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Resumen

La investigacion titulada “Lean service para mejorar la productividad en el servicio
postventa de una empresa automotriz, Lima, 2020”, tuvo como finalidad realizar una
propuesta para mejorar la productividad mediante la metodologia lean service. El estudio de
la investigacién es de tipo proyectivo y comprensivo de caracter holistico. Para su
elaboracion se realizé recopilacion de datos mediante encuesta a veinticinco colaboradores
y entrevista a los altos mandos de la empresa automotriz de la ciudad de Lima. Para su
ejecucion de estudio se disefid un cuestionario para la encuesta de cinco sub-categorias:
Procesos, capacidad de respuesta, talento humano, eficacia y eficiencia; y ademas se
realizaron siete preguntas, entrevistando al jefe del area de servicios, supervisor de servicios

y al asesor de servicios.

Se concluyo, del resultado de las encuestas y entrevistas, que la situacion del
servicio postventa, presenta falencias respecto a la programacién de los mantenimientos,
existencia de procedimientos obsoletos, la falta de un plan de capacitacion de los
colaboradores. Ademads, existe falta de control en la realizacion del inventario,
incumplimiento en el proceso del taller ello conlleva a la falta de actualizacion y publicacién
de las programaciones. Asimismo, se cuentan con procedimientos que no se mejoran y se
actualizan acorde a los problemas presentados, ello incurre en que no se tenga una eficiencia

en el servicio.

Ademas, debido a que no existe un plan de capacitaciones al personal, ellos, no
tienen el conocimiento adecuado de los procedimientos planteados por la organizacion. Es
asi que mantener la filosofia lean service ayudara a mejorar sus procedimientos operativos
y funciones manteniendo el orden adecuado y cronograma establecido para el incremento de
la productividad, ello implica el compromiso del personal para lograr que los cambios se
generen acorde a lo planteado y se pueda lograr un mutuo beneficio entre la organizacion y
los colaboradores, con el fin de la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Servicio, productividad, eficiencia, eficacia.
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Abstract

The research entitled "Lean service to improve productivity in the after-sales service of an
automotive company, Lima, 2020", aimed to make a proposal to improve productivity
through the lean service methodology. The study of the research is of a projective and
comprehensive type of holistic character. For its elaboration, data collection was carried out
by survey of twenty-five collaborators and an interview with the senior managers of the
automotive company of the city of Lima. For its study implementation, a questionnaire was
designed for the survey of five sub-categories: Processes, responsiveness, human talent,
efficiency and efficiency; and seven questions were also asked, interviewing the head of the

services area, service supervisor and service advisor.

It was concluded, from the result of the surveys and interviews, that the situation of the after-
sales service, presents shortcomings regarding the scheduling of maintenance, the existence
of outdated procedures, the lack of a training plan for the collaborators. In addition, there is
a lack of control in the realization of the inventory, non-compliance in the workshop process
this leads to the lack of updating and publication of the schedules. In addition, procedures
are not improved and updated according to the problems presented, this means that there is

no efficiency in the service.

In addition, because there is no training plan for staff, they do not have adequate knowledge
of the procedures put forward by the organization. Thus, maintaining the lean service
philosophy will help to improve its operational procedures and functions while maintaining
the appropriate order and schedule established for the increase of productivity, this implies
the commitment of the staff to ensure that the changes are generated according to what is
proposed and a mutual benefit can be achieved between the organization and the

collaborators, in order to satisfy the customer.

Keywords: Service, productivity, efficiency, efficiency.
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. INTRODUCCION

En la actualidad la productividad en las organizaciones es un factor que contribuye con el
crecimiento economico, el caso de Brasil es un claro ejemplo de ello ya que es el pais que
maés se ha beneficiado con el aumento de la productividad, ademéas en otros paises de la
region pasan por un proceso de integracion internacional ya que tienen mercados de libre
comercio, a pesar de ellos cuentan con una baja productividad a comparacion con EE.UU.
(Banco Mundial, 2018).

Asi mismo en Latinoamérica existe una contribucion negativa de la productividad
en sus distintos sectores, ello representa un problema que se presenta en los paises de la
region. (Hofman, Mas, Aravena, & Guevara, 2017). Por otro lado el recurso humano es el
que determina el nivel de productividad, ya que dicho recurso es la que desarrolla los
procesos y estan presentes dentro de actividades y operaciones que se dan en la organizacion
con el fin de alcanzar las metas y objetivos, es por ello que es importante contar con
herramientas que logren la medicion, gestion y administracion ya que de esa forma se tendra
un conocimiento de los procesos para poder realizar los ajustes necesarios para la obtencion

de resultados (Fontalvo-Herrera, De la Hoz-Granadillo, & Morelos-Gomez, 2018).

En el Per( el modelo econémico consta de la politica monetaria y de la politica
gubernamental, estos dos pilares han permitido mantener la economia durante 25 afios, pero
aun falta mejorar lo indicadores con respecto a la productividad (ESAN, 2019). Ademas, la
baja productividad ha hecho que el bienestar econémico se haya visto debilitada, ello se da
por la baja productividad en los recursos de producciéon y una baja aceleracion de las
inversiones, ello sumado al poco aprovechamiento del talento y habilidades (Ministerio de

Economia y Finanzas, 2018).

Segun datos del 2017 la productividad laboral solo avanzo 0.5%, por eso es de gran
importancia que las organizaciones y trabajadores conozcan la productividad laboral desde
diferentes puntos sectoriales, se espera que la productividad laboral dentro de los proximos

10 afios muestre una expansion considerable (Camara de Comercio de Lima, 2018).
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A raiz de la falta de capacitacion del personal, ello sumado al poco personal en el area de
postventa ademéas de que no existe una adecuada escala de remuneraciones, todo lo
mencionado conlleva a que la productividad del personal no sea la méas adecuada, por otra
parte, se carece de manuales de funciones ello hace que un personal nuevo gque ingrese no
tiene una guia de las funciones que va a desempefar por lo tanto terminan haciendo

funciones que no le competen.

Asimismo, los sistemas y equipos no cuentan con un plan de mantenimiento, ello
hace que se dificulte las labores del personal por constantes fallas en los sistemas y equipos
al mismo tiempo, ello conlleva a la demora en la atencion de las ordenes de trabajo a pesar
del esfuerzo del personal es necesario un manejo adecuado de las ordenes de servicio y

requerimientos, ademas de realizar un seguimiento adecuado en las lineas de comunicacion.

A nivel internacional, Alvarez , Carrera (2017) en su investigacion la cual tenia
como objetivo: la identificacion de los efectos que tiene la metodologia Kaizen para mejorar
la productividad de un taller automotriz a través de la restructuracion de los procesos del
servicio post-venta brindado por el personal, la investigacion fue realizada mediante enfoque
mixto, a través de la aplicacidon del método inductivo, con una poblacidn de 22 trabajadores,
se realizd la utilizacion de encuestas y observaciones para la recopilacion de datos, dando
como resultado después de la investigacion los factores que afectan la productividad son:
una falta de eficiencia en la supervision de trabajos, asimismo al realizar las labores en
actividades que pasan los tiempos estandares mas la presion por parte del cliente, ademas la
mala distribucion que existe del espacio fisico afecta en gran medida el recorrido del
trabajador, existen incumplimientos de las normas de calidad ello se deberia al no
escalamiento de informacidn para todo el personal, carencia de un manual de procesos, mal
manejo de los materiales, falta de stock, reprocesos. Se logra reducir el principal problema
que surge en el servicio postventa la cual se resume en la mala organizaciéon de las

actividades que realiza el personal, por la que se establecié herramientas.

Asimismo, Bernal, Bonalumi (2018) en su investigacion tuvo como objetivo:
Elaborar una propuesta para aumentar la satisfaccion del personal comercial, fomentando el
desarrollo y crecimiento en las capacidades como trabajadores, a través de un plan de carrera,

la cual se realiz6 mediante el enfoque exploratorio de tipo cualitativo, mediante la muestra
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de 30 empleados, utilizaron encuestas y cuestionarios para recopilar informacion,
obteniendo como resultado. Luego de relevar las actividades que se dan a cabo en
Indumentaria S.A respecto a la gestion de sus recursos humanos, se considera que un aspecto
importante para tener en cuenta es la ausencia de un sistema formal en la administracion de
sus recursos humanos, el cual desencadena en falencias al momento de gestionar el resto de
las actividades del area, Se considera gque la falta de formalidad en la gestion de los recursos
humanos impacta directamente en la eficiencia de la organizacion, si la empresa logra
formalizar un plan de carrera que oriente las acciones de sus colaboradores hacia objetivos
definidos claramente, lograra incrementar la productividad y satisfaccion de sus

trabajadores.

Por otra parte, Alvarez, Freire, Gutiérrez (2017) infieren en su investigacion sobre
la evaluacion del impacto que tiene la capacitacion para la productividad laboral, teniendo
como poblacion a las organizaciones formales, para la recopilacion de informacién se ha
empleado encuestas, obteniendo como resultado que el impacto de la capacitacion en la
productividad laboral de las Empresas Grades y Pymes, se detecta que no existen diferencias
importantes, a diferencia del pardmetro ATE en PSM, donde se halla que las organizaciones
grandes que realizan capacitaciones tienen una productividad laboral menor en 2.7% con
respecto a aquellas que no lo realizan capacitaciones, a diferencia de las Pymes que tienen
una productividad laboral en base a 2.4% respecto a las organizaciones no capacitadas.
Interpretacion que se mantiene para los demas parametros estimados, las capacitaciones no
brindan un efecto tan significante sobre la productividad laboral de las organizaciones
chilenas, lo que representaria una diferencia con gran parte de la literatura observada
anteriormente, donde se tenia previsto que la capacitacion tuviera un efecto positivo y de

significancia en la productividad laboral.

De igual modo, Gonzales, Mora, Gasca (2019) en su investigacion la realizada
mediante un enfoque cuantitativo, utilizando registros audiovisuales y observaciones en la
recoleccion de informacidn, obteniendo como resultado que hubo dos dias de programacion
debido a la complejidad que esta tenia; la estacion 1y 3 deben presentar més temporizadores,
si estos no se sincronizan con las estaciones 2 y 4 el sistema no podra realizar la fabricacion
de manera éptima, por lo que la programacion tuvo que ser modificada. Las demas

actividades no tomaron mucho tiempo, y los intentos fueron minimos, en el analisis del ciclo

15



uno se encontraron las siguientes falencias: desorden en la planta, duplicidad de funciones,
ruido, carga de trabajo mayor en unos operarios que en otros, Jefe de produccidn no genero
estrategias, operario no realizaba bien las perforaciones en los cuerpos de los cilindros, se
emplearon las siguientes herramientas Lean al proceso productivo semiautomatizado, como
VSM para los ciclos 1 y 2 mapeando el flujo del proceso. SMED donde se eliminaron 14
pasos innecesarios en el cambio de broca de la maquina prensa trogueladora. TAKT TIME
para calcular el tiempo por cilindro el cual dio 45 segundos. KANBAN para ayudar a dividir
la cantidad de cilindros a fabricar al igual que la cantidad de piezas que se tuvieron que
proporcionar al area de produccién especificamente en ensamble 1,2,3 y prensa
trogueladora. KAIZEN se utilizo para llegar a la causa-raiz de la falencia en el area de

produccion y almacén y 5°s donde se ordend y limpio las areas de trabajo.

Finalmente, Marulanda (2019) en su trabajo de investigacion sobre el disefio de una
propuesta guia basada en la técnica de las 5s como una herramienta para lograr la mejora de
la productividad, a través de la facilitacion del proceso de almacenamiento, organizacion y
control de moldes en la seccion de estampado de lamina de la Agencia Ayco Dosquebradas,
aumentando su rendimiento productivo, para lo cual utilizo el método cualitativo, con una
muestra de 16 trabajadores, utilizo observaciones y realizo entrevistas para la adquisicién de
informacion, obteniendo el resultado los operarios y los directivos consideran que se debe
cambiar el entorno de la seccidn de estampado para mejorar la eficiencia del proceso; a pesar
de las diferencias porcentuales entre las respuestas de directivos y operarios se aprecia un
porcentaje muy alto de funcionarios que coinciden en que se debe cambiar el entorno de la
seccion de estampado, Las herramientas manuales no se encuentran ubicadas en sitios
claramente definidos, lo que hace que se incurra en pérdida de tiempo buscandolas para hacer
los respectivos montajes, no se evidencio dafios en la maquinaria ni accidentes de trabajo en
esta seccion atribuible a la falta de aseo, orden y limpieza, debido a la experticia de los
operarios, los operarios de esta seccion consideran que se ha producido material no conforme
en baja proporcion debido a la falta de aseo, orden y limpieza en esta seccion, la seccion
cuenta con personal encargado de montar los moldes y administrar las herramientas, pero no

se lleva un registro de esta actividad.
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A nivel nacional, Medina (2018) en su investigacién sobre cémo aplicar la metodologia
Kaizen para incrementar la productividad en el area de produccion de la empresa METAL
DUAL SAC, la investigacion se realizo utilizando el método cientifico, con la muestra de
7440 plaquetas de aluminio de un total de 22320, empleo la técnica de observacion y analisis
documental, dando como resultado que los factores que influyen a la baja productividad son:
La falta de estudio de tiempos, recorrido innecesario de materia prima, no existe sistema de
control de stock, deficiente capacitacion del personal, desorden en el area de produccion,
ademas concluye que después de la aplicacion de metodologia Kaizen la productividad se
incrementd de un 88.45% a un 95.59%, dandose un aumento de 7.14%.

Asimismo, Cadena (2019) en su trabajo de investigacion la cual tenia objetivo
elaborar un plan de mejora para aumentar la productividad de la empresa LIMARICE S.A.,,
por lo que la investigacion se realizé a través del enfoque descriptivo, con la aplicacion del
método deductivo, utilizando una muestra de 8 trabajadores, utilizo entrevistas y
observaciones para la obtencién de informacién, obteniendo como resultado la falta de
personal capacitado, desorden, falta de capacidad productiva, condiciones inseguras para los
trabajadores. Ademas, concluyo que a través del plan de mejora se logré aumentar la

produccion en 80.90%.

Por otra parte, Meza Auccasi (2018) en su trabajo de investigacion sobre la mejora
de la productividad laboral en una organizacion quimico industrial a través del disefio de un
SGSST, la cual se realizé mediante un enfoque exploratorio, mediante la aplicacion de los
métodos cualitativo y cuantitativo, obteniendo como resultado que hay desconocimiento del
personal en materia de seguridad industrial debido al poco interés de la empresa en sus
colaboradores, para ello la implementacion de un SGSST es necesario para mejorar la fuerza
laboral y el factor humano, ademas ha permitido la detectar los puntos deficientes que se

encuentran interrelacionados con la seguridad y salud en el trabajo.

De igual modo, Melgarejo (2018) en su investigacion sobre la determinacion de qué
manera a través de la aplicacion del método Kaizen logra incrementar la productividad del
area de confeccién de la empresa Titan Fashion S.A.C Ate Vitarte, 2018, la investigacion se
realizé a través de un enfoque cuantitativo, con la aplicaciéon del método inductivo, utilizo

observaciones y fichas de registros para la obtencidén de informacion, obteniendo como
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resultado la deteccion de problemas frecuentes en el area de trabajo, a través de la aplicacion
de la metodologia Kaizen se logré el incrementd de la eficiencia de 38% a 67%, con ello se

realizé el descarte de la hipdtesis nula y se acepto la hipdtesis alterna.

