  Persanal.

A Identificacion y verificacion del personal.

b.  Control de acceso a sus instalaciones.

92. Emergencias.

nnrvrnﬂnvr
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a8 Incidentes

100 ANEXOS,
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1

Revisiones.

Esta hoja se utiliza para mantener el control de las revisiones del presente documenta.
Cuandao se apruebe una nueva actualizacian, se consignard la siguiente informacidn: N° de
Reviddn, Fecha de Elaboracion, Fecha de Aprobacidn, Paginas Modificadas, Principales
Cambios.

Las hojas retiradas serdn eliminadas.

Nide | Fechade | Paginas Fecha de
Revision | Elaboracién | Modificadas e s Aprobacién

Origirsal 01.08.17

Pigina 4
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2.

Lista de Paginas Efectivas.

N? de Pagina Revision Fecha de Aprobacion
m Original
02 Original
a3 Original
04 Original
Qs Original
06 Original
a7 Criginal
08 Original
09 Original
10 Original
11 Original
12 Original
13 Original
14 Original
15 Original
16 Original
17 Original
18 Original
19 Original
20 Original
21 Original
22 Original

Procedimientos para las Enmiendas y Distribucion del Manual.

Todas los miembros de la arganizacidn que consideren necesario generae alguns enmisnda
al presente documento, pueden presentar su prayecto de modificacian & ks Alta Direccidn
de SUM Vehiculos S.A para que sea debidamente evaluada y aprobada.

Adicianalmente, los clientes podran solicitar se generen las modificaciones pertinentes
coma resultado del proceso de vigilancia permanente a tedos los operanos.

Una ver aprobado e Manual por SUM Vehiculos SA, se deberdn difundic los cambics a

todas fas personas dentro de la empresa que se vean afectadas por las modificaciones
resfizadas para luega iniciar [a implementacién correspandiente.

Pigine S
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5.

Las modificaciones se visualizarn en el documento a través de Ia herramienta de control de
cambios de Word, colocando una linez vertical de color negro al lado derecho de los
parrafos modificados.

La distribucion del Manual s2 realizari a través del jefe y supervisor del drez de lzvado 3
todas las s=des de forma impresa (copiz). Asimismo, se mantendra una copia impresz y el
formate digital, que estara ubicada en |z Oficina del Gerente de Opsaracionss, quien seri el
responsable de realizar las actualizacionss correspondientss, cuando sea necesanio.

preambulo.

SUM vehiculo 5.4 es unz empresa con afos de experiencia en el sector automotriz,
brindando servicios especiales, conversiones, lavados z Ias marcas mas prestigiosas en el
rubro automotriz, trabajando arduamente para que |a calidad, |3 higiene y |3 s=guridad sean
optimas.

£l presente Manual ha sido elaborado por SUM Vehiculo S.A. con |z finalidad de mejorar el
servicio brindado a nuestros clientes cumpliendo con |z expectativa de calidad deseads.

Asimismo, este documento sara de utilidad para mantener informado a nuestro personzl de
las politicas y procedimientos que deben cumplir para &l correcto desempefic de su trabajo.
La formacion permanente del personal y |z zhta calidad del servicio seran herramientas
fundamentales para un trabzjo eficiente y seguro.

Politica, Organizacion y Administracion de la Empresa.
5.1 Organizacion de Operaciones.

3. Politica General de la empresa referida a las Operaciones,

El compromiso de SUM Vehiculos S.A.:

= Brindar formacion permanente al personal con |a finalidad de asegurar que
las operacionss se realicen de acuerdo 2 los procedimientos y politicas
establecidas por I3 empresa.

= Atender los requisitos de los clientes trabzjando arduaments para que Ia
calidad y el tiempo de entrega de s2rvicios $2an Optimos.

b. Caracteristicas de las Operaciones.

Al s2r SUM Vehiculos S.A. una empresa estratégica con grandss dientss en el
sector automotriz, sus operaciones estan relacionadas a brindar servicios con
sltos estandares de calidad, respetando rigurosamente los servicios solicitados

Pigina &
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por los clientes evitando interferencias a3 las que estan expuestas sus
operaciones.

Parz contar con operacionss de calidad, higiene y seguridad, SUM vehiculos
5.A. hz establecido procedimientos y politicas que estin incluidos =n el
presente Manual, los cuales seran transmitidos permanentemente 2l personal
involucrado.

¢. Distribucion del presente MOF.

Lz distribucion del Manual se realizara a través del jefe y supervisor del area
de lavado a todas las s2des de forma impresz (copiz). Asimismo, s2 mantendra
una copia impresa y el formato digital, que estarZ ubicada 2n Iz Oficinz del
Gerente de Operacionss, quien serz el responsable de realizar las
actualizaciones correspondientes, cuando 523 necesario.

d. Organigrama y sucesion en los mandos.

El Organigrama y Iz sucesion de los mandos de SUM vehicules S.A. 32
presentan z continuacion:
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Diagrama N2 01: Organigrama y sucesion de mandos de SUM Vehiculos S.A.

Gerente de Adm. Gerente Gerente de
y Finanzas Gerente de RRHH C ial o %

 —

Gerente de

Operaciones
|
e,

Jete de
Produccién

I

Supervisor

il
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52 Responsabilidades y Obligaciones.

Gerente de Operaciones,

velar por |a continuidad de las operaciones.

Establecer las politicas pertinentes respecto z |3 calidad y seguridad de las
operacionss.

Administrar eficientemente los recursos con |3 finzlidad de mantenar una
operzcion optima y segura.

Actuzlizar Iz documentacion de Iz empresa con |a finzlidad de que ésta de
cumplimiento 3 las normas existentes y sea consscuents con |z operacion
que realiza.

Establecer las medidas de seguridad necesarias 2 fin de impedir que Iz
operacion sea utilizada para algun ilicito.

Establecer los nexos necesarios con 1as entidades del Estado relacionadas 2
las actividades de la compahia.

Proporcionar I3 capacitacion necesaria al personal parz que desarrolls las
tareas encomendadas.

Jefe de Produccion.

velar por &l cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos
por la compahia.

Supervisar las actividades realizadas por el personzl de lavado.

Coordinar cuando correspondz con los Jefes de Calidad y Almacén con la
finalidad de asegurar una operacion optima.

Implementar lzs recomendaciones proporcionadas por el Asesor de
Calidad.

cumplir y hacer cumplir los lineamientos de produccion solicitados por &l
chiente.

Asegurar que el personzl se encuentre debidamente capacitado en temas
de su competencia.

Jefe de Calidad.

Rezlizar un estudio de calidad con I3 finzlidad de identificar las
necesidades existentes.

evaluar permanentemeante las amenazas 2 las que estin expuestas las
actividades de la compazfiia.

Establecer las recomendaciones pertinentes con |3 finalidad de evitar que
las amenazas s2 materialicen.

Hacer el ssguimiento necesario con I3 finalidad de asegurar gque 3=
desarrollen las actividades recomendadas.

Asegurar que el personzl se encuentre debidamente capacitado en temas
de su competencia.

cumplir y hacer cumplir los lineamientos de calidad de servicio.

Pégina 9
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Coordinar cuando corresponda con el Jefe de Produccion y el de Almacén.

d. lefe de Almacén.

Mantener en forma operativa todos los 2quipos del area de lavado.
cumplir y hacer cumplir los lineamientos de produccion.

velar por &l cumplimiento de los programas de mantenimiento de los
equipos y vehiculos de la empresa.

Asignar las tareas de abastecimiento de productos 2l personal.

Mantener los registros de productos necesarios.

Asegurar que el personal se encuentre debidamente czpacitado en temas
de su competencia.

Coordinar la compra de materiales y repuestos del area de lavado.
Coordinar cuando corresponda con el Jefe de Produccion y &l de Calidad.

€. Supervisor.

Rezlizar &l registro de asistencia diario del personal en todas las sedes.
Velar por I3 gjecucion adecuada de los procedimientos de lavade durants
|3 jornada de trabajo.

Reportar al Jefz de Produccion en caso de ocurrir algun incidents y/o
accidente.

Participar durante el dasarrollo de los procadimientos de calidad.

Solicitar los insumos y/o matenales requeridos por el encargado de sede al
Jefe de Almacén.

solicitar mantenimiento o cambios de 2quipos 2l Jefe dz Almacén
Mantener un registro de las unidadss producidas {servicios basicos y
especiales).