Finalmente, Capcha (2019) en su trabajo de acerca del método Kaizen para la
mejora de la produccidn de una empresa de confecciones, la investigacion se realizé a través
de un enfoque cuantitativo, para la recoleccion de datos empleo observaciones y reportes,
obteniendo como resultado el analisis de la demanda de la produccion solicitada por area, en
donde la productividad del area de desarrollo de producto y corte no cubren la demanda
requerida, teniendo un déficit de 17% y 23% respectivamente, luego del analisis de los
procesos sefialados se concluye que los procesos internos de la organizacion no cubren la
demanda solicitada por el area comercial, para poder implementar la mejora del proceso
productivo se determind que la estandarizar los procesos permite la trazabilidad de una
prenda y un mejor control de las personas que se encuentran responsables de cada area para
asi poder realizar las acciones de mejora, teniendo en cuenta que los procesos cambian en el

tiempo.

La aplicacion de la teoria de sistemas en la presente investigacion se da en el
contexto de unificar los procesos dentro del servicio de postventa de la organizacion, con el
fin de que estén relacionados entre si para brindar un servicio de calidad y asi lograr la
fidelizacion del cliente, para ello es necesario el desarrollo de principios que estaran
enfocados en la unificacién de todos los elementos que conforman el servicio. Ademas, nos
permitira realizar un andlisis interno y externo en el que se encuentra la productividad en el
servicio de postventa, ademas nos permitira realizar una prediccién futura de la apreciacion
del servicio por parte de los clientes, ello con el fin de mejorar la productividad del servicio
postventa y asi lograr la satisfaccion de los clientes ya que ello también incurrird en la
recomendacion del servicio, es por ello que a través de la teoria de sistemas se lograra la
integracion entre las areas involucradas del servicio, ello con el fin de que exista una
adecuada comunicacion, para poder tener informacion en tiempo real que permita el correcto
desarrollo de los procesos operativos y funcionales de las diferentes areas que involucran el

servicio postventa de la organizacion (Chiavenato, 2006; Johansen, 2004).
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Igualmente, la aplicacion que tendréa la teoria de las expectativas en la presente investigacion
se da en el contexto de analizar las expectativas del personal que labora en la organizacion
y lo que la organizacion espera de él, con ello se podra analizar el compromiso de los
colaboradores, a traves del anélisis de las expectativas del personal la organizacion podra
comprender y analizar su desempefio, también podré entender sus necesidades, es decir lo
que €l quiere dentro de la organizacion y su desarrollo personal. A través del andlisis de las
expectativas del personal se podra lograr el mejor su desempefio en la empresa ya que con
el analisis de sus expectativas se podra proponer mejoras de incentivos, capacitaciones, ello
acorde a lo que el personal espera de la organizacion, hacer sentir al colaborador que la
organizacion los tiene en cuenta y que el motivo de su trabajo cumple las metas de la
organizacion para asi lograr un servicio de mejor calidad y que esa percepcion del cliente se

logre en su fidelizacion al servicio (Robbins, 2004; Palomo, 2008).

Finalmente, con la aplicacion de la teoria de colas se puede determinar la demanda
del servicio y con esa informacion realizar la oferta adecuada y la programacion acertada
para que el servicio pueda brindarse de manera éptima, todo ello con el fin de la fidelizacion
del cliente, ademas ello permitira determinar la productividad del servicio, a través de la
determinacidn de los niveles éptimos se obtendra la satisfaccion de la demanda por ende ello
se traducira en que no se tenga que generar largas colas en el servicio con el fin de no tener

una percepcion de baja calidad del servicio (Cao, 2002).

A través de la teoria de colas se puede mejorar el tiempo de espera de los clientes
ya que nos permite tener los niveles optimos para que el servicio se brinde de manera
adecuada. Todo ello con el fin de mejorar la percepcion del cliente que tiene sobre el servicio,
ademas de la mejora en la productividad del servicio, adaptando tiempos estandares en los
distintos procesos dentro de la organizacion, a través del analisis de las situaciones que
ocurren dentro del servicio postventa se pueden realizar las mejoras pertinentes para una

adecuada toma de decisiones con el fin de brindar un servicio de calidad (Moya, 1999)

La productividad se refiere a los conocimientos y recursos que se emplean para
producir satisfaccion a las necesidades, ademas nos indicara el uso adecuado de los recursos
tanto humanos y materiales para lograr los objetivos planteados, asimismo ayuda a lograr la

mejora de la calidad en el servicio a través de las respuestas rapidas y precisas, todo ello a
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través de un esfuerzo minimo también contribuye en la medicién de la produccion respecto
a lo empleado para la ejecucion, a través de la determinacion de factores involucrados de
acuerdo a la cantidad de existencias. Por otra parte, a través de un adecuado manejo de los
materiales e insumos se logra una optimo nivel de productividad, ello se da en beneficio de
las organizacién y personal ya que influye en las ganancias que se tendran a lo largo del
proceso de produccion (Lopez Herrera, 2013; Rodriguez Combeller, 1999; Fernandez Garcia
, 2013; Cruelles Ruiz, 2012; Freire Soane & Gonzalez Laxe , 2003).

Con respecto a la justificacion tedrica se justifica en las teorias de sistemas,
racional-econdmica, expectativas, colas y demanda, a través de la teoria de sistemas
podemos analizar y unificar los procesos para que los procesos estén relacionados entre si,
eso con el fin de que las partes que forman parte del proceso se comuniquen adecuadamente,
con respecto a la teoria racional econémica, nos ayudara a analizar los recursos de la
organizacion con el fin de hacer un uso adecuado y eficiente (Chiavenato, 2006; Johansen,
2004).

La teoria de las expectativas, se da en un contexto de analizar las expectativas del
personal con respecto a la organizacion, ello implica analizar el comportamiento y detallar
lo que el personal espera alcanzar dentro de la organizacién con el fin de determinar si se
cumplen con las expectativas que esperan de la organizacion, en tanto la teoria de colas nos
aportara la identificacion de los niveles 6ptimos del tiempo para que el servicio se brinde de
manera adecuada, todo ello con el fin de mejorar la percepcion del cliente que tiene sobre el
servicio, ademas de la mejora en la productividad del servicio, adaptando tiempos estandares

en los distintos procesos dentro de la organizacion (Robbins, 2004;Cao, 2002).

Por otra parte, la justificacion practica se da en el contexto en que la organizacién
al contar con un nuevo disefio en su modelo de gestiéon del servicio postventa, no solo
mejorara su productividad, sino que también lograra que los clientes que actualmente tengan
en cartera se fidelicen por el servicio y asi generar la llegara de nuevos clientes por
recomendacion del servicio, ello conlleva a que los procesos dentro del servicio se mejoren
constantemente a través de la mejora continua para asi realizar la optimizacion de tiempos

dentro de los procesos que forman parte del servicio postventa, ello se traduciria como la
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optimizacion de los recursos a través de su manejo adecuado y optimizado, para que pueda

repercutir en la mejora de la productividad servicio postventa.

Asimismo, la justificacion metodoldgica de la investigacion se justificara a través
de un sistema de actividades en conjunto con la aplicacion de la metodologia holistica como
un propuesta integrada y organizada que permitira la resolucién del problema, el resultado
permitird a la organizacion la toma de decisiones mas acertadas para poder mejorar su

productividad.

Para el estudio se formulé el problema general: ;Cémo mejorar la productividad
del servicio postventa en una empresa automotriz, Lima 2020?; los problemas especificos:
a) ¢Cudl es la situacion del servicio postventa en una empresa automotriz, Lima 20207?, b)
¢Cudles son los factores a mejorar dentro del servicio postventa en una empresa automotriz,
Lima 20207

El objetivo general del estudio es: Proponer una mejora de la productividad en el
servicio postventa de una empresa automotriz, Lima 2020; los objetivos especificos: a)
Diagnosticar en queé situacion se encuentra actualmente el servicio postventa en una empresa
automotriz, Lima 2020, b) Determinar los factores a mejorar dentro del servicio postventa

en una empresa automotriz, Lima 2020.
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Il. METODO

2.1 Enfoque y tipo

En la presente investigacion se trabajara a través del enfoque mixto ya que combinara
métodos cuantitativos y cualitativos. (Lara Mufioz, 2013). La investigacion holistica es la
que se realiza de forma global, de manera que a través de pasos se logre los objetivos
mediante variadas técnicas de investigacién, es por ello que es la investigacion adecuada

para la realizacion de la investigacion. (Tojar Hurtado, 2006).

Asimismo, se realizard paso a paso para la correcta ejecucion de forma segura y
confiable, es por ello que se hace el uso de la investigacion proyectiva. (Fernandez Nogales,
2004). Ademas, el nivel comprensivo nos dard un analisis que nos permitira anticipar,

planificar y desarrollar propuestas dentro de la investigacion. (Hurtado de Barrera, 2005).

A través del método deductivo se estudiara las conclusiones particulares a través
del analisis de teoremas. Por otro lado, mediante el método inductivo se analizard el
razonamiento de hechos, teorias, antecedentes en contraste con la realidad para poder llegar

a conclusiones universales. ( Bernal Torres, 2006)
2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

Al tener una poblacion pequefia(25 colaboradores) de estudio se va a trabajar con la técnica
del muestreo por conveniencia, ello para tener una mayor confiabilidad con respecto a las
encuestas, en cuanto a la muestra en la investigacion fue dirigida, ya que no se sabe la
apreciacion con referencia a la baja productividad, la entrevista estara dirigida a los altos
mandos de la organizacién, en la presente investigacion, todos los colaboradores de la
organizacion son informantes, empezando por los técnicos hasta la gerencia ello con el fin

de que todas las partes estén involucradas e informadas, para tener una informacion veraz.
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2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes

A traveés del cuadro 1 se detalla la categoria problema y sus sub categorias aprioristicas, asi

como las sub categorias emergentes.

Categoria Sub categoria Indicadores
C1.1.1 Procedimientos
C1.1 Procesos C1.1.2 Objetivos

C1.1.3 Alcance

Cl1.2.1 Solucién

C1.2.2 Expectativas

C1.2.3 Atencion al cliente
C1.3.1 Planificacion

C1 Productividad | C1.3 Talento humano | C1.3.2 Desempefio

C1.3.3 Conocimiento
C1.4.1 Satisfaccion del cliente
C1.4 Eficacia C1.4.2 Confiabilidad
C1.4.3 Resultados

C1.5.1 Cumplimiento

C1.5 Eficiencia C1.5.2 Recursos

C1.5.3 Rentabilidad
Categoria Solucion

Capacidad  de

Cl.2
respuesta

Lean Service
Sub categoria emergente

Recursos humanos ‘ Rotacion del personal ‘ Distribucion
Cuadro 1. Subcategorias aprioristicas y emergentes de la categoria productividad

Fuente: Elaboracion propia (2020).

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La entrevista, es un cuestionario con un alto grado de direccionalidad que va a permitir
realizar interrogantes en una secuencia ordenada, aunque no en las respuestas y que es muy
eficaz permitiendo profundizar en el tipo de informacion que se requiere averiguar (L6épez y
Fachelli, 2015).

El cuestionario es el instrumento que va a permitir recoger los datos a partir de un
conjunto de enunciados de preguntas que siguen un orden y que previo registro sencillo de
las respuestas permitirdn luego procesarlos para poder analizarlos e inferir situaciones

respecto del objeto de estudio (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

23



La encuesta se realizara a todas las personas involucradas en la organizacion, ello con el fin
de recabar informacion veraz sobre la situacion actual para luego pasar por el andlisis
correspondiente, debido a la coyuntura en la que vivimos las encuestas seran realizadas a
través de la herramienta formulario de google, asimismo a través de las preguntas del
cuestionario de la investigacién se busca el analisis y medicion de las variables definidas en

la presente investigacion.

2.5 Proceso de recoleccion de datos

La entrevista a desarrollar se hara de forma virtual debido a la coyuntura por la pandemia
del covid-19, en donde la informacion recibida por parte del entrevistado sera escrita por el
entrevistador para su andlisis, ademas el entrevistador tendra la guia de entrevista la cual
estara conformada por preguntas agrupadas, con preguntas de fondo ademas de un lugar

adecuado, todo ello a través del consentimiento del entrevistado.

Asimismo, con la finalidad de recabar la informacion del problema de
investigacion, del marco tedrico, los antecedentes y el marco metodoldgico se confeccionara
los instrumentos para el enfoque cuantitativo (cuestionario) y para el enfoque cualitativo

(ficha de entrevista) para la realizacion del analisis de datos correspondiente.

2.6 Método de analisis de datos

Para realizar el andlisis cuantitativo, se realizd en primer lugar un diagnostico de los
resultados que se obtengan de la aplicacion del cuestionario a la muestra seleccionada por
medio de la utilizacion de un grafico de Pareto, con el cual se determinara cuales son los
principales factores o causas por lo cual no se tiene un adecuado indice de productividad,
utilizando para ello el software Excel con el que se generaran las tablas y graficas respectivas

para sus respectivas interpretaciones.

Por otra parte, para el analisis cualitativo, se realiz6 una entrevista a tres
colaboradores de la organizacion lo cual servird para poder realizar la triangulacion
respectiva con los resultados del enfoque cuantitativo y asi poder determinar las
subcategorias de la propuesta de solucién, para ello los resultados de dicho andlisis se

realizaran utilizando el software Atlas. Ti.
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1. RESULTADOS

3.1 Descripcidn de resultados cuantitativos

Tabla 1

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

. Nunca Casi Nunca  Aveces  Casisiempre  Siempre

fems f % f % f % f % f %
1. ¢Trabaja con el manual de
procedimientos brindado por la 0 000 O 000 4 1333 10 3333 16 5333
empresa?
2. ¢Se cumplen las metas planteadas
oor la gerencia? 000 0O 0.00 13 4333 8 2667 9 30.00
3. ¢(Cumple usted con los tiempos
establecidos en el manual de 0 000 0O 000 4 1333 15 50.00 11 36.67
procedimiento?
4. ;Se realiza acciones de mejora

6.67 12 40.00 12 4000 O 0.00 4 1333

cuando se presentan inconformidades?

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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presentan
inconformidades?

Casi siempre M Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

procesos. Fuente: Elaboracidn propia (2020).
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En latabla 1y figura 1 se observa que el valor casi nunca tiene una predominancia sobre la
pregunta 4 la cual nos dice ¢(Se realiza acciones de mejora cuando se presentan
inconformidades?, es decir que del total de los encuestados que respondieron la encuesta,
12 personas respondieron que casi nunca se toman acciones para mejorar la respuesta ante
las inconformidades que se presentan, ademas se observa que el valor a veces cuenta con un
porcentaje del 40% de personas encuestadas que representa 12 personas, es decir entre los
valores casi nunca y a veces representan el 80%, ello representa un resultado preocupante ya
que son 24 colaboradores de 30 del total que consideran que no se toma en consideracion

acciones de mejora.

Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria capacidad de
respuesta

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %

items

5. ¢Cumple con las
expectativas del cliente
y 0.00 0 0.00 0 0.00 18 60.00 12  40.00

respecto a la atencion
brindada?
6. ;Comunica
oportunamente al cliente

) 0.00 3 10.00 2 6.67 11  36.67 14  46.67
cuando concluira el
servicio prestado?
7. ¢Tiene disposicion
siempre para resolver las

] 0.00 0 0.00 3 10.00 5 16.67 22 7333
dudas de los clientes
respecto al servicio?
8. ¢ Tiene disposicién para

) 0.00 0 0.00 3 10.00 4 13.33 23 76.67
atender a los clientes?

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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cliente respecto a la cliente cuando las dudas de los clientes?
atencion brindada.? concluira el servicio clientes respecto al
prestado? servicio?
B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

capacidad de respuesta. Fuente: Elaboracion propia (2020).

A través de la tabla 2 y figura 2 se puede interpretar lo siguiente: Con respecto a la pregunta
5: ¢Cumple con las expectativas del cliente respecto a la atencion brindada?, el 60% de las
personas encuestadas consideran que casi siempre se cumplen las expectativas del cliente al
respecto de la atencion brindada, ademés de que un 40% considera que siempre se cumplen
las expectativas. Con relacion a la pregunta 6: ;Comunica oportunamente al cliente cuando
concluira el servicio prestado?, un considerable 46.67% refiere que siempre se comunican
oportunamente con los clientes, asimismo un 36.67% consideran que casi siempre realizan
una comunicacién oportuna con los clientes. Asimismo, la pregunta 7: ;Tiene disposicion
siempre para resolver las dudas de los clientes respecto al servicio?, nos detalla que el
73.33% de encuestados tienen la disposicién de resolver las dudas de los clientes.
Finalmente, la pregunta 8: ;Tiene disposicion para atender a los clientes?, un considerable
76.67% de los encuestados manifiestan que siempre tienen la disposicion de atender a los

clientes.
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Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria talento humano

ftems Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
9. ¢(Planifica adecuadamente
sus tiempos para la buena 0 0.00 3 1000 0 0.00 11 36.67 16 53.33
prestacién del servicio?
10. ¢Considera que su
desempefio en la organizacion 0 0.00 0 0.00 3 10.00 5 16.67 22 73.33
es la adecuada?
11. ;Considera que la
capacitacion que brinda la
L 0.00 3 1000 1 333 13 4333 13 4333
organizacion a los
colaboradores es la adecuada?
12. ;Considera que la
organizacion valora el trabajo 0 0.00 7 2333 0 0.00 18 6000 5 16.67
que realiza?
Fuente: Elaboracion propia (2020).
=
[92]
il
80.00% 0
N
70.00% 3
X S
[s2] (o)
) ]
60.00% ) <
o
™
50.00% 0\5 o
o R
40.00% "’ m. .
2 5
Il
30.00% R 0 R
[(e} [(e}
X X © X ©
20.00% 8 8 = ] -
o o o o
o — o =} o - =} - % o o
10.00% %l% S S él“? s 3
] =) S o =) gl =] =]
o o o o o o o
A
0.00%
9. ¢Planifica 10. ¢Considera que su  11. (Considera que la 12. (Considera que la
adecuadamente sus desempefioen la capacitaciéon que organizacion valora el
tiempos para la organizacion es la brinda la organizacién trabajo que realiza?
buena prestacién del adecuada? a los colaboradores es
servicio? la adecuada?
B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria talento

humano.
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A través de la tabla 3 y figura 3 se pueden interpretar lo siguiente: la pregunta 9 ¢Planifica

adecuadamente sus tiempos para la buena prestacion del servicio?, un importante 53.33% de

los encuestados considera que siempre se realiza una adecuada planificacion. Respecto de la

pregunta 10 ¢Considera que su desempefio en la organizacion es la adecuada?, el 73% de

encuestados es decir 22 encuestados consideran que su desempefio es siempre adecuado. A

su vez la pregunta 11 ;Considera que la capacitacion que brinda la organizacion a los

colaboradores es la adecuada?, indica que el 10% considera que casi nunca se brindan las

capacitaciones. Finalmente, la pregunta 12 ;Considera que la organizacion valora el trabajo

que realiza?, un considerable 60% considera que casi siempre la organizacion valora el

trabajo que realiza, asimismo un 23.33% considera que casi nunca la organizacion valora el

trabajo que realizan.

Tabla 4

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

Nunca Casi Nunca

f % f % f

items

A veces

Casi siempre Siempre

% f % f %

13. ¢Posee capacidad de

solucién frente a algan
inconveniente presentado al 0 0.00 3 10.00 2
momento de la realizacion

del servicio?

14. ;Trabaja con un plan de
contingencia proporcionado 0 0.00 0 0.00 10
por la empresa?

15. ¢Considera que el cliente

000 3

sale satisfecho despuésdela 0 10.00 0

atencién brindada?

6.67 17 56.67 8  26.67
3333 10 3333 10 3333
0.00 23 76.67 4 1333

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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B Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 4. Frecuenciasy porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Eficacia.

Fuente: Elaboracion propia (2020).

Mediante la tabla 4 y figura 4, podemos interpretar lo siguiente: A través de la pregunta 13:
¢Posee capacidad de solucion frente a algin inconveniente presentado al momento de la
realizacion del servicio?, un considerable 56.67% de los encuestados consideran que casi
siempre tienen la capacidad de solucion frente a casos fortuitos que se puedan presentar. Por
otra parte, la pregunta 14: ;Trabaja con un plan de contingencia proporcionado por la
empresa?, un importante 33.33% solo a veces trabaja con el plan de contingencia
proporcionado. Finalmente, la pregunta 15: ¢ Considera que el cliente sale satisfecho después
de la atencion brindada?, un 76.67% de los encuestados considera que el cliente casi siempre

sale satisfecho después de la atencion brindada.
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Tabla 5

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

; Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
f % f % f % f % f %
16. ¢Considera que el nivel
de cumplimiento del servicio 0 0.00 0 0.00 7 2333 14 4667 9 30.00
postventa fue eficiente?
17. ¢Se cumple con las fechas
de entrega acordada con el 0 0.00 7 2333 0 0.00 23 7667 O 0.00
cliente, sin prorrogas?
18. ¢ Tiene a disposicion los
recursos necesarios para la 0 0.00 0 0.00 11 3667 19 6333 O 0.00
ejecucion del servicio?
19. ¢Los recursos (repuestos)
para la realizacion del
o ] 0.00 0 0.00 13 4333 17 5667 O 0.00
servicio es pedido con
anticipacion?
Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Eficiencia. Fuente: Elaboracion propia (2020).
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A través de la tabla 5 y figura 5 se pueden interpretar lo siguiente: De la pregunta 16:
¢Considera que el nivel de cumplimiento del servicio postventa fue eficiente?, un
considerable 46.67% es decir 14 encuestados del total de 30 consideran que el nivel de
cumplimiento del servicio es eficiente, a su vez un 23.33% consideran que a veces el nivel
de cumplimiento es eficiente, es decir es algo al cual se tiene que prestar mayor énfasis. La
pregunta 17: ;Se cumple con las fechas de entrega acordada con el cliente, sin prorrogas?,
un importante 76.67% consideran que casi siempre se cumplen las fechas de entregas,
mientas que un 23.33% consideran que casi nunca se cumplen las fechas d entregas
acordadas con los clientes.

A su vez la pregunta 18: ;Tiene a disposicion los recursos necesarios para la
ejecucion del servicio?, un considerable 63.33% de encuestados refieren que casi siempre
tienen a disposicién los recursos necesarios para la ejecucion de los servicios, ademas el
36.67% de encuestados consideran que solo a veces tienen a disposicién los recursos

necesarios para la ejecucion del servicio.

Finalmente, la pregunta 29: ;/Los recursos (repuestos) para la realizacion del
servicio es pedido con anticipacion?, un considerable 56.67% de encuestados consideran que
casi siempre los pedidos de repuestos son pedidos con anticipacion, mientras que un 43.33%
de encuestados consideran que solo a veces los repuestos son pedidos con anticipacion, es
por ello que los repuestos son pieza fundamental para el manejo adecuado y puntual del
servicio de mantenimiento para ello se requiere un adecuado manejo del stock en el almacén,
con ello podemos evidencia existe una carencia de materiales de trabajo lo cual tiene como

consecuencia la demora en el servicio y por ende las quejas y reclamos por parte del cliente.

32



Tabla 6
Pareto de la categoria Productividad

item Puntaje % Acumulativo  20%
4. ¢Se realiza acciones de mejora cuando se presentan
inconformidades? 26 19.85 19.85 20
2. ¢Se cumplen las metas planteadas por la gerencia? 13 9.92 2977 20
19. ¢Los recursos (repuestos) para la realizacion del servicio es
pedido con anticipacion? 13 9.92 39.69 20
18. ¢ Tiene a disposicion los recursos necesarios para la ejecucion
del servicio? 11 8.40 48.09 20
14. ¢ Trabaja con un plan de contingencia proporcionado por la
empresa? 10 7.63 55.73 20
12. ;Considera que la organizacidon valora el trabajo que realiza? 7 534 61.07 20
16. ¢Considera que el nivel de cumplimiento del servicio
postventa fue eficiente? 7 5.34 66.41 20
17. ¢Se cumple con las fechas de entrega acordada con el cliente,
sin prorrogas? 7 5.34 71.76 20
6. ¢ Comunica oportunamente al cliente cuando concluiré el
servicio prestado? 5 3.82 75.57 20
13. ¢Posee capacidad de solucion frente a algun inconveniente
presentado al momento de la realizacion del servicio? 5 3.82 79.39 20
1. ¢ Trabaja con el manual de procedimientos brindado por la
empresa? 4 3.05 82.44 20
3. ¢Cumple usted con los tiempos establecidos en el manual de
procedimiento? 4 3.05 85.50 20
11. ;Considera que la capacitacion que brinda la organizacion a
los colaboradores es la adecuada? 4 3.05 88.55 20
7. ¢ Tiene disposicion siempre para resolver las dudas de los
clientes respecto al servicio? 3 2.29 90.84 20
8. ¢ Tiene disposicidn para atender a los clientes? 3 299 93.13 20
9. ¢Planifica adecuadamente sus tiempos para la buena prestacion
del servicio? 3 2.29 95.42 20
10. ¢Considera que su desempefio en la organizacién es la
adecuada? 3 2.29 97.71 20
15. ;Considera que el cliente sale satisfecho después de la
atencién brindada? 3 2.29 100.00 20
5. ¢Cumple con las expectativas del cliente respecto a la atencion
brindada? 0 0.00 100.00 20

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Figura 6. Pareto de la categoria productividad. Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Con respecto al analisis del Pareto, se determind mediante la tabla 6 y figura 6 sobre las
preguntas 4 y 2 que dicen ¢Se realiza acciones de mejora cuando se presentan
inconformidades? y ¢Se cumplen las metas planteadas por la gerencia? Que en el acumulado
se obtiene un 29.77% del total de preguntas formuladas en las escalas de nunca, casi nunca
y a veces, por lo tanto, se considera que los aspectos relacionados a las acciones de mejora
y las metas planteadas se tienen que mejorar en la organizacion, pues esto influye
negativamente en la productividad por ende eso afecta la percepcion del cliente acerca del

servicio.

Otra de las preguntas que sumada con las anteriores completan un 39.69% en el
acumulado del total, es la formulada como ¢ Los recursos (repuestos) para la realizacion del
servicio es pedido con anticipacion?, obteniendo como resultado que los aspectos de mejora,
metas y repuestos requieren un mayor enfoque por parte de la organizacién para asi evitar
que esto afecte en la productividad ya que los repuestos son parte fundamental dentro del
area de mantenimiento de vehiculos, todo ello conlleva a que se cumplan los tiempos

establecidos para dicho servicio.

Asi mismo, se puede sintetizar que la falta del cumplimiento de las metas planteadas
por la gerencia, la no disposicion de recursos(repuestos) y la no realizacion de mejoras en
las acciones que se realizan a diario, son aspectos que la organizacién debe mejorar con
prioridad para asi evitar la insatisfaccion de los clientes respecto al servicio y la
organizacion, ello con el fin de evitar quejas y reclamos para asi poder brindar un mejor

servicio al cliente y asi lograr la fidelizacion de la marca.

Finalmente, a través de los resultados hallados se puede determinar que es de suma
importancia tener en cuenta los demas aspectos, ya que implicaria que la interaccion entre
personas, méetodos, procesos y maquinas, se veria afectada, también es de importancia los
demas aspectos porque ayuda a comprender la situacion actual de todo el servicio y poder

gestionar mejor los recursos dentro de la organizacion.
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Figura 7. Analisis cualitativo de la sub categoria procesos. Fuente: Elaboracion propia
(2020).

En relacion a la sub categoria procesos se llega a considerar que la organizacién no tiene un
plan de mejora ante los procedimientos que adolecen de una consistencia, ya que no se le
realizan modificaciones para que se desarrollen con eficacia, ademas en su indicador
objetivos, podemos determinar que no se cumplen las metas planteadas por la gerencia en

su totalidad, solo en algunos casos se alcanza dicha meta planteada por la gerencia.

En relacion con el alcance, se ha analizado que no se cumplen debido a que el plazo
establecido para la realizacion del servicio toma mas tiempo de lo establecido, ademas de
que se da casos de falta de fluidez de vehiculos en el taller para lograr lo planteado por la

organizacion.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la sub categoria capacidad de respuesta. Fuente:

Elaboracion propia (2020).

En relacion con la sub categoria capacidad de respuesta cuenta con los indicadores:
Expectativas, atencion al cliente y solucidn, con respecto a las expectativas, se considera que
la organizacion cumple las expectativas de los clientes para ello es necesario la motivacion
en los colaboradores que es algo que se tiene que mejorar para poder llegar a un nivel ptimo

de expectativa.

Desde la perspectiva de la atencion al cliente, la organizacién ha presentado
reclamos en la que se ha tenido que realizar promesas de entrega, a su vez cuando se
presentan esos inconvenientes se realiza una atencién personalizada, finalmente, al respecto
del indicador solucién, la organizacién presentan dolencias al respecto de que se soluciona
un problema y el cliente termina regresando por lo mismo, se tendria que establecer mejores

controles de calidad para evitar esos inconvenientes.
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Figura 9. Analisis cualitativo de la sub categoria talento humano. Fuente: Elaboracion
propia (2020).

El talento humano se ampara en indicadores como son la planificacion, el conocimiento y el
desempefio, con relacidn a la planificacién, la organizacidn cuenta con parametros de tiempo
para el cumplimiento de ello, pero por temas fortuitos como la falta de repuestos y la poca
coordinacion entre las areas involucradas no se llegan a cumplir ello afecta al cumplimiento

de las metas planteadas y en la satisfaccion del cliente respecto del servicio prestado.

Desde la perspectiva del desempefio, la organizacion realiza la medicién de los
trabajos realizados, ademas la falta de un plan de reconocimiento del personal a fin de
destacar el desempefio que realiza ya que ello impacta directamente en la satisfaccion del
cliente, en cuanto al indicador del conocimiento, el personal esta capacitado para la solucion
de casos fortuitos y cuentan con amplia experiencia en el rubro automotriz para las

soluciones inmediatas.
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Figura 10. Analisis cualitativo de la sub categoria eficacia. Fuente: Elaboracion propia
(2020).

A través del analisis de esta categoria se puede referir que la organizacion no tiene
establecido una adecuada toma de tiempos para la realizacion del servicio; con respecto al
indicador satisfaccion del cliente, la organizacion requiere de una priorizacion para evitar
las quejas y reclamos, ademas de realizar un seguimiento constante manteniendo una
comunicacion adecuada con el cliente; desde el aspecto de la confiabilidad, se considera que
la organizacion debe de mejorar los sistemas y realizar los ajustes necesarios para un
seguimiento adecuado a los trabajos asignados, teniendo una comunicacion adecuada entre

las areas involucradas en el servicio.

Por otro lado, los resultados, se detectan problemas adicionales en los casos de
mantenimiento, ello incurre en que el tiempo del servicio aumente, para ello la organizacion
carece de una optimizacién de tiempos, ademas de que existen retrabajos, esos son puntos

importantes que mejorar ya que impacta en la productividad de la organizacion.
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Figura 11. Andlisis cualitativo de la sub categoria eficiencia. Fuente: Elaboracion propia
(2020).

La eficiencia se ampara en indicadores como son el cumplimiento, los recursos y la
rentabilidad; con relacién al cumplimiento, la organizacidn realiza constante seguimiento a
los trabajos realizados por los técnicos, ademas de la realizacion de la prueba de ruta, asi
mismo lo que se presenta casi seguido es que el cliente regrese por el mismo fallo, para eso
la organizacién debe mejorar los controles de calidad; al respecto del indicador recursos, no
se cuenta con la disposicion adecuada de los repuestos ademas de que requiere un mejor
equipamiento e infraestructura, ello hace que se generen la demora en la entrega de los

vehiculos.