Facturar los servicios realizados en quincena y fin de mes.

Rezlizar los pagos de bonificaciones, feriados y horas extras 2 los
colaboradores.

Rezlizar un reporte diaric al Gerente de Operaciones y 2l Jefe de
Produccion.

f. Encargado de Sede.

Dar cumplimiento 3 los procedimientos y politicas establecidas por Iz
empresa.

Informar I3 asistencia del personal al supervisor.

Mantener un registro de las unidadss producidas (servicios basicos y
especiales).

Reportar al Jefe de Produccion y/o al Supervisor en caso de ocurrir algun
incidents y/o accidente.

Coordinar los trabajos con el cliente (asesor).

Solicitar mantznimiento o cambios dz equipos al Jefe de Preduccion y/o al
Supervisor.

Pigina 10
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= Solicitar los insumos y/o materiales al Supervisor.

=  Participar durante el dzsarrollo dz los procedimientos de calidad.

= Trasladar los vehiculos por las dreas de lavado y en la entrega final al
chente.

= Controlar los procesos realizados por los operarios y especialistas.

6. Manual de Operaciones del Personal
6.1 Generalidodes.
3. Objetivos.

Brindar 2 los colaboradores un proceso estandarizado de Ias funciones que
van a desempenar optimizando los tiempos y a calidad del servicio.

6.2 Servicios y operaciones.

a. Areade Lavado.

= Lavado Bisico (ver anexo 1).
= Lavado de 5alon (ver anexo 2).
= Tratamiento de Pintura (ver anexo 3.

7. Control de Operaciones.

7.1 Generalidodes.
a. Objetivos.

Brindar z los clientes un servicic con altos estandarss de calidzd en 2l tismpo
adecuado.

b. Método de Control y Supervision.
SUM vehiculos S.A. realizara controles 3 Jo largo de toda la linea de
produccion, desde el ingreso de los vehiculos hasta Ia entrega dai szrvicio
solicitado al cliente, lo que permitira minimizar el riesgo de que se produzca
2lgin incidente.

Através de registros diversos, se controlarz lo siguients:
= Acceso de personas a las instalaciones de SUM Vehiculos 5.A.: Se registrara
el nombra completo, nimero de documento vigents, motivo por el cual

ingresara a las instalaciones, persona de contactc dentro de las
instalaciones.

Pégina 11
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* Llegada de materiales & insumos.

= control de los Vehiculos: Se verificara los codigos de placa, chasis, modzlo,
color y servicio solicitado, asi como los tismpos de demora en &l servicio.

= Se registrard diaria, semanal y mensuzlmente el resultado del servicio
rezlizado de los vehiculos.

= Controlar el almacenamiento y uso adacuado de los insumos

= Zonas de preparacion y espera: Controlando las mezclas adecuadas de los
insumos antes de ser utilizados.

= cControl de seguridad: A través de inspscciones inopinzdas de las
diferentes areas de las instalacionss y cuzlquier otra medidz que 3=
considere partinente por parte de |z empresa.

7.2 Insumos.

a. Politica de Seguridad.
SUM Vehiculos S.A. tiene el compromiso con el medioambients de velar por
Iz debida eliminzacion de los residuos que se utilicen durante sus operaciones.

Estos seran debidamente almacenados y entregado a entidades que les
proporcicnarin el tratamiento adecuado.

7.3. Procedimientos de Comunicaciones.

3. Politica de las Comunicaciones,

SUM Vehiculos 5.A. entiende gue parte importante del £xito de unz operacion
radica en que el parsonal esté seguro de las actividades que debe desarrollar
dentro de |z operacion; por ello, |2 primera fusnte de informacion con Iz qus
contarz el emplezdo sera |z induccion y capacitacion inicial que reciba por
parte de la compzhia.

Adicionzlments, SUM Vehiculos S.A. realizari los esfuerzos necesarios por
crear un ambiente en donde se practique la comunicacion efectiva en todes
los niveles de |a organizacion.

Por ello SUM Vehiculos 5.A. reconocs como validos los siguientss canales de
comunicacion:

= Memorando.

= Informes.

= (Cartas.

= Correos electronicos.

= Reuniones de Coordinacion.

= Actas de Reunion.

= Boletines informativos.

Pigina 12
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8.

9.

* Cursosy charlas.
= Llamadas telefonicas.

Es politica de SUM Vehiculos 5.A. que sea el inmediato superior el que 32
asegure gue |z informacion haya sido trasladada zdecuada y oportunaments
3 quién I3 necesitz conocer. En |z medidz que sez posible se mantendr3
registros de Iz comunicacion difundida.

Procedimientos en caso de accidentes.,
81 Procedimientos relacionados con la prevencion de accidentes (PREVAC).

a. Prevencion de accidentes.
En el Anaxo 13 se detalla I3 politica y las principales instrucciones que recibe
el personal sobre temas de seguridad industrial, fisica y alimentaria.

b. Notificacion de accidentes / incidentes a la DGAC.
En el Anexo 08 se detalia Iz forma en Ia que se informara z la Autoridad
Azronautica sobre I3 ocurrencia de zlgln incidente /o accidente durante Iz
ejecucion de las operaciones de NEWREST.

¢ Procedimientos del personal de tierra ante una emergencia /accidente.

En &l Anexo 09 3= han desarrollado los procedimientes 2 seguir en caso de
EMErgencia alguna emergencia en tierra.

Asimismo, el Anexo 11 incluye |z capacitacion que debe recibir 21 personal

sobre este aspecto.
Programa de Seguridad.
9.1 Personal.

a. Identificacion y verificacion del personal.
Los empleados de SUM Vehiculos 5.A- se encuentran identificados s traves de

la identificacion que lz compania les entrega una vez que han sido
contratades y todos sus antecedentes policiales han sido verificados.

Para aquellos colzboradores que ingresen a las sedes, SUM debe gestionar
ante el cliente (asesor} las identificaciones correspondientss de acuerdo al
procedimiento que éste tiene consignado en el Manual de Identificaciones.

El personzl dsbe portar dichas identificaciones en un lugar visible y
permanentemente durante su estadia en |a sede.

Pigina 13
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b. Control de acceso a sus instalaciones.
El acceso del personal sara realizado por la seguridad de |z sede el cual evitara
el acceso de personas no autorizadas 2 |as instalaciones.
9.2 Emergencios.

3. Incidentes
Los incidentes ocurrides en las sedes deberan ser informades
inmediatamente al supervisor del ara dz lavado.

Asimismo, s& debera generar un control de los reportes y tomar medidas de
accion correctivas para evitar conflictos con el cliente.
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10.ANEXO0S
Anexo 01: Lavado B3sico (DOP)

Vehicualo

':.._‘ /  lLavado
(\ ,,\,' Aire a presion

( ‘." Secado

X Aplicado de
) Silicona en
O llants y

l carroceria

Resumen Pulido de
Activicad | Cantidad | Tiempos ’ [ e lunas

Cperacion s i3~
Control 1 3"
Mixto - -

Control
Final |
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Figura 12. Diagrama de operaciones del proceso de lavado basico. Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 02: Lavado B3sico (DAP)

RESUMEN

-

lOperaciones

%T'anspo rte
Ol|controies

_?Esperas
Almacenamiento
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Figura 13. Diagrama de actividades del proceso de lavado basico.Fuente: Elaboraciéon propia.
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Anexo 03: Lavado de Salon (DOR)
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Figura 14. Diagrama de operaciones del proceso de lavado de saldn. Fuente: Elaboracion
propia.
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Anexo 04: Lavado de 5alén (DAP)
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Figura 15. Diagrama de actividades del proceso de lavado de saldn. Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 05: Tratamiento de Pintura [DOR)
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Figura 16. Diagrama de operaciones del proceso de tratamiento de pintura. Fuente:
Elaboracién propia.
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Ansxo 06: Tratamiento de Pintura |[DAP)
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Figura 17. Diagrama de actividades del proceso de tratamiento de pintura. Fuente: Elaboracion Propia.
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5.8 Presupuesto

Presupuesto de la propuesta

Tabla9

Tabla de costos unitarios

Recursos Notacion Costo  Cantidad Costo
Unitario Mensual total (S/.)
(S1)
Especialista Operarios flotantes 900.00 12 32,400.00
Capacitaciones Capacitacion al personal 375.00 2 750.00
Actividades Circulo de calidad e 100.00 12 1,200.00
integracion
Recursos Notacion Costo  Cantidad Costo
Unitario Unidad total (S/.)
(81)
Manual Impresion del MOF 1.50 100 150.00

Presupuesto Total  34,500.00

Con la identificacion de los problemas principales, se realizé el costo de la propuesta
solucion lo cual permitird mejorar el servicio de lavado generando satisfaccion del
cliente, evitar la pérdida de las sedes actuales y generar futuros contratos con otras

marcas reconocidas.



5.9 Diagrama de Gantt
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Figura 18. Diagrama de actividades del proyecto
Fuente: Elaboracion propia
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5.10 Flujo de caja en plaza de cinco afios considerando tres escenarios

Para el desarrollo de la investigacion se proyectaron 3 escenarios que permitieron
identificar la viabilidad de la propuesta frente a la problematica identificada los cuales son

mostrados a continuacion:

Escenario Pesimista
Para el calculo de un flujo de caja con un nivel pesimista se consider6 un porcentaje de 5%

en funcion a los servicios anuales de la empresa; asimismo un 20% para la tasa de corte a

costo de oportunidad que esta en el rango promedio del rubro de la empresa.

Concepto Ao 1 Afio 2 Ao 3 Afio 4 Ao 5
INGRESOS

Ingreso por servicios S/. 2,028,708.64 | S/.2,130,144.07 | S/.2,236,651.27 |S/.2,348,483.84 | S/.2,465,908.03
Total de ingresos S/. 2,028,708.64 | S/.2,130,144.07 |S/.2,236,651.27 | S/.2,348,483.84 | S/.2,465,908.03
EGRESOS

Material directo S/.  780,000.00 [ S/. 811,200.00 [S/. 843,648.00 |S/. 877,393.92 |S/. 912,489.68
Mano de obra s/. 1,250,000.00 | S/.1,250,000.00 | S/.1,250,000.00 | S/.1,250,000.00 | S/.1,250,000.00
Gastos Administrativos S/. 32,000.00 [ S/. 33,280.00 |S/. 34,611.20 |S/. 35,995.65 |S/. 37,435.47
Inversién total S/.34,500.00

Total de egresos S/.34,500.00 [S/. 2,062,000.00 | S/.2,094,480.00 |S/.2,128,259.20 | S/.2,163,389.57 | S/.2,199,925.15
Flujo neto econémico

antes de impuestos -5/.34,500.00 |-S/. 33,291.36 |S/. 35,664.07 | S/. 108,392.07 |S/. 185,094.27 |S/. 265,982.88
Impuesto a la Renta 29%

Flujo neto econdémico

despues de impuestos S/. 25,321.49 | S/. 76,958.37 | S/. 131,416.93 | S/. 188,847.84

Cuadro 19. Flujo de caja Econémico Pesimista. Fuente: Elaborado por Castillo (2017).




AfRo Beneficio Costo Beneficio neto
0 0.00 34,500.00| (34,500.00)
1 2,028,708.64 | 2,062,000.00| (33,291.36)
2 2,130,144.07 | 2,094,480.00 35,664.07
3 2,236,651.27 | 2,128,259.20 108,392.07
4 2,348,483.84| 2,163,389.57 185,094.27
5 2,465,908.03| 2,199,925.15 265,982.88

Cuadro 20. Beneficio Neto Pesimista. Fuente: Elaborado por Castillo (2017).

Afio Beneficio neto FSA B. N. Actualiz.

0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00)

1 (33,291.36) 0.83333333 (27,742.80)

2 35,664.07 0.69444444 24,766.72

3 108,392.07 0.57870370 62,726.89

4 185,094.27 0.48225309 89,262.28

5 265,982.88 0.40187757 106,892.55
Valor actual neto

econdémico 221,405.65
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Cuadro 21. Valor actual neto econémico Pesimista. Fuente: Elaborado por Castillo (2017).

Aio Beneficio neto FSA B. N. Actualiz. FSA B. N. Actualiz.

0 (34,500.00) | 1.00000000| (34,500.00)| 1.00000000| (34,500.00)

1 (33,291.36) | 0.75187970| (25,031.10)| 0.75757576| (25,220.73)

2 35,664.07| 0.56532308 20,161.72| 0.57392103 20,468.36

3 108,392.07 |  0.42505495 46,072.59 | 0.43478866 47,127.64

4 185,094.27 | 0.31959019 59,154.31| 0.32938535 60,967.34

5 265,982.88| 0.24029337 63,913.92| 0.24953435 66,371.87
129,771.45 135,214.48
‘ Tasa interna de retorno econoémico (% ) I 56.84% |

Cuadro 22. Tasa interna de retorno econémico Pesimista. Fuente: Elaborado por Castillo

(2017).



Benef. Costo
Afo Beneficio Costo FSA Actualiz. Actualiz.

0 0.00 34,500.00 1.00000000 0.00 34,500.00

1 2,028,708.64 | 2,062,000.00 0.83333333| 1,690,590.53 | 1,718,333.33

2 2,130,144.07 | 2,094,480.00 0.69444444| 1,479,266.72| 1,454,500.00

3 2,236,651.27 | 2,128,259.20 0.57870370| 1,294,358.38 | 1,231,631.48

4 2,348,483.84 | 2,163,389.57 0.48225309| 1,132,563.58 | 1,043,301.30

5 2,465,908.03 | 2,199,925.15 0.40187757 990,993.13 884,100.58
6,587,772.34 | 6,366,366.69

‘ Coeficiente de benefico costo econémico 1.03 |
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Cuadro 23. Coeficiente de beneficio costo econdmico Pesimista. Fuente: Elaborado por

Castillo (2017).

B. N. Act.
Afo Beneficio neto FSA B. N. Actualiz. Cum.

0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00) (34,500.00)

1 (33,291.36) 0.83333333| (27,742.80) (62,242.80)

2 35,664.07 0.69444444 24,766.72 | (37,476.09)

3 108,392.07 0.57870370 62,726.89 25,250.81

4 185,094.27 0.48225309 89,262.28 114,513.09

5 265,982.88 0.40187757 106,892.55 221,405.65
‘ Periodo de recupero econémico (Afios) 2.72 ‘

Cuadro 24. Periodo de recuperacion econémico Pesimista. Fuente: Elaborado por Castillo

(2017).

Escenario Normal

Para el céalculo de un flujo de caja con un nivel normal se consider6é un porcentaje de 8%

en funcion a los servicios anuales de la empresa; asimismo un 20% para la tasa de corte a

costo de oportunidad que esta en el rango promedio del rubro de la empresa.
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Concepto Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
INGRESOS

Ingreso por servicios S/. 2,086,671.74|S/.2,253,605.48 | S/.2,433,893.92 |S/.2,628,605.43 | S/.2,838,893.87
Total de ingresos S/. 2,086,671.74 | S/.2,253,605.48 | S/.2,433,893.92 |S/.2,628,605.43 | S/.2,838,893.87
EGRESOS

Material directo S/.  780,000.00 | S/. 807,300.00 |S/. 835,555.50 |S/. 864,799.94 |S/. 895,067.94
Mano de obra S/. 1,250,000.00 | S/.1,250,000.00 |S/.1,250,000.00 | S/.1,250,000.00 | S/.1,250,000.00
Gastos Administrativos S/. 32,000.00 [ S/. 33,120.00 |S/. 34,279.20 |S/. 35,478.97 |S/. 36,720.74
Inversién total S/.34,500.00

Total de egresos S/.34,500.00 [S/. 2,062,000.00 | S/.2,090,420.00 |S/.2,119,834.70 |S/.2,150,278.91 | S/.2,181,788.68
Flujo neto econémico

antes de impuestos -5/.34,500.00 | S/. 24,671.74 | S/. 163,185.48 |S/. 314,059.22 |S/. 478,326.52 [S/. 657,105.19
Impuesto a la Renta 29%

Flujo neto econémico

despues de impuestos S/. 17,516.94 | S/.  115,861.69 | S/.  222,982.05 [ S/. 339,611.83 | S/.  466,544.69

Cuadro 25. Flujo de caja Econémico Normal. Fuente:

Afo Beneficio Costo Beneficio neto
0 0.00 34,500.00| (34,500.00)
1 2,086,671.74| 2,062,000.00 24,671.74
2 2,253,605.48 | 2,090,420.00 163,185.48
3 2,433,893.92 | 2,119,834.70 314,059.22
4 2,628,605.43 | 2,150,278.91 478,326.52
5 2,838,893.87 | 2,181,788.68 657,105.19

Cuadro 26. Beneficio Neto Normal. Fuente: Elaborado por Castillo (2016).