Por otro lado, la rentabilidad, la organizacion presenta un déficit de flujo de
trabajos, ademas ya no se estan realizando las capacitaciones constantes a los colaboradores
y no se estan cobrando los trabajos extras realizados en el taller, luego del analisis de las
categorias que comprenden la productividad se logra establecer nuevas sub categorias que

no consideraron las cuales son: recursos humanos, rotacién del personal y distribucion.
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Figura 12. Analisis mixto de la categoria productividad. Fuente: Elaboracion propia (2020).
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De las entrevistas y encuestas realizadas al personal de la organizacion, se encontrd que hace
falta la mejora de las acciones que se toman frente a las inconformidades que se presentan
por parte de los clientes, ademas de que un 29.77% del acumulado del total de encuestados
consideran que las metas no se cumplen como deberian, ello también se contrasta con lo
indicado por los entrevistados que hacen hincapié en ese inconveniente, a su vez otro punto
resaltante es que la coordinacion para el pedido de los repuestos no se realiza en los tiempos
establecidos o existe demora por parte del proveedor ya que los horarios de distribucion son

muy prolongados.

Asimismo, en la sub categoria procesos, se ha podido determinar que hace falta de
mejoras en los procedimientos ya que no se actualizan hace un tiempo, por otro lado, el
personal en su mayoria solo a veces utiliza el manual de procedimiento brindado por la
organizacion, es por ello que realizan en varias oportunidades sus labores de manera
empirica sin tener en consideracion los puntos planteados. A través de la encuesta se ha
podido determinar que un 40% del total de encuestados consideran que casi nunca se realizan
acciones de mejora ante las inconformidades, ello quiere decir que la organizacion no realiza
un debido control de calidad para evitar futuras quejas y reclamos por parte de los clientes,
otro punto brindado en la entrevista por el jefe del taller es que en el procedimiento de la
entrega de vehiculos se genera un cuello de botella punto que es de importancia ya que ello
retrasa el tiempo pactado para la entrega de los vehiculos. Segun Moya (1999), la teoria de
colas determina los niveles adecuados, con ello en la organizacion se podrian mejorar
tiempos de espera de los clientes, a través de la determinacion de tiempos estandar para una

mejor efectividad del servicio.

Por otro lado, en la sub categoria capacidad de respuesta, se considera que el
personal que labora en la organizacion cuenta con la capacidad de respuesta ante casos
fortuitos ello se ha contrastado en las entrevistas realizadas al jefe y supervisor de taller, asi
como también ello se refleja en las encuestas, asimismo el indicador de atencién al cliente
es un punto importante en la organizacion por lo que un 60% de encuestados considera que
se cumplen las expectativas de los clientes frente al servicio prestado, ademas los colaborares
tienen la disposicion de resolver dudas referente a las fallas que puedan presentar sus

vehiculos.
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Respecto a la sub categoria talento humano, la organizacion cuenta con personal que tienen
conocimiento amplio en el rubro automotriz, un punto a tener en consideracién es el
indicador de la planificacion ya que la asignacion de trabajos no se realiza de manera
ordenada, un considerable 36.67% de encuestados considera que solo casi siempre planifican
sus tiempos adecuadamente por otro lado de los entrevistados dos de ellos consideran que
hace falta un mejor manejo de los tiempos establecidos, ademas de la mejora de las
herramientas utilizadas ya que tienen tiempo sin ser cambiados. Segun Robbins (2004), la
teoria de las expectativas analiza lo que la organizacion espera del desempefio del trabajador,
con ello la organizacion podra analizar las expectativas de los colaboradores y asi poder
desarrollar un mejor desempefio para asi lograr las metas planteadas por la gerencia ya que

es un punto que no se estd cumpliendo adecuadamente.

En el caso de la sub categoria eficacia, se puede mencionar que el personal de la
organizacion posee la capacidad de solucion frente a inconvenientes que se puedan presentar,
de acuerdo a lo mencionado por el supervisor del taller en la entrevista indica que no se
presenta una mejora adecuada para evitar los retrabajos que es algo constante que se presenta
en el taller por ello que considera que se debe realizar una mejora y una adecuada
distribucion de las estaciones de trabajo para poder evitar tiempos muertos en la
movilizacion del personal dentro del taller, asi mismo el indicador confiabilidad un
importante 76.67% del total de encuestados considera que casi siempre el cliente sale
satisfecho después de la atencion brindada, por otro lado la categoria en su indicador
satisfaccion del cliente los encuestados y entrevistados consideran que logran los objetivos

haciendo seguimiento a los casos y estando en constante comunicacion con los clientes.

Respecto a la sub categoria eficiencia, los encuestados y entrevistados coinciden en
que se cumplen los objetivos planteados por la gerencia entre un 70% y 80%, ademas en el
indicador de cumplimiento se puede mencionar que la realizacion de la prueba de ruta antes
de entregar el vehiculo al cliente es un procedimiento que merece mayor énfasis y cuidado
ya que con ello se evita que el cliente regrese al taller por el mismo inconveniente y por ende

también se evitaria las quejas y reclamos.

Segun Chiavenato (2006), la teoria de sistemas desarrolla principios unificados con

el fin de que los elementos estén integrados, ello ayudaria a la organizacion a integrar sus
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procesos para que estén relacionados y se logre un servicio de calidad para un enfoque Gnico

que seria la satisfaccion del cliente para asi lograra la fidelizacion.

Otro punto resaltante es que la falta de recursos necesarios para la ejecucion del
servicio hace que no se logren los objetivos planteados ya que se tiene que esperar mas
tiempo de lo establecido y prometido al cliente, ello ocurre debido a que no se realiza la
debida coordinacion del pedido de recursos (repuestos) en la cual influyen diferentes factores
como que se dependa del proveedor, pedidos no realizados a tiempo, falencias en la

comunicacion con el proveedor etc.

Asimismo, en la presente investigacion se identificd los siguientes causas o
diagndsticos:(a)existen procedimientos obsoletos en todas las areas involucradas en el
servicio postventa, (b)pérdida de tiempo en la realizacién del servicio de mantenimiento por
parte de los técnicos, por falta de la entrega de repuestos; (c) incumplimiento de los
procedimientos técnicos por parte del taller, generando pérdida de tiempo, retrabajos y
desorden; (d) falta de comunicacion entre las areas de respuestas y taller para la realizacion
de los trabajos; (e)incumplimiento de las metas operativas del area de repuestos planteadas

por la gerencia.

inconvenientes seguimiento capacitacion

; tiempos ?XDeCtatlve?s-
nto Vehiculos técnicos capacitaciones

calidad

sdacindos ENLY solucion

organizacion |; problemas
Cl lente personal

tra bajos respuesta

I ~1,~ acciones
desempefio Serviclio S

gerencia y & tiempo
«. Productividad clientes mejorar

stock atencion trabaio respuestas
e eficiente

empresa establecidos °PJEtivos .
satisfaccion planteadosVehiculo

Figura 13. Nube de palabras. Fuente: Elaboracion propia (2020).

A través de la nube de palabras se puede apreciar que las palabras que més se utilizan en la

presente investigacion son: cliente, servicio y productividad.
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3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

En la presente investigacion se realizo la priorizacion de 3 problemas debido al impacto
relevante que tienen sobre la organizacion, los cuales son: La falta de actualizacién de los
procedimientos operativos y funcionales, asimismo la falta de actualizacién y publicacién
de las programaciones de mantenimiento, finalmente la falta de indicadores de control en la

gestion del servicio de postventa.

3.4.2 Consolidaciéon del problema

De acuerdo con el analisis y revision del diagnostico de la presente propuesta, se identifico
que existe inconvenientes como la falta de actualizacion de procedimientos; asimismo, se
cuentan con procedimientos obsoletos debido a que no se mejoran y se actualizan acorde a
los problemas presentados, ello incurre en que no se tenga una eficiencia en el servicio;
ademas, debido a que no existe un plan de capacitaciones al personal, ellos, no tiene el
conocimiento adecuado de los procedimientos planteados por la organizacion; asimismo,
existe falta de control en la realizacion del inventario, incumplimiento en los procesos del

taller ello conlleva a la falta de actualizacion y publicacion de las programaciones.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

La presente investigacion se fundamenta en 3 teorias: (2) teoria de sistemas: Bertalanffy
(1950) refiere que la teoria de sistemas es relacional porque se integra con todas las areas.
Asimismo, se fundamenta en la presente investigacion porque se evidencia que existen
procedimientos operativos que requieren actualizacion, para que las areas puedan trabajar
con una mejor comunicacion, esto ayudara a que se solucione la falta de actualizacion de los
procedimientos, asimismo ayudard a mejorar la falta de actualizacion de las programaciones
de mantenimiento, es decir las programaciones de mantenimiento y los procedimientos
operativos, al ser parte de los procesos, guarda relacion con la teoria de sistemas; (b) teoria
de colas: Segun Erlang (1909), refiere que la teoria de colas busca determinar los niveles

Optimos de servicio que las organizaciones deben brindar, por ello en la empresa automotriz

45



la teoria de colas se puede mejorar los tiempos de espera de los clientes, ademas de la
optimizacion de tiempos en todas las areas para asi lograr la satisfaccion del cliente. Esto
ayudara a que se programe de manera adecuada los trabajos en el taller para poder cumplir
con el tiempo establecido en el mantenimiento y poder realizar la entrega del vehiculo en el
tiempo pactado. Es decir, ello guarda relacién con la teoria ya que es parte del proceso; y (c)
segun Vroom (1964), refiere que la clave de teoria de las expectativas esta en comprender
las metas de los individuos, es por ello que guarda relacidn con la presente investigacion ya
que en la empresa automotriz se podra conocer las expectativas que los clientes tienen sobre
el servicio y los empleados sobre lo que espera de la organizacion, ello ayudara conocer qué
puntos mejorar para un mejor desempefio del trabajador. Es decir, al ver que las expectativas
forman parte del proceso de satisfaccion del cliente, guarda relacion con la teoria de las

expectativas.

3.4.4 Categoria solucién

En la presente investigacion para la seleccion de la categoria solucion, se realizé mediante
una priorizacion en base a los objetivos, su relevancia, importancia y respetando el costo
beneficio. Es por ello que la solucidn es la filosofia lean service segin Hadid y Mansouri
(2014) refieren en su investigacion que lean service es parte de la filosofia lean, ademas que
la implementacion de lean service trae los siguientes beneficios: Identificacion y eliminacion
de desperdicio, mejoramiento en la capacidad, mejoramiento en la satisfaccion del cliente,
mejoramiento en la comprension del proceso por parte de los empleados, mayor
productividad, disminucion en rotacién de personal y ausentismo. Asimismo, Cheng,
Bamford, Papalexi y Dehe (2015) en un caso de estudio realizado en el servicio nacional de
salud de Reino Unido, resaltaron la importancia de la filosofia lean para la mejora de los
procesos del sector salud. Asimismo, las filosofias lean service tiene la orientacion hacia los
procesos y a mejorarlos, enfocandose en la satisfaccidn de las expectativas del cliente interno
y externo, a través del servicio que se ofrece Liker y Morgan (2006). De la misma forma
segun Mallar (2010) refiere que los procesos operativos tienen impacto directo sobre la
satisfaccion del cliente y con los aspectos que tengan que ver con la mision de la

organizacion.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Los objetivos, estrategias, las tacticas y los KPIS, con parte de la matriz de direccionalidad

de la propuesta, de acuerdo con el cuadro 1.

Objetivo

Estrategia

Téctica

KPI

Objetivo 1. Implementar

el proceso de
actualizacién, difusién y
publicacion  de  los

procedimientos
operativos y funcionales
utilizando Lean Service

Estrategia 1. Elaborar el
Project definition para
el proceso de
actualizacion, difusion
y publicacion de los
Procedimientos
operativos y
funcionales.

Tactica 1. Elaborar el plan de
mejora  acorde a los
procedimientos operativos.

KPI 1. Nivel de cumplimiento de
actualizacion de los procedimientos
NA
C=—
NO

Leyenda:

NC=% de cumplimiento
NA=Nivel de actualizacion
NO=Nivel optimo

Téctica 2. Realizar la
difusion y publicacion de los
procedimientos operativos.

KPI 2. % de trabajadores aprobados
en la capacitacion

T. Aprob

% Aprobados= mx 100

Leyenda:

T. Aprob= Aprobados
T. Trab= Trabajadores:

Obijetivo 2.
Actualizar y publicar las
programaciones de
mantenimiento utilizando
Lean Service.

Estrategia 2.
Implementar el plan de
mejora de la
actualizacion y
publicacion de las
programaciones de

mantenimiento.

KPI 3. Nivel de cumplimiento de

las programaciones de

Téctica 3. Elaborar el plan de mantenimiento

; i PR

mejora de actualizacion de Leyenda: NCP= —

programaciones de PA

mantenimiento. NCP=% de cumplimiento
PR=Programaciones realizadas
PA=Programaciones agendadas
KPI 4. % de cumplimiento del
tiempo estandar de los
mantenimientos

Téctica 4. Realizar la

difusion y publicacion de las
programaciones de
mantenimiento.

CTE= 22100
Leyenda: '

C.T.E: Cumplimiento del tiempo
estandar.

T.T: Tiempo transcurrido

T.E: Tiempo estandar

Objetivo 3. Mejorar los
indicadores de control en
la gestion del servicio de
post venta utilizando ISO
9001

Estrategia 3. Elaborar el
plan de mejora de los
indicadores de control
en la gestion del
servicio de post venta.

Téctica 5. Realizar el analisis
de los indicadores.

KPI 5. Nivel de rotacion

NR= %
S
Leyenda:
NRR= Nivel de rotacion
V= Ventas
S= Stock

Téactica 6. Determinacion de
las mejoras para mejorar la
eficiencia de la productividad
y aplicacion de las mismas.

KPI 6. Nivel de eficiencia de la
productividad
NEP= 22

Leyenda: TP

NEP= Nivel de eficiencia de la
productividad

TR= Trabajos realizados

TP= Trabajos programados

Cuadro 2. Matriz de direccionalidad de la propuesta. Fuente: Elaboracién propia (2020).
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3.4.6 Actividades y cronograma

A través del cuadro 3, se detalla las tacticas, actividades, y cronograma de la propuesta.

Presupuesto de la

TP=Trabajos programados

mejora continua.