Afo Beneficio neto FSA B. N. Actualiz.

0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00)

1 24,671.74 0.83333333 20,559.79

2 163,185.48 0.69444444 113,323.25

3 314,059.22 0.57870370 181,747.23

4 478,326.52 0.48225309 230,674.44

5 657,105.19 0.40187757 264,075.84
Valor actual neto

econdémico 775,880.55

Elaborado por Castillo (2017).

Cuadro 27. Valor actual neto econémico Normal. Fuente: Elaborado por Castillo (2016).




Afo Beneficio neto FSA B. N. Actualiz. FSA B. N. Actualiz.

0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00)

1 24,671.74 0.75187970 18,550.18 0.75757576 18,690.71

2 163,185.48 0.56532308 92,252.52 0.57392103 93,655.58

3 314,059.22 0.42505495 133,492.43 0.43478866 136,549.39

4 478,326.52 0.31959019 152,868.46 0.32938535 157,553.75

5 657,105.19 0.24029337 157,898.02 0.24953435 163,970.32
520,561.61 535,919.75

‘ Tasa interna de retorno econémico (%) 66.89%

Cuadro 28. Tasa interna de retorno economico Normal. Fuente: Elaborado por Castillo

(2017).
Benef. Costo
Aio Beneficio Costo FSA Actualiz. Actualiz.

0 0.00 34,500.00| 1.00000000 0.00 34,500.00

1 2,086,671.74| 2,062,000.00| 0.83333333| 1,738,893.12| 1,718,333.33

2 2,253,605.48 | 2,090,420.00| 0.69444444| 1,565,003.81| 1,451,680.56

3 2,433,893.92| 2,119,834.70| 0.57870370| 1,408,503.43| 1,226,756.19

4 2,628,605.43| 2,150,278.91| 0.48225309| 1,267,653.08| 1,036,978.64

5 2,838,893.87| 2,181,788.68| 0.40187757| 1,140,887.78 876,811.94
7,120,941.21| 6,345,060.66

‘ Coeficiente de benefico costo econémico 1.12 |
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Cuadro 29. Coeficiente de beneficio costo economico Normal. Fuente: Elaborado por

Castillo (2017).



B. N. Act.
Afo Beneficio neto FSA B. N. Actualiz. Cum.
0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00) (34,500.00)
1 24,671.74 0.83333333 20,559.79| (13,940.21)
2 163,185.48 0.69444444 113,323.25 99,383.04
3 314,059.22 0.57870370 181,747.23 281,130.27
4 478,326.52 0.48225309 230,674.44 511,804.71
5 657,105.19 0.40187757 264,075.84 775,880.55
‘ Periodo de recupero econémico (Afios) 1.78 ‘
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Cuadro 30. Periodo de recuperacion econémico Normal. Fuente: Elaborado por Castillo

(2017).

Escenario Optimista

Para el calculo de un flujo de caja con un nivel optimista se considerd un porcentaje de

10% en funcion a los servicios anuales de la empresa; asimismo un 20% para la tasa de

corte a costo de oportunidad que esta en el rango promedio del rubro de la empresa.

Concepto

Ao 1

Afio 2

Afio 3

Ao 4

Afio 5

INGRESOS

Ingreso por servicios

S/. 2,125,313.81

S$/.2,337,845.19

S/.2,571,629.71

S/.2,828,792.68

$/.3,111,671.95

Total de ingresos

S/. 2,125,313.81

$/.2,337,845.19

S/.2,571,629.71

S/.2,828,792.68

$/.3,111,671.95

EGRESOS

Material directo

S/. 780,000.00

S/. 803,400.00

S/. 827,502.00

S/. 852,327.06

S/. 877,896.87

Mano de obra

S/. 1,250,000.00

$/.1,250,000.00

S$/.1,250,000.00

S$/.1,250,000.00

S/.1,250,000.00

Gastos Administrativos S/. 32,000.00 | S/. 32,960.00 [S/. 33,948.80 |S/. 34,967.26 |S/. 36,016.28
Inversion total S/.34,500.00
Total de egresos S/.34,500.00 [S/. 2,062,000.00 | S/.2,086,360.00 |S/.2,111,450.80 |S/.2,137,294.32 |S/.2,163,913.15

Flujo neto econémico
antes de impuestos

-5/.34,500.00

S/. 63,313.81

S/. 251,485.19

S/. 460,178.91

S/. 691,498.36

S/. 947,758.80

Impuesto a la Renta

29%

Flujo neto econémico
despues de impuestos

S/. 44,952.81

S/.  178,554.49

S/.  326,727.03

S/.  490,963.84

S/.  672,908.75

Cuadro 31. Flujo de caja Econémico Optimista. Fuente: Elaborado por Castillo (2017).




Afo Beneficio Costo Beneficio neto
0 0.00 34,500.00| (34,500.00)
1 2,125,313.81| 2,062,000.00 63,313.81
2 2,337,845.19| 2,086,360.00 251,485.19
3 2,5671,629.71| 2,111,450.80 460,178.91
4 2,828,792.68| 2,137,294.32 691,498.36
5 3,111,671.95| 2,163,913.15 947,758.80

Cuadro 32. Beneficio Neto Optimista. Fuente: Elaborado por Castillo (2017).

Afio Beneficio neto FSA B. N. Actualiz.

0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00)

1 63,313.81 0.83333333 52,761.51

2 251,485.19 0.69444444 174,642.50

3 460,178.91 0.57870370 266,307.24

4 691,498.36 0.48225309 333,477.22

5 947,758.80 0.40187757 380,883.00
Valor actual neto

econdémico 1,173,571.47
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Cuadro 33. Valor actual neto econémico Optimista. Fuente: Elaborado por Castillo (2017).

Afo Beneficio neto FSA B. N. Actualiz. FSA B. N. Actualiz.

0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00)

1 63,313.81 0.75187970 47,604.37 0.75757576 47,965.01

2 251,485.19 0.56532308 142,170.38 0.57392103 144,332.64

3 460,178.91 0.42505495 195,601.32 0.43478866 200,080.57

4 691,498.36 0.31959019 220,996.09 0.32938535 227,769.43

5 947,758.80 0.24029337 227,740.16 0.24953435 236,498.38
799,612.33 822,146.03

‘ Tasa interna de retorno econémico (%) 68.49%

Cuadro 34. Tasa interna de retorno econdmico Optimista. Fuente: Elaborado por Castillo

(2017).



Benef. Costo
Afo Beneficio Costo FSA Actualiz. Actualiz.

0 0.00 34,500.00 1.00000000 0.00 34,500.00

1 2,125,313.81| 2,062,000.00 0.83333333| 1,771,094.84| 1,718,333.33

2 2,337,845.19 | 2,086,360.00 0.69444444| 1,623,503.61| 1,448,861.11

3 2,571,629.71| 2,111,450.80 0.57870370| 1,488,211.64| 1,221,904.40

4 2,828,792.68 | 2,137,294.32 0.48225309| 1,364,194.00| 1,030,716.78

5 3,111,671.95| 2,163,913.15 0.40187757| 1,250,511.17 869,628.16
7,497,515.26 | 6,323,943.79

‘ Coeficiente de benefico costo econémico 1.19 |
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Cuadro 35. Coeficiente de beneficio costo econémico Optimista. Fuente: Elaborado por

Castillo (2017).

B. N. Act.
Afo Beneficio neto FSA B. N. Actualiz. Cum.
0 (34,500.00) 1.00000000| (34,500.00) (34,500.00)
1 63,313.81 0.83333333 52,761.51 18,261.51
2 251,485.19 0.69444444 174,642.50 192,904.01
3 460,178.91 0.57870370 266,307.24 459,211.25
4 691,498.36 0.48225309 333,477.22 792,688.47
5 947,758.80 0.40187757 380,883.00| 1,173,571.47
‘ Periodo de recupero econémico (Afios) 1.62

Cuadro 36. Periodo de recuperacion econdmico Optimista. Fuente: Elaborado por Castillo

(2017).
Concepto
Pesimista
VANE 221,405.65
TIRE 56.84%
BCE 1.03
PRE 2.72

Cuadro 37. Resumen de criterios econdmicos.

ESCENARIOS
Normal
775,880.55
66.89%
1.12
1.78

Optimista

1,173,571.47

68.49%
1.19
1.62

Fuente: Elaborado por Castillo (2017).



163
5.11 Viabilidad econémica de la propuesta

Tabla 10

Resumen de los Resultados Econémicos de un escenario optimista.

Criterio Resultados
Valor Actual Neto Econdémico (VANE) S/.1,173,571.47
Tasa Interna de Retorno (TIRE) 68.49%
Coeficiente de Beneficio-Costo Econdémico 1.19
(BCE)
Periodo de Recupero Econémico (PRE) 1.62

Andlisis de los criterios Econdmicos

VANE

De acuerdo a la teoria, para que el proyecto se apruebe el VAN debe ser mayor a 0; en
nuestro proyecto el VAN es S/. 1,173,571.47 que equivale a la suma de todos los

beneficios netos actualizados.
S/.1,173,571.47 > 0; Ejecutar proyecto

TIRE

De acuerdo a la teoria, para que el proyecto se apruebe la TIRE debe ser mayor a la tasa de
corte o tasa de descuento; en nuestro proyecto la TIRE es 68.49%y la tasa de descuento es

20%.
TIRE 68.49%> 20%; Ejecutar proyecto

BCE

De acuerdo a la teoria, para que el proyecto se apruebe el BCE debe ser mayor a 1; en
nuestro proyecto el BCE es S/ 1.19, es decir que por cada unidad monetaria invertida en el

proyecto generara 1.19 unidades monetarias de ingreso.

1.19>1
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PRE

El periodo de recupero del proyecto es de 1.62, quiere decir que el total de la inversion seré
recuperada aproximadamente en 2 afios, un periodo aceptable por la empresa teniendo en

cuenta las mejoras por obtener.
5.12 Validacion de la propuesta

La validacion de la propuesta fue revisada por el Mg. Nicolas Fedeberto Ortiz Vargas,
quien dio conformidad la propuesta de optimizacién del area de lavado de la empresa sum

vehiculos S.A. en el 2017. Se adjunta los certificados de validez en los anexos.
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Las empresas que brindan un producto y/o servicio de todo el mundo requieren de planes
de mejora continua, que permitan la solucion de los problemas que conllevan los procesos
diarios que realizan y puedan aumentar tanto su posicion econémica, COmo su posicion en

el mercado frente a la competencia de su rubro.

La empresa se dedica a brindar servicios lavados basicos y especiales (tratamiento
de pintura y lavado de salén) del rubro automotriz; debido a la mala gestion del proceso de
servicio, se ha presentado problemas en los tiempos de entrega y en la satisfaccion del
cliente, es por ello, que la investigacion realizada en la empresa SUM Vehiculos S.A. tuvo
como objetivo proponer la mejora continua de los procesos; asimismo, estandarizar

procesos del area de lavado.

De acuerdo a la investigacion, los resultados que se obtuvieron en el trabajo de
campo, tanto cualitativo como cuantitativo, permitio identificar los problemas de mayor
importancia para el desarrollo de la propuesta, principalmente la no contratacion de
personal con experiencia, la falta de comunicacién asertiva entre el personal y el cliente,

los tiempos de entrega de los servicios que afectan a la armonia laboral.

Durante el trabajo de campo, se entrevistd a tres (03) especialistas que laboran en
el sector automotriz y que tienen constante contacto con el area de lavado, obteniendo un
diagnostico cualitativo-cuantitativo de los cuales, a los entrevistados se les hizo un total de
ocho (08) preguntas respecto a los servicios y procesos del area de lavado, tiempos de
entrega y satisfaccion del cliente, el diagnostico nos indica un servicio regular, debido a la
falta de personal con experiencia, falta de comunicacion asertiva, falta de capacitacion y

control en los tiempos de servicio.

Por otro lado, se encuesto a treinta (30) clientes que solicitan los servicios dentro

del area de lavado, se les realizo quince (15) preguntas las cuales contestaron en su
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totalidad indicando su nivel de satisfaccion de calidad de servicio y tiempo de entrega de
los servicios indicando que el 43,30% del total de encuestados indican un nivel regular y el
56,70% percibe un nivel eficiente con respecto a la satisfaccion de calidad del servicio en
el Proceso de Servicio y que el 70,00% del total de encuestados indican un nivel regular en
el tiempo de entrega y el 30,00% percibe un nivel eficiente con respecto al tiempo de
entrega en el Proceso de Servicio. Considerando que es una empresa de servicio es
preocupante la situacion actual puesto que la competencia puede aprovechar estas

debilidades ofreciendo un mejor servicio y apoderandose de los clientes actuales.

Haciendo la comparacion de los resultados esperados, y con los resultados de otras
investigaciones para la viabilidad de la propuesta, en México, Garcia & Sanchez (2011)
realizaron el estudio de las Mejores préacticas y factores de competitividad en las micro,
pequefias y medianas empresas mexicanas. El objetivo de este trabajo consistié en
determinar en qué medida las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME)
industriales en México aplican las mejores practicas en sus procesos productivos y de
gestidn, asi también se busca saber de qué modo el empresario percibe los factores de éxito
que afectan su competitividad. Los resultados permitieron determinar que la aplicacién de
las mejores practicas en este sector empresarial es incipiente lo que le podria estar restando
competitividad, asi también se encontrd que el empresario no es consciente de los factores
de éxito que le afectan, dado que tiene una vision de corto plazo que no le permite planear
el futuro.

La empresa ha presentado reiterativas quejas por parte de los clientes por los
servicios no realizados o por los servicios entregados fuera de tiempo, lo cual es
preocupante porque la competencia puede abarcar las expectativas que el cliente desea y
quedarse con el servicio, una situacién similar fue presentada por Haddad, Salomén &

Raffo (2016) quienes realizaron una investigacion en una empresa que brinda servicios de
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mantenimiento y limpieza industrial debido a que ha recibido la llamada de atencion por
parte del cliente respecto a los procedimientos que realiza, lo que implica que ciertos
procesos no estan bien establecidos o tendrian que ser reestructurados, los investigadores
recomendaron la aplicacion del ciclo de Deming (PHVA) que permitio establecer las

mejoras adecuadas para los problemas presentados.

La propuesta de esta investigacion consiste en optimizar el area de lavado para
mejorar su productividad, donde los especialistas entrevistados mencionaron que no hay un
adecuado trabajo realizado puesto que las funciones no estan bien definidas y no se realiza
una previa capacitacion al personal nuevo generando demora en los servicios Yy
disminuyendo la productividad, en su investigacibn Monzén & Raffo (2011) tuvieron
como finalidad Optimizar las facilidades del servicio en una entidad bancaria donde
concluyeron que: El concepto de servicio y estrategia para proveer un servicio con
facilidades, permiten diferenciarse de la competencia, toda empresa necesita en los tiempos
actuales someterse a un proceso de mejora continua a los efectos de incrementar sus
niveles competitivos, generando nuevos negocios, reduciendo sus costos e incrementando
sus niveles de rentabilidad y la disposicidn de un sistema de colas, tiene un profundo efecto
en la imagen, congestion y eficiencia en el servicio. Una buena disposicion, promete un

suavizado flujo de clientes y no el hacinamiento en las areas de espera.

La empresa SUM Vehiculos S.A. cuenta con muchos elementos a su favor que le
permiten seguir posicionandose en el rubro del servicio automotriz, labora con marcas
reconocidas a nivel nacional e internacional, cuenta con mas de 10 afios en el mercado
laboral. Sin embargo durante el afio 2016 se registré una perdida en los servicios del 17%

equivalente a S/. 381,921.53 que ademas genero perdidas a futuro.
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Cabe resaltar que la propuesta de mejora planteada, segun el analisis econémico y
aplicativo, es viable con un VAN de S/. 1,173,571.47 y con un TIRE de 68.49% con un
costo de inversion de S/. 34,500.00 , donde la aplicacion de las herramientas utilizadas
sirven para identificar los problemas de la organizacion, esto se corrobora con los
antecedentes utilizados en esta investigacion, porque son tesis relacionadas con la

optimizacion de los procesos del servicio y su mejora continua.