Tactica KPI Actividades Inicio | Dias Fin Responsable/s . .,
implementacion
KPI'1. Nivel de cumplimiento de actualizacion . . P [ -
AlRealizar laidentifi del . Gestor del d
de los procedimientos eallze?r aidenti |FaC|on e los 4/05/2020 1 5/05/2020 a. Gestor de are.a e servicio 165
procedimientos a mejorar. b. Gestor operativo
d NC NA
Leyenda: = . [ -
NO A2 Elaborar las mejoras a los a. Gestor del drea de servicio
Téctica 1. Elaborar el plan de mejora acorde alos . ! A 5/05/2020 3 8/05/2020 ) 475
) o procedimientos operativos identificados. b. Gestor operativo
procedimientos operativos. NC=% de cumplimiento
. o A3 Elaborar laimplementacién de las . n .
NA=Nivel de actualizacion . . a. Asistente administrativo
. . mejoras en los procedimientos 8/05/2020 3 11/05/2020 . 540
NO=Nivel optimo ) b. Gestor operativo
operativos.
KP12. % de trabajad bad | . Gestor del aread ici
o de trabajadores aprobados en fa A4 Capacitaciones. 11/05/2020 | 3 | 14f05/2020 | VeStOrCet ereadeseviao 935
capacitacion b. Gestor operativo
T.Aprob 4 ici
Téctica 2. Realizar la difusion y publicacion de los % Aprobados= rab X100 A5, Evaluacion de la capacitacion 14/05/2020 2 16/05/2020 Z GGesttor del ar;a de servicio 548
procedimientos operativos. L d - oestor operativo
eyenda: — - ) .
A6 Publ del d toenl . Gestor del d
intral:]etmauon e los procedimiento en la 16/05/2020 1 17/05/2020 z G:Sstzrroeefarzjoeservmo 150
T. Aprob= Aprobados ) P
KPI3. Nivel de cumplimiento de las a. Asistente administrativo
programaciones de mantenimiento A7 Levantamiento de informacion 17/05/2020 1 18/05/2020 b. Gestor operario 395,
Tactica 3.Elaborar el plan de mejora de NCP= PR ) P
ctualizacio iones d Leyenda: - A8 Analisi luacién de | . Asistent inistrati
actua IZ«’:-lCI'On de programaciones de eyenda PA . 8And |s'|§yeva uacion dela 18/05/2020 2 20/05/2020 a. Asisten eadn.ums rativo 535
mantenimiento. informacion b. Gestor operativo
NCP=% de cumplimiento A9Informe y publicacién de la .
) . 20/05/2020 1 21/05/2020 |a. Gestor operativo 535
informacion.
KP14.%d limiento del ti tand . Gestor del dread ici
o de cumplimIento GeTHempo estandar 110 pesarrollar el plan de mejora 210052020 | 2 | 23i05/2020 | VSt Cel Areadeseniao 385
de los mantenimientos b. Gestor operativo
T.T _planifi
Tactica 4. Realizar la difusion y publicacion de las CTE= —x100 Alo_ I?Véluary re-planificar ) a. Jefe de Taller
) L TE periédicamente el plan de mejora 23/05/2020 2 25/05/2020 ) 425
programaciones de mantenimiento. . b. Gestor operativo
Leyenda: continua
A12El la aplicacion del pl . i I
. . ’ : aborar 'a ap.o,lcaaon del plan de 25/05/2020 1 26/05/2020 a Superwsorde.ta er ™
C.T.E: Cumplimiento del tiempo estandar. mejoray publicacion b. Gestor operativo
KPI 5. Nivel de rotacid . Analistad t
Vel de rotaqon A13 Levantamiento de informacion 260052020 | 1 | 27/05/2020 | NS C€ repUestos 726
v b. Gestor operativo
= — a. Asistente de repuestos
Tactica 5.Realizar el andlisis de los indicadores . NR= S A14. Anélisis de indicadores 27/05/2020 2 29/05/2020 I ) bu 725
b. Gestor operativo
Leyenda: A15. Informe del andlisis de los
Y - 29/05/2020 1 30/05/2020 |a. Gestor operativo 660
indicadores
KPI 6. Nivel de eficiencia de la productividad . -
A16 Elaborar la determinacién de mejoras a. Gestor del area de servicio
o ! 30/05/2020 1 31/05/2020 |b. Gestor operativo 726
_TR de indicadores. ) , -
NEP=— ¢. Supervisor del drea de servicios
Téctica 6. Determinacion de las mejoras para TP
mejorar la eficiencia de la productividad y Leyenda: Al7 Elaborar el plan de aplicacion de 31/05/2020 9 2/06/2020 a. Asistente administrativo 75
aplicacion de las mismas. mejoras de los indicadores. b. Gestor operativo
NEP= vaetl de ef|.C|enC|a de la productividad A18 Elaborar el plan de inspecciones + Asstente administative
TR=Trabajos realizados continuas, con el objetivo de mantenerla | 2/06/2020 2 4/06/2020 | 660

b. Gestor operativo

Cuadro 3. Matriz de tacticas, actividades y cronograma. Fuente: Elaboracién propia (2020).

A1 Realizar la identificacion de los procedimientos a mejorar.

A2 Elaborar las mejoras a los procedimientos operativos identificados.

A3 Elaborar la implementacion de las mejoras en los procedimientos
operativos.

A4 Capacitaciones.

AS. Evaluacion de la capacitacion

A6 Publicacién de los procedimiento en laintranet

A7 Levantamiento de informacion

A8 Analisis y evaluacion de lainformacion

A9 Informe y publicacién de la informacion.

A10 Desarrollar el plan de mejora

A10 Evaluar y re-planificar periédicamente el plan de mejora continua

A12 Elaborar la aplicacion del plan de mejoray publicacion

A13 Levantamiento de informacion

Al4. Anélisis de indicadores

A15. Informe del andlisis de los indicadores

A16 Elaborar la determinacion de mejoras de indicadores.

A17 Elaborar el plan de aplicacion de mejoras de los indicadores.

A18 Elaborar el plan de inspecciones continuas, con el objetivo de
mantener la mejora continua.

6/016/026/05/025/025/0B/036/086/03/045/025/04/035/(B5/08/084/ 084/ 08/07

4/05/2020 p

5/05/2020 B

8/05/2020 B

11/05/2020 B

14/05/2020 ‘2

16/05/2020 fl

17/05/2020 i

18/05/2020 #

20/05/2020 i

21/05/2020 ‘2

23/05/2020 7

25/05/2020 i

26/05/2020 1

27/05/2020 A

29/05/2020 il

30/05/2020 i

31/05/2020 7

2/06/2020 J
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo principal la propuesta para mejorar la
productividad en el servicio postventa de una empresa automotriz mediante la

implementacion de la metodologia lean service.

Sobre el objetivo especifico de diagnosticar en qué situacion se encuentra
actualmente el servicio de postventa, se pudo encontrar que la organizacién no cuenta con
niveles éptimos de productividad, debido al a que no existe un plan de mejora de sus
manuales de trabajo, falta de constante capacitacion del personal, asimismo existe una
carencia de plan de mejora de los procedimientos operativos y funcionales por consecuente
€s0S son puntos importantes que se deben mejorar, ademas de una mejora del disefio del

modelo del servicio.

Concuerdo con Marulanda (2019) sobre su investigacion “Propuesta basada en la
técnica de las 5s para mejorar la productividad en la seccion de estampado de lamina en la
agencia Ayco Dosquebradas, Pereira”, que a través de la facilitacion del procesos,
organizacion y control de la produccion se logra el un aumento considerable de la

productividad, asimismo se coincide con la mejora de la eficacia de los procesos productivos.

Por otro lado, Cadena (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de
mejora para aumentar la productividad de la empresa Limarice S.A.”, Pimentel, obtuvo
como resultado la falta de personal capacitado, desorden, falta de capacidad productiva. Ello
concuerda con la presente investigacion, ya que se obtuvo como resultado la falta de
capacitacion constante del personal, asi como el control de los activos ya que son puntos
importantes para tener una productividad optima, por otro lado, se debe de considerar que el
aprovisionamiento de partes es importante ya que se debe mantener el orden y secuencia

adecuada para lograr mejorar y mantener adecuadamente la productividad proyectada.
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De igual modo, Gonzales, Mora, Gasca (2019) en su investigacion obtuvo como resultado
gue no habia una sincronizacion de las maquinas y las areas en la planta y eso generaba que
se repitieran actividades, ello concuerda con la presente investigacion ya que se presentan
retrabajos que hacen que se repitan las mismas acciones tomadas sobre un vehiculo, ademas
de no existir una adecuada sincronizacion entre las areas involucradas en el servicios, ello
genera demoras en el mantenimiento y entrega de los vehiculos por lo tanto genera reclamos

por parte de los clientes.

Por otra parte, Alvarez, Freire & Gutiérrez (2017) en su investigacion realizaron la
evaluacion del impacto de la capacitacion para la productividad laboral, teniendo como
poblacion a las organizaciones formales, para la recopilacion de informacién se ha empleado
encuestas, obteniendo como resultado que el impacto de la capacitacién en la productividad
laboral de las empresas grades y pymes, se encuentra que no existen importantes diferencias,
no guarda concordancia con la presente investigacion ya que la capacitacion del personal
juega un rol importante en la organizacion ya que ello permite que el personal trabaje
adecuadamente y sabiendo lo que debe realizar, mejorar para poder lograr los objetivos que
se plantean en la organizacion, es por ello que la falta de capacitacién juega en contra de

que la productividad alcance niveles 6ptimos.

De igual modo, concuerdo con Carrera (2017) sobre su investigacion, la cual refiere
de falta de eficiencia en la supervision de trabajos, asimismo al realizar las labores en
actividades que pasan los tiempos estandares mas la presion por parte del cliente, ademas la
mala distribucion que existe del espacio fisico ello se asemeja a lo encontrado en la
investigacion ya que se ha encontrado la mala distribucion de los materiales empleados para

la realizacion del servicio de mantenimiento en el area de postventa de la organizacion.

Asimismo, coincido con Medina (2018) en su investigacion tuvo como objetivo el
incremento de la productividad, dando como resultado que el flujo de material realiza un
recorrido innecesario, asimismo la falta del manejo de un tiempo estandar para los trabajos
que se realizan, ello coindice en la investigacion ya que no se cumplen los tiempos
manejados dentro del servicio postventa de la organizacion por lo cual se incurre en el

aumento de las quejas y reclamos por parte de los clientes.
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Por otro lado, concuerdo con Melgarejo (2018) sobre su investigacion la cual tiene
semejanza en cuanto a los resultados obtenidos en la investigacidn sobre la productividad,
la cual determino que existieron deficiencias en los procesos operativos y funcionales que
hacian que no se obtengan 6ptimos niveles de productividad, para ello a través del mapeo de
procesos se lograron el incremento de los niveles de productividad dentro del servicio.

Asimismo, concuerdo con Capcha (2019) sobre su investigacion la cual coincide
con los hallazgos que se encontraron en la investigacion, sobre que las areas involucradas en
el servicio no cumplen con la demanda requerida para cumplir con los objetivos y metas de
la organizacion, ello se refleja en la baja productividad que se alcanzaba; por otra parte, se
concuerda con que la mejora continua de los procesos que son parte del servicio postventa
de la organizacion son necesarios para lograr un 6ptimo nivel de productividad, ello con el
fin de que se logren alcanzar los objetivos y metas planteadas por la gerencia respecto al

servicio y asi obtener un beneficio mutuo entre organizacion y colaborador.

Finalmente, el aporte de la implementacion de la metodologia Lean Service es de
que la filosofia ayuda en la mejora continua de los procesos que conforman parte del servicio
postventa, ademas es de suma importancia para que se mantenga constante la mejora de la
productividad dentro del servicio postventa ya que apoya en mejorar los procesos que
involucran el servicio, ademas de permitir mantener un orden y manejo adecuado de los
recursos de la organizacién todo ello con el fin lograr el mejor optimo uso de todas las partes
que se involucran en el servicio. Por otra parte, se lograria mantener una adecuada
comunicacion entre las areas involucradas para que se cumplan los plazos establecidos entre
la organizacion y el cliente, ello con el fin de evitar quejas y reclamos, por concerniente

evitando esas falencias se lograra la fidelizacion del cliente y la recomendacion del servicio.
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4.2 Conclusiones

Después de realizar el analisis del instrumentos cuantitativo y cualitativo podemos concluir

lo siguiente:

Primera: La implementacion de la filosofia lean service, es necesaria para mejorar los
procedimientos operativos y funcionales de la organizacion, ello con el fin de
que vea un alineamiento de los mismos y puedan desarrollarse de manera
uniforme. La situacion del servicio postventa, presenta falencias respecto a la
programacién de los mantenimientos, existencia de procedimientos
obsoletos, la falta de capacitacion del personal. Ademas, existe falta de
control en la realizacion del inventario, incumplimiento en el proceso del
taller ello conlleva a la falta de actualizacion y publicacion de las

programaciones.

Segunda: Después del analisis y revision del diagnostico, se identificO que existe
inconvenientes como la falta de actualizacion de procedimientos, Asimismo,
se cuentan con procedimientos que no se mejoran y se actualizan acorde a los
problemas presentados, ello incurre en que no se tenga una eficiencia en el
servicio, ademas debido a que no existe un plan de capacitaciones al personal,
ellos no tienen el conocimiento adecuado de los procedimientos planteados

por la organizacion.

Tercera: Se hallé que el disefio del modelo del servicio de acuerdo al analisis realizado
requiere de cambios significativos para poder mejorar la productividad del
servicio ya que se requiere de una adecuada comunicacion entre las areas
involucradas en el servicio, para que se cumplan los tiempos establecidos y

pactados con el cliente a fin de evitar quejas y reclamos.
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4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

La organizacion debera implementar la filosofia lean service para mejorar la
productividad del servicio postventa, para poder mejorar sus procedimientos
operativos y funciones manteniendo el orden adecuado y cronograma
establecido para el incremento de la productividad, ello implica el
compromiso del personal para lograr que los cambios se generen acorde a lo
planteado y se pueda lograr un mutuo beneficio entre la organizacion y los
colaboradores.

La organizacion debe de realizar un plan de capacitaciones contantes de los
colaboradores ya que eso influye de manera directa en la productividad del
servicio, se debe entender la importancia de ello para retroalimentar las
capacidades del personal para que pueda afrontar casos fortuitos que se

puedan dar en la organizacion y tener una capacidad de respuesta adecuada.

Seguir los parametros establecidos para la implementacion de la filosofia lean
service para que se garantice que la propuesta sea efectiva, ademas es
importante mantener el plan de actualizaciones de manuales y procedimientos
a fin de que se repliquen las mejoras planteadas a todo el personal, para poder
mantener una cultura en la organizacion, la cual permitira logras los objetivos

planteados por la gerencia.
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Anexo 1: Matriz de lainvestigacion

Titulo: Lean service para mejorar la productividad en el servicio postventa de una empresa automotriz, Lima, 2020.

. Categoria 1:
Problema general ivo general - -
oblema genera Objetivo genera Sub categorias Indicadores
PrOCESOS Procedimientos
Obijetivos
. Solucion
Capacidad de respuesta -
o | ora de| ductividad Expectativas
¢De qué manera se puede aumentar roponet fa mejora de fa productivida Planificacion
la productividad en una empresa en el servicio postventa de una Talento Humano Desempefio
o empresa automotriz - — -
automotriz? Eficacia Satisfaccion del Cliente
Confiabilidad
Eficiencia Cumplimiento
Recursos

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cual es la situacién del servicio
postventa en una  empresa
automotriz, Lima 20207

Diagnosticar en qué situacion se
encuentra actualmente el servicio
postventa en una empresa automotriz,
Lima 2020

Recursos humanos

Rotacién del personal

Categorias emergentes

Cuales son los factores a mejorar | Determinar los factores a mejorar o
dentro del servicio postventa en una | dentro del servicio postventa en una | Distribucion
empresa automotriz, Lima 20207 empresa automotriz, Lima 2020.
Poblacion, L . .
Tipo, nivel y método muestra y unidad _ Técnicas e Procedimiento y analisis de
. instrumentos datos
informante
. ) e Poblacién: 25 Técnicas: Procedimiento: Evaluacién
Sintagma: Holistico i ,
. . Muestra:25 Encuesta, de marco teorico,
Tipo: Proyectivo . ; ) .
. . Unidad informante: | entrevista antecedentes y conceptos
Nivel: Comprensivo . i e :
. _ . . Gerencia 'y Instrumentos: Analisis de datos:
Método: Inductivo y deductivo . . . . -
técnicos. Guia de entrevista | Triangulacion
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1 Prefacio

Este documento ofrece un resumen de las caracteristicas importantes del proyecto tal

como se entiende en el final de la Definicion.

Su proposito es:

Confirmar la comprension de la Carta del Proyecto (Project Charter) por la
organizacion de la entrega (delivery).

Proporcionar informacion suficiente acerca de la solucion y del enfoque en las que la
organizacion patrocinadora v de la entrega se ponen de acuerdo para pasar a la
etapa de planificacion.

Proporcionar un marco en el que los planes mas detallados se pusden construir.

Documentar los planes de la organizacion de la entrega (delivery) para completar
ambas actividades de Definicion v Planificacion.

La estructura de la definicion del proyecto incluye los siguientes componentes:

Loz objetivos del proyecto.
Antecedentes del proyecto.

Objetivo solucién y el enfogue general.
Alcance del proyecto.

Presupuesta

Marco de planificacion.

Organizacion.

Definicién del Proyecio

& Copyright Carp. 2020
All rights resensed. Fag. 3d= 10
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2 Objetivos del Proyecto

Optimizar el proceso de actualizacion, difusion y publicacion de los procedimientos
operativos v funcionales utilizando lean senvice.