CAPITULO VII
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7.1 Conclusiones

Primero : Se diagnosticé la insatisfaccion de los clientes mediante un trabajo de campo

Segundo:

Tercero:

enfocado en la categoria problema el cual tuvo como resultado final los
principales inconvenientes que afectan en el area de lavado: personal no
disponible puesto que faltan a su sede de trabajo sin justificacion alguna lo cual
retrasa la produccion diaria, personal sin experiencia que realiza su trabajo sin
la calidad deseada ademas de exceder el tiempo promedio por cada servicio
realizado, personal no motivado que no reciben el incentivo y/o
reconocimiento adecuado por parte de la empresa ocasionando que realicen un
trabajo sin la aptitud requerida y establecida por la politica de la empresa y
comunicacion no asertiva que impiden el trabajo fluido dentro del area de

lavado generando cuellos de botella en la produccion diaria.

En el desarrollo de la investigacion se teorizd las categorias y sub categorias
problema y solucion, que permitieron encaminar la investigacion ofreciendo
los conceptos necesarios para poder obtener comprender, ampliar y desarrollar
los conocimientos. Para lo cual se tuvo en cuenta los antecedentes de aporte en
la solucion de problemas en las diferentes empresas de servicio, lo cual facilitd
comprender las diferentes categorias que podian inferir dentro de la
investigacion realizada facilitando el estudio de campo necesario para obtener
y definir las categorias emergentes que complementaron el estudio realizado.
Se realiz6 una interpretacion de cada concepto citado por autores que aumenta

el andlisis de cada cita expuesta dentro de la investigacion.

Se validaron los instrumentos de evaluacion bajo un juicio de expertos quienes

revisaron y/o corrigieron la encuesta formada por 2 grupos, donde el primer
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grupo (satisfaccion de calidad de servicio) cuenta con trece preguntas y el
segundo grupo (tiempo de entrega) cuenta con dos preguntas en escala Likert
de 5 niveles asignando indicadores, finalmente se realizd un analisis de
confiabilidad con una prueba piloto obteniendo un alfa de Cronbach de 0.756.
Del mismo modo validaron la entrevista conformada por 8 preguntas. Los
instrumentos fueron aplicados a treinta (30) clientes y tres (03) especialistas en
el éarea de lavado, logrando obtener los datos requeridos para esta

investigacion.

Se evidencid la propuesta de estudio a través de un manual de funciones, el cual
permitira mejorar los procesos realizados por los operarios de la empresa, para
la optimizacion del proceso de servicio se reestructuro las funciones realizadas
mediante un diagrama de operaciones y un diagrama de actividades que
permitira cumplir con la produccion diaria, las capacitaciones al nuevo y
antiguo personal permitirdn obtener un trabajo optimo seguin su funcion. La
creacion de circulos de calidad e integracion facilitard cumplir con los
objetivos y politicas de la empresa logrando mejorar el ambiente laboral de los
colaboradores aportando soluciones continuas en caso de dificultad interna por

servicios pendientes y/o de baja calidad.

Se logro disefar la propuesta aplicando la metodologia de mejora continua
(PHVA) mejorando la satisfaccion del cliente y optimizando productividad del
area de lavado implementando un DOP Y DAP reduciendo los tiempos del
proceso de servicio, generando incrementos de hasta el 10% en sus ingresos
anuales. Ademas se mantendrd un incremento constante en la mejora del

proceso de servicio gracias al control diario y establecido, que permitird la
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autoevaluacion de la organizacion detectando puntos fuertes que deberan
mantener y areas de mejora cuyo objetivo deberd ser un proyecto de mejora
manteniendo el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una

filosofia de gestion, y la participacion activa de todo las personas.

7.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Se sugiere aplicar la propuesta en la empresa SUM vehiculos S.A. con el
objetivo de lograr un eficiente proceso de produccion en el area de lavado,
reduciendo tiempos de entrega, reprocesos y mejorando la calidad del servicio.
Una vez que se ha implantado y llevado a cabo el ciclo de mejora continua, se
recomienda a la empresa el modelo EFQM de autoevaluacion para seguir
avanzando en la mejora de la calidad asistencial por la senda de la excelencia.
Al aplicar este proceso de autoevaluacion, la organizacion tiene la oportunidad
de: aprender sus puntos fuertes y débiles; qué significa la “excelencia” para
ellos; conocer la distancia que ha recorrido la organizacion en el camino hacia
la excelencia, cuanto le queda todavia por recorrer y cdmo se compara con

otras organizaciones.

Crear circulos de calidad que permitan integrar a todo el equipo de trabajo,
enfocado a los objetivos de la empresa, solucionando y corrigiendo los
problemas identificados en el dia laboral. Durante el establecimiento de los
Circulos de Calidad, es conveniente comenzar por el nivel medio capacitando a
los gerentes con el fin de que comprendan cuales son los objetivos del

programa, la funcion que ellos deben desempefiar y los beneficios que
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disfrutaran. Después se debe capacitar a los supervisores de primera linea como
jefes de los circulos de calidad. Finalmente se debe ensefiar a los operarios las
técnicas para solucionar problemas en grupo y los métodos para la toma de
decisiones en conjunto. Es conveniente establecer un programa piloto,

cubriendo sede por sede, hasta abarcar toda la empresa.

Profundizar y ampliar investigaciones que complementen la optimizacion del
servicio, con el objetivo de mejorar los problemas identificados, esto permitira
que las organizaciones se ajusten las herramientas a su area de mejora, para
obtener un mayor beneficio para lo cual se sugiere disefiar el proceso y tener
claro qué objetivos se pretenden conseguir. Una vez se ha establecido el
disefio, se deben escoger los recursos tecnologicos para llevar a cabo los
procesos, medir sus resultados, etc. Seguidamente, se deben definir los tiempos
del proceso y respetarlos a la hora de ponerlo en marcha. Por ultimo, se debe
implicar al equipo involucrado desde el principio del proceso de mejora, es
importante marcar los objetivos que se quiere llegar asi como identificar las
oportunidades de mejora y qué recursos se necesitan para alcanzar dichos

objetivos.

Mantener un registro de incidentes diarios generando cuadros estadisticos a
nivel mensual y anual, que proyecten la mejora o las incidencias reiterativas de
las sedes de lavado que permitan tomar medidas de accion a corto plazo. Es
importante usar las herramientas como el ANFE para analizar los resultados
obtenidos con la mejora del proceso. Se debe analizar el indicador inicial y ver
si se han conseguido los objetivos. También se deben analizar tanto los

resultados cuantitativos como los cualitativos y ver si se han conseguido los



Quinto:

175

objetivos definidos en un principio y si se ha podido implementar los cambios
para mejorar el proceso. Los resultados se deben comunicar tanto al equipo

implicado como a toda la empresa.

Conociendo el registro historico de reclamos por parte del cliente se debe
investigar nuevas alternativas de mejora para el area de lavado que permita
fidelizar al cliente y generar nuevos contratos con clientes potenciales en el
sector automotriz para ampliar la cadena de sedes cumpliendo las necesidades
del cliente. La comunicacion es un elemento importante que no debe
descuidarse en el plan estratégico del proceso de cambio cultural hacia la
mejora continua de la organizacién. Elaborar una buena estrategia de
comunicacion interna puede ayudar a disminuir las resistencias al cambio en la
organizacion, asi como aumentar la participacion y el apoyo en la implantacion

del proceso de mejora continua.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

ANEXOS

Titulo de la investigacion |

Proponer la aplicacién de mejora continua en el area de lavado en la empresa SUM Vehiculos S.A.

Planteamiento de la investigacion

Objetivos

Justificacion

Formulacién del problema

Objetivo General

¢Cbémo se puede optimizar el proceso del area de
lavado de la empresa SUM Vehiculos S.A. en el
20177

Proponer la aplicacion de mejora continua en el area de
lavado en la empresa SUM Vehiculos S.A.

Objetivo Especificos

Diagnosticar la insatisfaccion de los clientes en el area de
lavado de la empresa SUM Vehiculos S.A.

Teorizar las categorias y sub categorias estimadas dentro de la
investigacion

Disefiar la propuesta de mejora aplicando las herramientas de
ingenieria para mejorar la satisfaccion del cliente del area de
lavado.

Validar los instrumentos de investigacion a través de un juicio
experto y la propuesta de investigacion.

Evidenciar la propuesta de estudio a través de un manual de
funciones.

El area de lavado en su fortalecimiento estratégico vio como necesidad
optimizar los procesos de servicio, de tal forma que el cliente quede
satisfecho con nuestro servicio destacando por un servicio de calidad
frente a la competencia.

La importancia de esta investigacion reside en los regulares indices de
productividad y efectividad durante todo el proceso, que generan
demanda insatisfecha, elevados indices de reprocesos y de tiempos
ociosos debido a las constantes fallas del proceso de servicio, se hace
indispensable implementar un plan de mejora continua enfocado en el
area de lavado, abarcando desde el ingreso del vehiculo al area de
lavado, hasta la salida del servicio terminado, para satisfacer la demanda
del cliente.

Metodologia

Sintagma y Enfoque

Tipo y Disefio

Método e Instrumentos

Holistico y de enfoque mixto(Cuantitativo y Cualitativo)

Proyectiva y disefio no experimental

Encuestas y entrevistas
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Anexo 2: Matriz metodoldgica de categorizacion
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Anexo 3: Instrumento Cuantitativo

CUESTIONARIO DEL PROCESO DE SERVICIO EN ASESORES CLIENTES DEL AREA

DE LAVADO Y SHOWROOM

INSTRUCCION: Estimado asesor cliente, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinién sobre el Proceso de Servicio que se percibe en su centro de trabajo. Dicha
informacion es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las preguntas
con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()
Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ()

Experiencia: 5-10 afios ( ) 10-15 afios ( ) 15 afios —amas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS < - VALORACION
SUB CATEGORIA SATISFACCION DE CALIDAD
DEL SERVICIO

¢ Existe una comunicacion asertiva de los operarios y encargados

1 . . 1 2 3 4
del &rea de lavado con los clientes?
¢Los inconvenientes son comunicados a tiempo al cliente por el

2 ; 1 2 3 4
encargado para evitar retrasos en la hora de entrega programada?
¢ El personal se encuentra disponible en el centro de trabajo, en las

3 - . 1 2 3 4
horas de atencién al cliente?
¢ Considera que el personal esta capacitado para realizar su

4 L 1 2 3 4
funcién?
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5 ¢Observa orden y limpieza en el trabajo realizado? 2 3 4

6 ¢El personal es atento y educado? 2 3 4

7 ¢ Cuando usted espera por el servicio a observado un trabajo fluido y 2 3 4
sin detenciones temporales?
¢,Cuando usted observa el servicio, el personal lo realiza con

8 ~ - 2 3 4
empefo y seguridad?
¢Ha escuchado por parte del personal que reciben algin

9 L ) . 2 3 4
reconocimiento por el trabajo realizado?

10 ¢ Existe una hoja de conformidad del cliente por el servicio recibido? 2 3 4
¢Ha observado si el encargado de realizar el servicio cuenta con un

11 : : . o 2 3 4
registro de los trabajos realizados diarios?

12 ¢El personal usa equipo de EEP’s? 2 3 4
¢ Los equipos y maquinarias usadas por el personal son las

13 2 3 4
adecuadas?

SUB CATEGORIA TIEMPO DE ENTREGA

¢ Usted cree que el servicio brindado tiene un tiempo de respuesta

14 2 3 4
adecuado?

15 ¢ El servicio de lavado se cumple en el tiempo programado? 2 3 4

Muchas gracias




186

Anexo 4: Instrumento Cualitativo

FICHA DE ENTREVISTA

CARGO
TIEMPO DE
EXPERIENCIA
FECHA
N° Preguntas
1 ¢Actualmente como cree usted que influye la comunicacion dentro de las areas
de lavado?
2 ¢, Con respecto a la puntualidad piensa que influye en la satisfaccién del cliente y
gue plan de accién tomaria?
3 ¢Considera que contratar un personal sin experiencia afecta al servicio brindado
por la empresa? ¢ Por qué?
4 ¢ Piensa que se debe implementar y entregar un manual de funciones al antiguo y
nuevo personal de la empresa? ¢ Por qué?
5 ¢, Considera que debe implementarse un programa de bonificacion a los
colaboradores por productividad? ¢ Por qué?
6 ¢ Estima que se tiene un adecuado control de los servicios realizados?
7 ¢ Considera que la empresa debe contar con un programa de mantenimiento
preventivo de maquinarias y equipos? ¢,Por qué?
8 ¢,Cree usted que se deberia implementar una herramienta de mejora continua
para optimizar los procesos y brindar un servicio de calidad en el tiempo
adecuado? ¢Por qué?




Anexo 5: Validacion de Expertos

Anexo 1. Certificado de validez por Juicio de Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

/4{/(. ....... " Actudlionte: ldboro en AL add] W X(ZWA/ ......................................................

ublcad E1L i LM o v procedo a revisar la correspondenc1a entre la categoria, sub categorla ¢ {tem bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de anélisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

i CATEGORIA PROCESO DE SERVICIO Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Observaciones

128 la 121304 12]3l4f1]2]3 14

DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: SATISFACCION DE CALIDAD DEL SERVICIO

¢ Existe una comunicacion asertiva de los operarios y

1 encargados del area de lavado con los clientes? 7( >( ¥ )( I 6
¢Los inconvenientes son comunicados a tiempo al cliente

2 por el encargado para evitar retrasos en la hora de )( 7( X )( f 6
entrega programada?
¢ El personal se encuentra disponible en el centro de .

3 trabajo, en las horas de atencion al cliente? )( >( X 7( ) é
¢ Considera que el personal esta capacitado para realizar 5

4 su funcion? X >< X X ' é

5 ¢ Observa orden y limpieza en el trabajo realizado? 5( X b4 e ' 4{

6 ¢El personal es atento y educado? X< X X X | é
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T vt iy o e Sty X X ot x| |5
8 ggnuznmd:ezztidsggzﬁglaadgl servicio, el personal lo realiza < 5( X ,)< (6
9 | faBnoctiientor et tianaio teakenats X X X ¥| 15
10 ﬁ,eifll_’s';z ';ma hoja de conformidad del cliente por el servicio < X % < l 6
L | o T fobiar o ot absios toutioeion it X x X <| 16
12 | ¢El personal usa equipo de EEP’s? x X XK x | 5
13 g;(e)zuea%lg;s)gs y maquinarias usadas por el personal sorj las Ve >( < > , G
DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: TIEMPO DE ENTREGA
14 feL;sptf:s;:;e:dgléﬁaeé :‘?NICIO brindado tiene un tiempo de 7( >< X X l Q
15 g:iolgs;:;i:é'ooge lavado se cumple en el tiempo < x Z N ‘ c}

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ debe de ser aplicado:

Sugerencias:
1 L Debe de antadir.... ............... dimension/sub categoria:
2 mpesa Debe-afiadir.: .z.: 051 items en la dimensidén/sub categoria:

3. Cumple con los indicadores de evaluacion establecidos:

= . x
Es todo cuanto informo; /

Firm
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Anexo 1. Certificado de validez por Juicio de Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
C,Umb V‘@O@M ..... Y 1dent{ﬁ&€i‘€ C)\?\\Bél NrS OQ—&ZSQL( g Especialista

%ﬁi .. Actualmente laboro en ....2W&A . VEANCOA = =2 A
ublcado en NN DY I procedo a revisar la correspondenma entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Coherencia: El item tiene relacion ldégica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.