3 Antecedentes del Proyecto
31 Las necesidades de negocios y del ambiente

Sequn el diagnostico realizado, se identifico que existe |a falta de actualizacion de
los procedimientos operativos y funcionales de la organizacion teniendo los
siguiente:

» Existen procedimientos obsoletos en todas las dreas involucradas en el
servicio postventa.

» Incumplimiento de los frabajos realizados por el taller, generandao
insatisfaccion y reclamos por parte del cliente.

« |ncumplimiento de los procesos del taller, generando doble esfuerzo de
los mecanicos.

32 Lean services

Lean service es parte de la filosofia lean, ademas gue la implementacion de lean
service trae los siguientes beneficios: Idenfificacion v eliminacion de desperdicio,
mejoramiento en la capacidad, mejoramiento en la satisfaccion del cliznte,
mejoramiento en la comprension del proceso por parte de los empleados, mayor
productividad, disminucion en rotacion de personal y ausentismo.

Definicion del Proyecto
2 Comyright 2020
All rights resenved
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4 Solucion objetivo y enfoque general

41 Presentacion general de la solucion objetivo

+ Recopilacion de informacién: en esta fase se realizara el levantamiento.

+ Actualizacion de los procedimientos.

« Capacitacion del procedimiento

« Publicacion del procedimiento

« Garantizar |a actualizacion del procedimiento

+ Seguimiento

+ Indicadores

42 Principales componentes

Implementacion de la actualizacion de los
procedimientos operativos y funciones

Al A 0 |
Fase de analisis FHS'.E de_‘ Fase de_dlfu_s)lon ¥ Mediciones
actualizacion publicacion

5 Alcance del Proyecto

51 Alcance

El alcance de este proyecio comprendes:

= Se actualizard solo los procedimientos de las areas de repuestos, taller y

Senvicios.

« Realizar la identificacion de los procedimientos a mejorar.

« Elaborar las mejoras a los procedimientos operativos identificados.

Diefinicion del Pror

echo
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« Elaborar la implementacion de las mejoras en los
procedimientos operativos.

+ Las capacitaciones seran en modo remoto y constan de 10 horas.

« Evaluacion de la capacitacion a traves de la intranet.

+ Publicacion de los procedimiento en la intranet.

+« Realizar el seguimiento del cumplimiento de la actualizacion de los
procedimientos a traves de indicadores.

52 Principales entregables

Los entregables para la migracion de es:

« Plan de propussta project definition
« Cronograma en alto nivel

« Presentacion.

Definicicn del Proyeco
& Copyright 2020
All rights resene
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6.2 Supuestos clave

« En base a la solicitud establecida por la empresa automofriz, el equipo de
Damarsa P&M SRL presenta en este documento el project definifion, las
mismas gue fueron validadas por la empresa automofriz. Cualquier
requerimiento de cambio se manejara a través del Procedimiento de Control
de Cambios.

+ Se cuenta con el personal de coorporacion Damarsa P&M SRL, con la
disponibilidad de tiempo necesario v asignado para el desarrollo del proyecto.

« Todas las actividades seran realizadas dentro de las oficinas de la empresa
automotriz.

« Las capacitaciones se realizaran a traves de la plataforma teams.

6.3 Riesgos generales y respuesta al riesgo
Los riesgos generales son:

Riesgo 1: Falta de disponibilidad de las personas para el andlisis de los
procedimisntos.

Las respuestas a los riesgos son:

Respuesta1:  Realizar una programacion con el personal gue apoyara en la
recopilacion de informacion.

Definicion del Proyecio
B Comymight 2020
All rights resenved

66



7 Organizacion

7.1 Estructura de Organizacion Inicial (OBS)

Marco Dulanto
lefe de Servicio

Recurso Recurso
Empresa Damarsa P&M

& Copyright Corp. 2020
All rights reserved

Definicion del Proyecio
Pag. 9de 10
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Aceptacion del Documento

Con fecha 02 de Junio del 2020, se acuerdan que &l presente procedimiento serd

gjecutado por ambas paries.

Por Empr. Automotriz

Victor Cluiroz
Gerente Postventa

Por Damarsa P&M 5.R.L

Marco Dulanto
Jefe de Senvicios

Luis E. Alvarez Ochoa
Analista Senior de Proyectos

Jose Alvarez
Analista Senior de Procesos

B Comymight 2020
All rights resenved
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1 Prefacio

Este documento ofrece un resumen de las caracteristicas importantes del proyecto tal
como se entiende en el final de la Definicion.

Su propdsito es:

= Confirmar la comprension de la Carta del Proyecto (Project Charter) por Ia
organizacion de la entrega (delivery).

« Proporcionar informacion suficiente acerca de la solucién v del enfoque en las que Ia
organizacion patrocinadora v de la entrega se ponen de acuerdo para pasar a la
etapa de planificacion.

= Proporcionar un marco en el que los planes mas detallados se pueden construir.

« Documentar los planes de la organizacion de la entrega (delivery) para completar
ambas actividades de Definicion v Planificacidn.

La estructura de la definicion del proyecto incluye los siguientes componantes:
» Los objetivos del proyecto.

» Antecedentes del proyecto.

= Objetivo solucian y &l enfoque general.

» Alcance del proyecto.

» Cronograma

» Presupussto

« Marco de planificacion.

« Organizacion.

Definicicn del Proyectio
& Comyright Corp. 2020,
All ights resensed. Papg.3d=9
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Objetivos del Proyecto

Realizar la actualizacion y publicacion de las programaciones de mantenimiento.

3 Antecedentes del Proyecto

31 Las necesidades de negocios y del ambiente

Segin el diagnostico realizado, =e idenfifico gue existe la falta de actualizacion y
publicacion de las programaciones de mantenimiento, ello incurre en la demora de la

enirega de los automoviles v se generan reclamos por parie de los clientes.

4 Solucion objetivo y enfogque general

41 Presentacion general de la solucidon objetivo

s Recopilacion de informacion: en esta fase se realizara el levantamiento.
* Analisis del levantamientos de la informacion recopilada.

* Capacitacion de |as programaciones de mantenimiento.

= Publicacion de las programaciones de mantenimenio.

= Garantizar la actualizacion de las programaciones.

* Seguimiento.

* Indicadores.

Definicicn del Proyecto
& Copyright 2020
All rights resened
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4.1  Principales componentes

Implementacion de la actualizacion de las
programaciones de mantenimiento

1
] A o |

Fase de Fase de difusion y

Fase de analisis ST R
actualizacion publicacion

Mediciones

5 Alcance del Proyecto

51 Alcance
El alcance de este proyecto comprende:

* Se actualizara solo las programaciones de mantenimiento.

»  Realizar la ideniificacion de las actividades a mejorar.

» [Elaborar las mejeras a las programaciones.

»  Elaborar la implementacion de las mejoras en |as programaciones.
* (Capacitaciones a traves de Ia herramienta teams.

*  Evaluacion de la capacitacion.

*  Publicacion de |laz programaciones en sharepoint.

* Realizar el seguimiente del cumplimientc de las programaciones a traves de
indicadores.

5.1 Principales entregables

Loz entregables para la migracion de es:

* Plan de propuesta project definition
+ Cronograma en alto nivel

*  Presentacion.

Faze de analisis




AT R | — —
imgE G * GLAVTL e T,
— —
R d 30 B B
BROPEIRUL ) o bty
OR[N 29 My
iy s e v s
] 0 T @D VR |E iaentwii Bud s
&

W] WS WA W

AT DPETIS A0 LEREA

i!il*i:t!g
] weg ey

oyaafoud |a2p [aau ojje ap ewelbouocay 19

UgRIEINUR|d 2p 02Iey 9 o

74



6.2

6.3

Supuestos clave

* En base a la solicitud establecida per la empresa autometriz, el equipo de Damarsa
P&M SRL presenta en este documento el project definition, las mismas que fueron
validadas por la empresa automotriz. Cualquier requerimiento de cambio se manejara
a través del Procedimiento de Control de Cambios.

* Se cuenta con el personal de coorporacion Damarsa P&M SRL, con la disponibilidad
de tiempo necesario y asignado para el desarrollo del proyecto.

» Todas laz actividlades seran realizadas dentro de las oficinas de la empresa

automotriz.

Riesgos generales y respuesta al riesgo
Los riesgos generales son:

Riesgo 1: Falta de compromiso por parte del personal para poder realizar las
verficaciones de las programaciones, asi como las asignaciones del trabajo de

mantenimiento.
Las respuestas a los riesgos son:

Respuesta 1: Realizar las programaciones con el personal que apoyara en la

recopilacion de informacion.

Definicion del Froyecio
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Organizacion
7.1 Estructura de Organizacion Inicial (OBS)

Carlos Paredes
Jefe de Taller

J

Rommel Reyes

Supervisor de
Taller

Recur=o Recurso
Emp. Automotriz Damarza P&M

Definicion del Proyecio

© Copyright 2020.
All rights resesved
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Aceptacion del Documento

Con fecha 15 de Mayo del 2020, se acuerdan que el presente procedimiento sera ejecutado por
ambas partes.

Por Emp. Automotriz Por Damarsa P&M S.R.L
Victor Quiroz Luis E. Alvarez Ochoa
Gerente Postventa Analista Senior de Proyectos
Carlos Paredes Jose Alvarez
Jefe de Taller Analista Senior de Procesos

Definicion del Proyecto
& Copyright Corp. 2020
All ights reserved. Pag.8de9
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1 Prefacio

Este documento ofrece un resumen de las caracteristicas importantes del proyecto tal

como se entiende en el final de la Definicion.

Su propasito es:

Confirmar la comprension de la Carta del Proyecto (Project Charter) por la
organizacion de la enfrega (delivery).

Proporcionar informacion suficiente acerca de la solucion v del enfoque en las que la
organizacion patrocinadora y de la entrega se ponen de acuerdo para pasar a la
etapa de planificacion.

Proporcionar un marco en el que los planes mas detallados se pueden construir.

Documentar los planes de la organizacion de la entrega (delivery) para completar
ambas actividades de Definicion v Planificacion.

La estructura de la definicion del proyecto incluye los siguientes componentes:

Los objetivos del proyecto.
Antecedentes del proyecto.

Objetivo solucidn y el enfoque general.
Alcance del proyecto.

Cronograma

Presupuesto

Marco de planificacion.

Organizacion.

Diefinicion del Proyecto

& Copyright 2020
All rights reseneed. Pap. 3d=9
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Objetivos del Proyecto

Mejorar los indicadores de control en |a gestion del servicio de post venta.

Antecedentes del Proyecto

31 Las necesidades de negocios y del ambiente

Segin el diagnostico mediante un GAP de analizis, se idenfifico que los indicadores no

estan cumpliendo el nivel oplimo de medicion de la productividad del servicio post-venta.

Solucion objetivo y enfoque general

41 Presentacion general de la solucidn objetivo

* Recopilacion de informacion: en esta fase se realizara el levantamiento.
* Elaboracion del plan de rotacion de repuestos

* Actualizacion de los indicadores

* Publicacion de los indicadores

* Garantizar el seguimiento de indicadores

+ Garantizar efi seguimiento de la rotacion de repuestos

Definicion del Proyecio
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4.2  Principales componentes

Implementacion de la mejora de los
indicadores de control en la gestion del
servicio de post venta.

1
A A W ]

Faze de Faze de difusion y

Faze de analisis N o
actualizacion publicacion

Mediciones

] Alcance del Proyecto

51  Alcance
El alcance de este proyecto comprende:
* Se actualizara los indicadores comprendidos en el servicio postventa.
* Realizar la identificacidn de los indicadores a mejorar.
* Elaboerar las mejoras a los indicadores identificados.
*  Elaborar la implementacion de las mejoras de los indicadores.
+  Analizis pre liminar de la informacion obtenida
* Informe scbre los indicadores mejorados.
*  Publicacion de los indicadores en el sharepoint.

*  Realizar el seguimiento del cumplimiento de los indicadores.
£ Principales entregables

Loz entregables para la migracion de es:
+ Plan de propuesta project definifion
+« Cronograma en alte nivel

*  Presentacion.
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6.2  Supuestos clave

* En base a la solicitud establecida por la empresa automotriz, el equipo de Damarsa
P&M SEL presenta en este decumento el project definition, las mismas gue fuercn
validadas por la empresa automotriz. Cualguier requerimiento de cambio s& manejara
a través del Procedimiento de Control de Cambios.

* Se cuenta con el personal de coorporacion Damarsa P&M SRL, con la disponibilidad

de tiempo necesario y asignade para el desarrollo del proyecto.

« Todas las actividades seran realizadas dentro de las oficinas de la empresa

automaotriz.

6.3 Riezgos generales y respuesta al riezgo
Los riesgos generales son:
Riesgo 1: Debilidad en el nombramiento del personal.
Las respuestas a los rieggos son:

Respuesta 1: Analizis acorde al desempeiio en el area.

Definicion del Proyecio

opyright 2020
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7  Organizacion

7.1 Estructura de Organizacion Inicial (OBS)

Marco Dulanto
Jefe de Servicio

J

Rony Robles

Supervisor de
i

Recurso Recurso
Enp. Automotriz Damarza P&M

© Copyright. 2020.
All rights reserved

Definicion del Proyecio
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Aceptacion del Documento

Con fecha 25 de Mayo del 2020, se acuerdan que el presente procedimiento sera gjecutado por

ambas partes.

Por Emp. Automotriz Por Damarsa PEM 5.R.L
Victor Cluiroz Luis E. Alvarez Ochoa
Gerente Postventa Analista Senior de Proyectos
Marco Dulanto Jose Alvarez
Jefe de Servicios Analista Senior de Procesos
Definicion del Proyecio
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA PRODUCTIVIDAD DEL SERVICIO
POST-VENTA DE LA EMPRESA

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su

opinion sobre la percepcion que tiene sobre la productividad en el servicio post-venta.
Dicha informacion es completamente anénima, 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 en la empresa: 0-5 afios ( ) 6-10 afios ( ) 11 afios —amas ( )

Condicién: Indefinido ( ) Contrato ( )

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 PROCESOS
Trabaja con el manual de procedimientos brindado
1 112 |3] 4
por la empresa S
2 Se cumplen las metas planteadas por la gerencia 1 12]3] 4 5
Cumple usted con los tiempos establecidos en el
3 . 112 |3] 4
manual de procedimiento S
Se realiza acciones de mejora cuando se presentan
4 . : 112 |3] 4
inconformidades S
SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA
Cumple con las expectativas del cliente respecto a
5 o 112 |3] 4
la atencion brindada. S
Comunica oportunamente al cliente cuando
6 - - 112 |3] 4
concluira el servicio prestado S
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Tiene disposicion siempre para resolver las dudas

7 . .. 3] 4
de los clientes respecto al servicio S

8 Tiene disposicion para atender a los clientes 3| 4 5

SUB CATEGORIA TALENTO HUMANO

9 Planifica adecuadamente sus tiempos para la buena 3| 4
prestacion del servicio 5
Considera que su desempefio en la organizacion es

10 3| 4
la adecuada S
Considera que la capacitacion que brinda la

11 L, 3 4
organizacion a los colaboradores es la adecuada S
Considera que la organizacion valora el trabajo que

12 : 3| 4
realiza S

SUB CATEGORIA EFICACIA

Posee capacidad de solucion frente a algun

13 inconveniente presentado al momento de la 3| 4 5
realizacion del servicio.

14 Trabaja con un plan de contingencia proporcionado 3] 4 5
por la empresa
Considera que el cliente sale satisfecho después de

15 . 314 1|5
la atencion brindada

SUB CATEGORIA EFICIENCIA

Considera que el nivel de cumplimiento del

16 - . 314 |5
servicio post-venta fue eficiente
Se cumple con las fechas de entrega acordada con

17 . : 314 1|5
el cliente, sin prorrogas.
Tiene a disposicion los recursos necesarios para la

18 . . - 314 |5
ejecucion del servicio
Los recursos (repuestos) para la realizacién del

19 - . N 314 1|5
servicio es pedido con anticipacion

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Entrevista

Concepto de entrevista

Productividad en el servicio postventa

Entrevistados

Entrevistado (Entv.1)

Entrevistado (Entv.2)

Entrevistado (Entv.3)

Jefe de taller:

Supervisor de taller

Asesor de servicio:

Categoria problema:

| PRODUCTIVIDAD
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Guia de entrevista

Datos bésicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia

Jefe de taller

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha

03-05-20

Lugar de la entrevista

Virtual

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Cdémo Ud. Considera eficiente la productividad dentro de la organizacion?

2 ¢Cdmo garantiza que la atencién brindada sea eficaz?

3 ¢Qué acciones contempla para el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia?

4 ¢De qué manera Ud. Considera que la satisfaccion de los colaboradores influye
en la productividad del servicio?

5 ¢Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
disconforme con el servicio?

6 ¢Qué acciones toma para mejorar la satisfaccion de sus clientes?

7 ¢Los empleados se encuentran en la capacidad de dar respuesta y solucion ante
algun evento fortuito?

Observaciones

La entrevista se realizé de manera virtual a través de [lamada telefdnica.

Ficha de entrevista

Datos bésicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia

Supervisor de taller

Nombres y apellidos

Cdbdigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha

03-05-20

Lugar de la entrevista

Virtual

Nro.

Preguntas de la entrevista

¢De qué manera usted contribuye en la productividad de la organizacion ?
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2 ¢Cdémo considera que el desempefio de los colaboradores contribuye para una
atencion eficiente?

3 ¢Qué acciones toma en cuenta para el cumplimiento de los objetivos planteados
por la gerencia?

4 ¢Considera que los beneficios ofrecidos a los colaboradores son los adecuados?
Explique.

5 ¢Considera que los procedimientos brindados por la organizacion son los
adecuados para una productividad eficaz?

6 ¢De acciones consideraria necesario para la satisfaccion del cliente?

7 ¢Considera que se cumple con los plazos establecidos para la realizacion del

servicio?

Observaciones

La entrevista se realizé de manera virtual a través de llamada telefdnica.

Ficha de entrevista

Datos bésicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Asesor de servicio

Nombres y apellidos

Cdbdigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 03-05-20

Lugar de la entrevista Virtual

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Considera que los procedimientos establecidos por la organizacion influyen en
la productividad ?

2 En su experiencia. ;Como considera la eficiencia del servicio?

3 ¢Considera que el desempefio del personal influye en la productividad del
servicio?

4 ¢Considera que el servicio cumple con las expectativas de los clientes? ;Porque?

5 ¢De qué manera considera que su desempefio aporta en la productividad del
servicio?

6 En su tiempo en la organizacion. ;Como considera la capacitacion al personal?

7 ¢Considera Ud. que se cumplen los objetivos planteados por la gerencia?

Observaciones

La entrevista se realizé de manera virtual a través de llamada telefdnica.
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Anexo 5: Base de datos

5
5

4

5

5
5

4

4

4

4

5
5
5
5

5

5

4

5
5

4
4

5

5

5
5
5

2

5

2

2

5

3|3

3|3

3|3

2

5|5]|5

5155 |4

5|5]|5

5/4|5|5

2

5|/5|5|5
5|5|5|4

5155

5|/5|5|4

5|5]|5

2

51515

51554

5|/5|5|5

5

5
41415 |5|5

5

413|444

5

5

5
41455

5

5
414 |5|5]5

5

5
5

5

413|444

5
2

2

2

1

2

2

2
2

2

5
2

1

5(3[3|3|4
5/5|5
3044
5/3|5

413(4|,3|4|4|5|5|4

4(3|4(3|4|4a|5|5]4

5/5]|5

415|413 ]4|5|5/|5

5144

44|43 |ala|la|s]|s5

413 |3

513|334
5/5|5]|5
34|42
513]5

413|434 |4|5|5|4

515155

3|4|4
5/3|5

4(3|4(3|4a|4a|5|5]4

413|434 |4|5|5|4

5/5]|5

513|334

5|55
3|44

5(3|5|2|4]4|5|5]|5

55|52

41 5(4,3|4|5|5|5]|5

5144

41414 |3|4|4|4|4

Nro. | pl|p2 | p3|p4 |p5|p6|p7 |p8|p9|pl0|pll pl2| pl3|pld|pl5|pl6|pl7 | pl8|pl9

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28
29
30
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Entrevistadol (Entv.1)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

;Como Ud. Considera
eficiente la productividad
dentro de la organizacion?

La productividad depende mucho de los diagndsticos
que se dan en el momento del servicio, considero que
hace falta la medicion de los trabajos extras
realizados por los técnicos ya que ello no se toma en
cuenta al momento de la medicion de la produccién
de los trabajos realizados. A nivel general considero
que la productividad esta en un 70% eso antes de que
empezara la cuarentena.

¢Cémo garantiza que la
atencion  brindada  sea
eficaz?

Haciendo seguimiento a los técnicos , asignando los
trabajos, supervisando al personal en cada tipo de
trabajo, por ejemplo si un cliente viene para un
diagnostico ver que el técnico realice un buen
diagnostico, también realizando el constante
seguimiento a los trabajos y realizar un control de
calidad haciendo al prueba de ruta, para dar el visto
bueno para la entrega del vehiculo al cliente.

¢Qué acciones contempla
para el cumplimiento de los
objetivos planteados por la
gerencia?

Lo que vemos es que los trabajos se realicen en un
tiempo determinado, que los técnicos no demoren
mucho, haciendo seguimiento, que los asesores
entreguen las unidades a los clientes, que los
vehiculos no permanezcan mucho tiempo en el taller
esto depende mucho de la disposicion de repuestos es
por eso que estoy al tanto del stock en el almacén,
otra de las acciones que contemplo es avanzando mas
rapido asignando los trabajos de forma ordenada y
considerando los tiempos establecidos para el logro
de los objetivos.

¢De qué manera Ud.
Considera que la
satisfaccion de los
colaboradores influye en la
productividad del servicio?

Es importante que los técnicos estén motivados en
sus horas que ellos producen, en mi caso cuando
asigno un trabajo y ello requiere de tiempo lo que
hago es comunicarme con el asesor de servicio para
que cobre al cliente los trabajos extras para que
puedan percibir un bono por esa mano de obra, lo que
sucede es que en casos de mantenimiento se detectan
que vienen con problemas adicionales que demanda
mas tiempo y se generaban trabajos adicionales |,
como que las horas que toma solucionar esos
inconvenientes encontrados no es reconocido como
parte de las horas que toma realizar el mantenimiento
habiendo un descontento por parte de los técnicos ya
que no se le considera como parte del bono que les
corresponde por produccion.
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¢Cual es su mecanismo de
contingencia  ante  un
cliente que se encuentra
disconforme con el
servicio?

Cuando un cliente reclama, se realiza una atencion
personalizada y estar pendiente para que se sea la
mejor solucion posible al inconveniente presentado,
ademas de involucrarme en la solucién y realizar una
priorizacion, realizar la atencion el mismo dia, tratar
de solucionar lo més répido posible para no generar
mas disconformidad del servicio. Por ejemplo, ha
pasado que se realiza un servicio de mantenimiento y
luego de 3 a 4 dias el cliente vuelve por el mismo
inconveniente, eso tiene que ser solucionado de
inmediato realizando una priorizacion para evitar las
quejas y reclamos.

¢Qué acciones toma para
mejorar la satisfaccion de
sus clientes?

Para la satisfaccion del cliente lo que realizo todas las
mafianas con el personal que tengo a mi cargo es una
charla antes de empezar las labores diarias,
realizacion coordinacion, estar en la hora adecuada,
la puntualidad en la hora de entrega, todos los
trabajos bien realizados, ademas realizando buenas
distribuciones de trabajo para el cumplimiento de la
hora pactada con el cliente. A habido casos en que
hay inconvenientes con los repuestos, no hay una
buena codificacion de los repuestos o los repuestos
no se cuentan en stock, eso se debe a las horas de
reparto por parte del proveedor. Lo que realizamos
ahora es tener un stock considerable de los repuestos
de alta rotacién para responder adecuadamente a la
demanda,

¢Los empleados se
encuentran en la capacidad
de dar respuesta y solucién
ante algun evento fortuito?

Considero que un 80% del personal cuenta con
capacidad de respuesta, por ejemplo, hace poco hubo
un carro que salié del taller entre 3 a 4 de la tarde y
en el trayecto empezo a fallar y a las 6y30 regreso y
solo habia un técnico, el cual realizo un diagndstico
y llego con la solucidn, ese tipo de inconvenientes
suele pasa en el taller y es lo que se debe evitar para
prevenir futuros reclamos y una mala percepcién del
servicio.
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Entrevistadol (Entv.2)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢De qué manera usted contribuye en
la productividad de la organizacién ?

Realizamos la prueba de control de calidad
y un facilitador de procesos con ayuda a los
diagnosticos, realizando pruebas con los
clientes en las fallas, despejar las dudas
respecto a las fallas presentadas por sus
vehiculos. Despejando las dudas de los
clientes al respecto del funcionamiento de
su vehiculo.

¢Cdémo considera que el desempefio
de los colaboradores contribuye para
una atencion eficiente?

Es muy importante porque como parte de la
cadena de produccion impacta directamente
en la satisfaccion del cliente, a través del
desempefio del trabajador le logran alcanzar
los objetivos planteados, ademas de que un
desempefio  eficiente del colaborador
influye en la mejor precepcién del servicio
por parte del cliente , a menudo lo que se
plantea en las reuniones con los
colaboradores antes de empezar las labores
es de evitar el retrabajo.

¢Qué acciones toma en cuenta para el
cumplimiento de los objetivos
planteados por la gerencia?

Basicamente las acciones que nosotros
tenemos en cuenta son los retrabajos que es
lo que hay que evitar. Ademas realizando las
inspecciones de calidad, se trata de
identificar el fallo en la primera oportunidad
y evitar que el cliente regrese por el mismo
fallo, ya que es algo que sucede algunas
veces en el taller y ello incurre en que el
cliente tenga una mala percepcion del
servicio, es por ello que se toman las
acciones correspondientes a fin d evitar
reclamos.

¢Considera que los beneficios
ofrecidos a los colaboradores son los
adecuados? Explique.

La empresa realiza el reconocimiento al
colaborador a través de su produccién, es
decir si las tareas asignadas son realizadas
en los tiempos establecidos se le realiza un
bono por buen desempefio. Con el tema de
las capacitaciones ya no se dan muy
frecuentemente como antes ya que no se
cuenta con un centro de capacitacion dentro
de la empresa.

¢Considera que los procedimientos
brindados por la organizacion son los
adecuados para una productividad
eficaz?

Hasta el momento en nuestro sistema hemos
ido trabajando y realizando ajustes de
acuerdo a las fallas que se han ido
presentando para ir mejorando, ademas
considero lo que se debe mejorar es el
equipamiento y la infraestructura , entiendo
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que ello es por un tema de presupuesto ya
que se ha visto disminuido, lo que se trata de
mejorar a diario es la rotacion de ubicacion
de los colaboradores ya que hay ocasiones
en donde se le cambia contantemente de
estacion e trabajo a los técnicos, ello implica
un tiempo muerto en el desplazamiento del
personal, lo que se requiere es una
optimizacion de los tiempos establecidos
para la realizacion del servicio.

¢De acciones consideraria necesario
para la satisfaccion del cliente?

Equipamiento de herramientas y mejorar
bastante la entrega de vehiculos, hay
momentos en donde la entrega de vehiculo
es un cuello de botella, basicamente por la
infraestructura, Osea la distribucion y
tiempos de coordinacion de los asesores
para la entrega de vehiculos. Lo que no se
tiene actualmente es una optimizacion de los
tiempos y una sincronizacion entre areas
para poder mejorar los tiempos en la entrega
de los vehiculos.

¢Considera que se cumple con los
plazos establecidos para la realizacion

del servicio?

Podria decir que un 70% se cumplen los
plazos establecidos, ello por la falta de stock
de repuestos requeridos para la realizacion
del servicio, hemos tenido quejas en el que
se ha tenido que hacer una promesa de 48
horas para la entrega de los vehiculos, el
detalle con los repuestos es que el proveedor
cuenta con pocas horas garantizadas de
reparto de repuestos, eso hace a veces que
un repuesto que se pida por la tarde ingrese
al taller al siguiente dia por la mafiana hasta
incluso al medio dia.

Entrevistadol (Entv.3)

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas
. Si, en el orden ademas de la eficacia y eficiencia si estamos
¢Considera que los ! . y LT
S . viendo el tema tecnolégico y administrativo, hay
procedimientos establecidos - 7 ,
1 RO procedimientos que se pueden optimizar es algo que aun no
por la organizacion influyen . . L
S se da en la organizacion una mejora de procedimientos ya
en la productividad ? . S -
que lo tenemos hace tiempo sin ninguna actualizacion.
L Considero que es eficiente porque brindamos la solucion
En su experiencia. ;Como . . .
X Lo inmediata a los problemas, ya que se solucionan los
2 | considera la eficiencia del

servicio?

problemas en el momento para asi poder evitar quejas o
reclamos por parte de los clientes, en caso se presenten casos
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fortuitos se da una atencion personalizada para asi poder
transmitirle al cliente que estamos dandole un tiempo de
respuesta adecuado.

¢Considera que el desempefio
del personal influye en la
productividad del servicio?

Claro porque sin el personal no podria haber un avance de
los trabajos asignados para asi poder alcanzar las metas
planteadas por la gerencia, ademés un personal calificado da
soluciones inmediatas y coherentes ante los problemas que
se presentan, por ello es que considero que debe haber un
mejor programa de motivacion hacia el personal.

¢Considera que el servicio
cumple con las expectativas
de los clientes? ;Porque?

Relativamente si, porque ese tipo de servicios que se le
brinda no es muy directo hacia el cliente, ya que los sistemas
nos permiten tener un orden para que se cumplen las
expectativas de los clientes, ya que se solucionan los
problemas que el cliente presenta en su vehiculo. En el
tiempo que llevo en la empresa he recibido opiniones de los
clientes que me indican que la empresa cumplen con las
expectativas y eso hace que se fidelicen con nosotros.

¢De qué manera considera
gue su desempefio aporta en
la productividad del servicio?

En tema de la productividad que pueda yo presentar hacia la
empresa es mi conocimiento en el rubro automotriz y la
empatia que tengo con el cliente para poder fidelizarlo hacia
el servicio y sea recurrente su visita, ademas de hacer
seguimiento a los casos que tengo asignado, siempre
realizando las llamadas correspondiente a los clientes si es
gue hubiera demora en el taller o si estamos a la espera de
los repuestos que no tenemos en stock, ello con el fin de que
el cliente esté informado y asi poder tener una
comunicacion adecuada.

En su tiempo en la
organizacion. ;Como
considera la capacitacion al
personal?

Considero que no hemos tenido capacitaciones, antes
teniamos capacitaciones constantes peor en la actualidad no
hemos tenido muchas capacitaciones ,que es lo que
requerimos de la empresa para tener un mejor conocimiento
de las marcas que manejamos

¢Considera Ud. que se
cumplen los objetivos
planteados por la gerencia?

Considero que se cumplen parcialmente y que la empresa
estd recuperando los egresos que se han invertido
anteriormente, la venta de mano de obra y la venta de
accesorios que normalmente es una meta a lo que
apuntamos, pero en lo que va del afio no se ha ido
cumpliendo por temas de bajo flujo de unidades que la
empresa que habia propuesto. Lo que considero se debe
hacer es mantener mas tiempo las promociones hacia los
clientes para poder realizar una fidelizacion de ellos ya que
las promociones no se dan por mucho tiempo.
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

W

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Norbert Wiener

Titulo de la investigacién: Lean service para mejorar la productividad en el servicio postventa de una empresa automotriz. Lima, 2020

Nombre de la propuesta: Lean service para incrementar la productividad

Yo. Flores Zafra David identificado con DNI Nro. 41541647 especialista en Ingenieria de proyectos e investigacién. Actualmente laboro en IBM del Perii. ubicado en
Av. Javier Prado Este 6230, La Molina 15012, procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema v la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta

: Pertinencia Relevancia Construccion
N°® | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas / ingenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. x X ®
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigacion holistica - mixta - proyectiva
5 |La propuesta presenta objetivos claros. coherentes y | X X X
" | posibles de alcanzar.
La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y | X X X
6 responde a la problemitica
7 La propuesta presenta estrategias, ticticas y KPI| X X X
explicitos v transversales a los objetivos
s Dentro del plan de intervencidn existe un cronograma | X X X La mafriz presenta
detallado v responsables de las diversas actividades 3 evidencias
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad x X x
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X

Y después de la revision opino que:

1. Se fundamento ¢l uso de la metodologia Lean para incrementar la productividad .

Es todo cuanto informo:

B

X S

30/06/2020

David Flores Zafra
Ingeniero de Proyectos e Investigacian
Firmado por: dfloresz
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Anexo 9: Matrices de trabajo

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacién del problema

Productividad

Titulo del informe

Productividad: la diferencia entre
empresas que despegan o naufragan

Referencia

El cielo y el mar brasilefios albergan dos ejemplos extremos de lo
gue puede beneficiar o no la productividad y la economia del pais.
Al mismo tiempo, segun el informe, Brasil es el pais
latinoamericano que mas se beneficiaria con el aumento de la
productividad total de los factores (PTF, medida por la eficiencia
de cdmo se usan los recursos del pais).

Paises como Chile y México, que pasaron por un proceso de
profunda integracién internacional y tienen mercados bastante
abiertos, presentan una diferencia de productividad més baja con
respecto a EE UU

Internacional

co Mundial, 2018)

Informe mundial #2

Esencia del problema

Crecimiento econémico

Titulo del informe

Crecimiento econémico y productividad
en Latinoamérica. El proyecto LA-
KLEMS

Referencia

Crecimiento econémico lento debido a la contribucién negativa
de la productividad total de los factores en todos los paises y en
casi todos los sectores.

Los paises latinoamericanos se enfrentan a un auténtico
problema de productividad, como muestra el shift-share
analisis.

h, Mas, Aravena , & Guevara, 2017)

Informe mundial #3

Esencia del problema

Productividad

Titulo del informe

LA PRODUCTIVIDAD Y SUS
FACTORES: INCIDENCIA EN EL
MEJORAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Referencia

Entre los factores que determinan el nivel de productividad
alcanzado por la empresa, se destaca el recurso humano, ya son
las personas quienes en Gltimas desarrollan los procesos y juegan
un papel vivo en todas las operaciones y actividades

gue ejecuta la empresa en pro del alcance de los objetivos
propuestos.

Debido a la importancia que tiene la productividad se hace
necesario disponer de herramientas que permitan su medicion y

En la  actualidad la
productividad en las
organizaciones es un factor
que contribuye con el

crecimiento  econémico, el
caso de Brasil es un claro
ejemplo de ello ya que es el
pais que mas se ha beneficiado
con el aumento de Ila
productividad. En otros paises
de la region pasan por un
proceso de integracion
internacional ya que tienen
mercados de libre comercio, a
pesar de ellos cuentan con una
baja productividad a
comparacion con EE.UU.
(Banco Mundial, 2018)

Asi mismo en Latinoamérica
existe  una  contribucion
negativa de la productividad
en sus distintos sectores, ello
representa un problema para
todos los paises de la region.
(Hofman, Mas, Aravena , &
Guevara, 2017). Por otro lado
el recurso humano es el que
determina el nivel de
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su gestion, de esta forma los administradores tendran
conocimiento acerca del desarrollo de cada uno de los procesos
internos y se haran los ajustes pertinentes de acuerdo a los
resultados obtenidos

ntalvo-Herrera, De la Hoz-Granadillo, & Morelos-Gomez, 2018)

productividad, ya que dicho
recurso es la que desarrolla los
procesos y estdn presentes
dentro de las actividades y
operaciones que se ejecutan en
la organizacion con el fin de
alcanzar las metas y objetivos,
es por ello que es importante
contar con herramientas que
logren la medicion, gestion y
administracion ya que de esa
forma se tendrd un
conocimiento de los procesos
para poder realizar los ajustes
necesarios para la obtencion

de resultados. (Fontalvo-
Herrera, De la Hoz-
Granadillo, &  Morelos-

Gomez, 2018)

Problema de investigacion a nivel

nacional

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Productividad en el PerG

Titulo del informe

El modelo econdmico peruano se sustenta en dos pilares: una
politica monetaria muy responsable y una politica fiscal bastante
conservadora. Ambos componentes han mantenido a flote la
economia peruana durante los Gltimos 25 afios. Sin embargo, aln

¢Como mejorar la productividad en el nos falta mejorar indicadores asociados a la productividad, como
Per(? la innovacion y la calidad educativa.
Referencia

AN, 2019)

Informe nacional #2
Productividad y competitividad

Titulo del informe

Plan Nacional de COMPETITIVIDAD Y

Esencia del problema
Tras décadas de alto crecimiento, la capacidad de generacion de
bienestar de la economia peruana se ha visto debilitada
recientemente por diversos factores que se han reflejado a través

Nacional
En el Per6 el modelo
econdmico consta de la

politica monetaria y de la
politica, estos dos pilares han
permitido mantener la
economia durante 25 anos,
pero aun falta mejorar lo
indicadores con respecto a la
productividad. (ESAN, 2019).
Ademas, la baja productividad




PRODUCTIVIDAD

Referencia

de una menor productividad de nuestros recursos de produccion,
una desaceleracion en las inversiones en capital fisico y un
reducido aprovechamiento del talento y habilidades de los
Peruanos.

Para mejorar la Competitividad del PerG se requiere de medidas
transversales que busquen el mismo objetivo: remover las
barreras y facilitar la inversion en nuestro pais que genere empleo
de calidad y mayores ingresos para nuestra poblacion.

isterio de Economia y Finanzas, 2018)

Informe nacional #3

Esencia del problema

Productividad baja

Titulo del informe

Informe Econdémico

Referencia

La productividad laboral apenas avanzé 0,5% en el 2017.

el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial (IEDEP) de la
Cémara de Comercio de Lima afirma que es de suma importancia
para las empresas y trabajadores conocer la evolucién de la
productividad laboral, con la mayor desagregacion posible, tanto
desde el punto de vista sectorial como regional.

En 10 afios, la productividad laboral en todos los sectores
mostraron una importante expansion, a excepcion de la pesca

ira de Comercio de Lima, 2018)

ha hecho que el bienestar
economico se haya visto
debilitada, ello se da por la
baja productividad en los
recursos de produccion y una
baja aceleracion de las
inversiones, ello sumado al
poco aprovechamiento del
talento y habilidades.
(Ministerio de Economia y
Finanzas, 2018)

Segun datos del 2017 la
productividad laboral solo
avanzo 0.5%, por eso es de
suma importancia que las
empresas y trabajadores
conozcan la productividad
laboral ~ desde  diferentes
puntos sectoriales. Se espera
que la productividad laboral
dentro de los proximos 10
afios muestre una expansion
considerable. (Camara de
Comercio de Lima, 2018)




Consolidacion

Consolidacién del problema

Causa Sub causa ¢Por qué? parcial del Local
problema
1.- Falta de Poca capacitacion al personal
capacitacion Principalmente en el area de postventa
C1. 2 Falta de personal Poco personal _ A raiz de la falta de capacitacion del
Personal Mala remuneracion personal, ello sumado al poco personal en
. Falta de estructura de El personal capacitado para una area especifica el &rea de postventa ademés de que no
funciones. Termina realizando mé&s funciones por la falta de existe una adecuada escala de
personal. remuneraciones, todo lo mencionado
. Falta de control Falta de supervision de las funciones conlleva a que la productividad del
Asignadas al personal personal no sea la mas adecuada.
2. Equipos | Equipos Sistemas desactualizados Asimismo, se carece de manuales de
- FAUIPOS 1 desactualizados D. Equipos con més de 3 afios de antigiledad. funciones, ello hace que un personal nuevo
. Mantenimiento de los  [L. No hay un plan de mantenimiento a los que ingrese no tiene una guia de las
equipos D, Equipos. funciones que va a desempefiar por lo
— — tanto terminan haciendo funciones que no
. Requerimientos 3. No hay un control de requerimientos le competen
: - Requerimientos mal realizados : Los sistemas y equipos no cuentan con un
. Ordenes de trabajo D. Demora en realizar las ordenes de trabajo plan de mantenimiento, ello hace que se
C3. D. ~ Demora en la atencion de las ordenes de dificulte las labores del personal por
Procesos trabajo constantes fallas en los sistemas y equipos.
. Manual de funciones  [. No existe manual de funciones de acuerdo al Al mismo tiempo ello conlleva a la demora
puesto de trabajo en la atencion de las ordenes de trabajo, a
B. pesar del esfuerzo del personal es
. Demoraen laentrega P. Requerimientos con tardanza necesario un manejo adecuado de las
de requerimientos D. Devolucion de pedidos ordenes de servicio y requerimientos,
Ca4. .Demoraenel pagoa [ Politicas de pagos a largo plazo ademas de realizar un seguimiento
Proveedor | proveedores 3 Demora en el pago adecuado en las lineas de comunicacion.
0. Falta de B. Definicion de lineas de comunicacion
i

comunicacion

Falta de seguimiento .




Formulacion del problema

Objetivo general

¢De qué manera se puede aumentar la productividad en”una

empresa automotriz?

PROPUESTA DE MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD EN EL
SERVICIO POST-VENTA DE UNA EMPRESA AUTOMOTRIZ

Obijetivos especificos

de post-venta

Diagnosticas en qué situacion se encuentra actualmente el servicio

Identificar puntos de mejora dentro del servicio

Ficha de trabajo 1. Matriz de problemas, objetivos

Justificacion teorica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

¢Qué teorias sustentan la investigacion?

Teoria de sistemas
Teoria racional-econémica
Teoria de las expectativas

Teoria de colas
Teoria de la demanda

(Como  estas
investigacion?

teorias aportan a

Su

Ayudan en estudiar las situaciones y procesos dentro
del servicio

Con respecto a la justificacion tedrica se justifica en
las teorias de sistemas, racional-econdmica,
expectativas, colas y demanda. A través de la teoria
de sistemas podemos analizar y unificar los procesos
para que los procesos estén relacionados entre si, con
respecto a la teoria racional econémica, nos ayudara
a analizar los recursos de la organizacion con el fin
de hacer un uso adecuado y eficiente.

La teoria de las expectativas, se da en un contexto de
analizar las expectativas del personal con respecto a
la organizacion, en tanto la teoria de colas nos
aportara a identificar los niveles 6ptimos del tiempo
para gue el servicio se brinde de manera adecuada.




Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Porque va permitir analizar y evaluar el nivel de
produccidn con el que cuenta , para poder realizar las
correcciones necesarias para la mejora de la
productividad.

¢Qué espera con la investigacion?

Diagnosticar y proponer una alternativa de solucion
para la mejora de la productividad, con ello mejorar la
rentabilidad y alcance de la empresa.

La organizacion al contar con un nuevo disefio en su
modelo de gestién del servicio postventa, no solo
mejorara su productividad, sino que también lograra
gue los clientes gue actualmente tengan en cartera se
fidelicen por el servicio.

Justificacién metodoldgica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

Se investiga mediante este disefio porque nos permite
tener un enfoque mixto mediante el cual podemos
obtener datos cuantitativos y cualitativos.

¢El resultado de la investigacion permitira
resolver alglin problema?

El resultado permitird la toma de decisiones mas
acertadas por parte de la organizacion y con ello
solucionar el problema de productividad.

La investigacion se justifica a través de un sistema
de actividades en conjunto con la aplicacion de la
metodologia holistica como un propuesta integrada y
organizada que permitira la resolucion del problema.
El resultado permitira a la organizacion la toma de
decisiones méas acertadas para poder mejorar su
productividad.




Teoria 1: Teoria de sistemas

Autor (’je la Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis | Redaccidn final (1+2+3+4)
teoria 2
La aplicacion de la teoria de
La  teoria  de sistemas en la presente
La teoria de sistemas constituye | gjstemas apoya al investigacién se da en el
el modo mds abarcador de | estudio dediferentes | La aplicacion de la | contexto de unificar los
estudiar los campos no fisicos del | campos para | teoria de sistemas se procesos dentro del servicio de
conocimiento cientifico, como las | desarrollar daria con laconviccion | postventa de la organizacion,
ciencias sociales. Ademas, | Principios de unificar Ios | con el fin de que estén
Von Bertalanffy | 1950 | ¢527ro!la principios unificadores unificados, es decir, | diferentes procesos y relacionados entre con el fin de
que cruzan verticalmente los | S€ enfoca en que | que todos esten | prindar un servicio de calidad.
universos particulares de las | 1000S los elementos | relacionados con un fin
diversas ciencias involucradas, estan integrados en | en comin que €S| La teoria de sistemas nos

enfocando el objetivo de la

unidad de la ciencia.

(Chiavenato, 2006, 410).

unidades
relativamente
independientes.
(Chiavenato, 2006)

brindar un servicio de
calidad.

Referencia:

Chiavenato, I. (2016). Introduccion a la teoria general de la administracién. México:

Mc G

raw

Autor de la
teoria

Afo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis

(4)

permitira realizar un andlisis
interno y externo en el que se
encuentra la productividad en
el servicio de postventa,
ademas nos permitira realizar
una prediccion futura de la
apreciacion del servicio por
parte de los clientes.
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Von Bertalanffy

1950

La teoria de sistemas a traves del
andlisis de las totalidades y las
interacciones internas de estas y
las externas con su medio, es, ya
en la actualidad, una poderosa
herramienta que permite la
explicacion de los fendmenos que
de suceden en la realidad y
también  hace  posible la
prediccion de la conducta futura
de esa realidad. (Johansen, 2004,
14).

A traveés de la teoria
de sistemas se puede
analizar las
interacciones
internas y externas,
ademas permite
explicar los sucesos
en la realidad y
puede hacer una
posible prediccion
de esta. (Johansen,
2004)

Aplicando la teoria de
sistemas se podria
realizar un analisis
interno y externo del
entorno en el que se
encuentra la
productividad en el
servicio postventa,
ademas de realizar una
prediccién futura de la
apreciacion por parte
de los clientes.

Referencia:

Johansen, O. (2004). Introduccién a la teoria general de sistemas. México: Limusa
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Teoria 1: Teoria de las expectativas

Redaccion final
(1+2+3+4)

Autor de la ~ . Aplicacion en su
. ARo Cita Parafraseo (1) plicac
teoria tesis (2)
La clave de la teoria de las expectativas
estd en comprender las metas de los . .
individuos y en el vinculo entre esfuerzo La teoria de las | La aplicacion de la

2 ~ expectativas teoria de las
y desempefio, desemperio y recompensa comprende las metas | expectativas en la
y recompensa y satisfaccion de las metas prende P
T . de los individuos, en | presente
individuales. Como modelo contingente, . ) S

i . . referencia  a  su | investigacion se da
Victor en la teoria de las expectativas se ~
1964 .. >~ | esfuerzo y desempefio | en un contexto de
Vroom feconoce que no hay un_principio or el cual existe una | analizar lo que el
universal para explicar las motivaciones P ; o g
perspectiva de recibir | personal espera por
de todos. Aparte, entender que ok
. . . una recompensa por el | el cumplimiento de
necesidades quiere cubrir una persona no
. i ~ | logro de sus metas. | las metas dentro de
garantiza que perciba que un desempefio . o
" (Robbins, 2004) la organizacion.
elevado lleva autométicamente a
satisfacerlas (