Claridad: La redaccién del item permitira comprender a la unidad de anélisis.
Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

Coherencia | Relevancia Claridad | Suficiencia | Puntaje Observaciones
2zl i sfd a2l 3idafal2i3 4

Nro CATEGORIA PROCESO DE SERVICIO

DIM SION /SUB CATEGORIA 1: SATISFACCION DE CALIDAD DEL SERVICIO
] ¢ Existe una comunicacion asertiva de los operarios y X R
encargados del area de lavado con los clientes? * « S x | Q
¢Los inconvenientes son comunicados a tiempo al cliente
2 por el encargado para evitar retrasos en la hora de X 4 ¥ b4 ' Q
entrega programada?
¢El personal se encuentra disponible en el centro de ¥
3 trabajo, en las horas de atencion al cliente? S - * l 6
Y ¢ Considera que el personal esta capacitado para realizar
4 su funcién? ¥ «L * * S
5 ¢ Observa orden y limpieza en el trabajo realizado? « % * B 1.6
6 ¢El personal es atento y educado? ¥ % ¥ « ] &
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T | Gnleabale fuidn v el bineciones tampornient o s x > < <| 16
8 ggnuznmd;egitsdsggiﬁglaadgl servicio, el personal lo realiza s . e s '6
T E iy e b el e it > x > <| 15
10 fei?gsi;%;na hoja de conformidad del cliente por el servicio < > = < ‘ 6
11 | £ entn conun resihive'de las trsbatos seatisndes disrios? < < =< ~<| 16
12 ¢ El personal usa equipo de EEP’'s? i -] b8 e < 16
13 glg::uea%uai;s)gs y maquinarias usadas por el personal son las > >< o < l Q
— - " DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: TIEMPO DE ENTREGA
14 fel;:tl?:s?;e:dce}zgaeéos'?rwcm brindado tiene un tiempo de o ¢ 7 i ' e
15 gggs;xiac(i;ge lavado se cumple en el tiempo 52 < < - ) @

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento debe de ser aplicado:
Sugerencias:

le e Debe de anadir.... ............... dimension/sub categoria:

3. Cuimple con losiandicadores de evaluacION EStADIECITIDEI. vuwmmmmimma oo es e s s s o 63 o VST oA e Ve T e B A T S e st %

Es todo cuanto informo:

Firma
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad

WIENER

Titulo Codigo Versién - Vigencia lmma
Proced. GRADUACION Y TITULACION CV4-GT-11 V10 -Set-16 16/24

INFORME DE INSTRUMENTOS

Lima, 12 de abril de 2016

Dr. Luis Romero Echevarria
Director EAP Ingenierias

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludo y como Asesor de la Tesis titulada “Optimizacién del proceso
del drea de Lavado de la empresa SUM Vehiculos S.A. en Lima 2017”, desarrollada por el Sr. Castillo
Rojas, Andrés Rafael bachiller en Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial, bachiller en Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial, para la obtencién del Titulo Profesional de Ingeniero Industrial y de
Gestién Empresarial ; ha sido concluida satisfactoriamente el desarrollo de los instrumentos.

Al respecto informo que se lograron los siguientes objetivos:
— Se elabord la ficha de entrevista.
— Sevalidé por expertos |a ficha de entrevista.
— Seelabord el cuestionario par las encuestas.
— Sevalidd por expertos el cuestionario.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para manifestarle los sentimientos de mi
consideracion, mas distinguida.

Atentamente,

£

T  ~ v |
Ing. Ortiz Vargas, Wolés Fedeberto
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g ‘_Unlversld:ﬂd
‘o WIENER

Titulo Codigo Version - Vigencia lPiginn
Proced. GRADUACION Y TITULACION CVa-GT-11 V10-Set-16 16/24

INFORME DE DIAGNOSTICO Y PROPUESTA

Lima, 26 de abril de 2016

Dr. Luis Romero Echevarria
Director EAP Ingenierias

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludo y como Asesor de la Tesis titulada “Optimizacién del proceso
del drea de Lavado de la empresa SUM Vehiculos S.A. en Lima 2017”, desarrollada por el Sr. Castillo Rojas,
Andrés Rafael bachiller en Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial, para la obtencion del Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial y de Gestién Empresarial; ha sido concluida satisfactoriamente el
diagndstico y propuesta.

Al respecto informo que se lograron los siguientes objetivos, diagnéstico y propuesta:

— Realizé el diagndstico Cuantitativo usando técnica de encuestas y de instrumento cuestionario
validado por expertos.

— Realizé la validacion por expertos cuestionario.

— Realizé el diagndstico Cualitativo usando técnica de entrevista y de instrumento ficha de entrevista

— Realizé la validacién por expertos ficha de entrevista

— Realiz6 el andlisis de datos, utilizando SPSS.

— Realizé el andlisis descriptivo

— Realiz6 la triangulacién

— Planted la Propuesta para la aplicacién de las herramientas mejora continua con la metodologia
Ciclo de Deming.

Y el trabajo constituye un aporte importante porque permitird a la empresa de servicios mejorar la
productividad.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para manifestarle los sentimientos de mi
consideracion, mas distinguida.

entamente,

Ing. Oriilz Vargas, ms Fedeberto




_?’ 1\ Universidad
\J WIENER

Titulo Cadigo Version - Vigencia Pagina
Proced. GRADUACION Y TITULACION CVa-GT-11 V10 -Set-16 14/24

|

10.5 CONFORMIDAD DEL PROYECTO DE TESIS POR EL ASESOR F-GT-11-7

Lima, 01 de marzo de 2017

Dr. Luis Romero Echevarria
Director EAP Ingenierias

De mi mayor consideracion:

Es grato saludarlo(a) e informarle que luego de revisar el Proyecto de Tesis “Optimizacién del proceso del
area de Lavado de la empresa SUM Vehiculos S.A. en Lima 2017”, presentado por el Sr. Castillo Rojas,
Andrés Rafael bachiller en Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial, manifiesto mi conformidad ya
que cumple con todos los requisitos académicos solicitados por la Universidad Privada Norbert Wiener, el
mismo que cumple con la originalidad establecida en el articulo 12.3 del Reglamento del Registro Nacional
de Trabajo de Investigacion para optar Grados Académicos y Titulos Profesionales — RENATI.

Asimismo, el proyecto de tesis serd desarrollado y ejecutado por el mencionado bachiller en el
plazo de 122 dia para la obtencidn del Titulo Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial.

Del mismo, manifiesto a Ud. mi aceptacién de participar como ASESOR de la referida Tesis.

Atentamente,

W)
Ing. Ortiz Vargas, Niﬁu‘és Fedeberto
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Universidad

WIENER

1 Titulo

Codigo Versién - Vigencia |Nglna
Proced. GRADUACION Y TITULACION Cva-GT-11 V10-Set-16 16/24

And

10.6 INFORME DEL ASESOR DE TESIS F-GT-11-9

Lima, 14 de junio de junio de 2017

Dr. Luis Romero Echevarria
Director EAP Ingenierias

Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludo y como Asesor de la Tesis titulada “Optimizacién del proceso

del 4drea de Lavado de la empresa SUM Vehiculos S.A. en Lima 2017”, desarrollada por el Sr. Castillo Rojas,

rés Rafael bachiller en Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial, para la obtencién del Titulo

Profesional de Ingeniero Industrial y de Gestién Empresarial; ha sido concluida satisfactoriamente.

Al respecto informo que se lograron los siguientes objetivos:

- Diagnosticar la situacién actual del proceso productivo

- Teorizar las categorias en la investigacion

- Validar los instrumentos de investigacion.

- Disefiar una propuesta de Optimizacion del proceso servicio del drea de Lavado,

- Proponer la aplicacién de herramientas mejora continua con la metodologia Ciclo de Deming en la
empresa del proceso servicio del drea de Lavado,

- Evidenciar la propuesta a base de diagramas, herramientas y un manual de funciones, para
demostrar la mejora a comparacion con la versién anterior.

- Incrementar la productividad, 2017.

- Secalculd la evaluacién econdmica.
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3 Universiciad
‘fa'WIENER

[ Titulo

Codigo Version - Vigencia Pagina
Proced. GRADUACION Y TITULACION CV4-GT-11 V10.- Set-16 16/24

Y el trabajo constituye un aporte importante porque permitird a la empresa privada evaluar y proponer
las medidas de prevencién y control pertinentes.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para manifestarle los sentimientos de mi
consideracién, mas distinguida.

Atentamente,

— ‘- <
Ing. 'Ortiz Varga;/ﬁicolés Fedeberto
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Anexo 7: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 8: Evidencia de la propuesta

SL.M

Manual de Operaciones y
Funciones

Area de Lavado y Showroom

Revision: Original

Pigine 1




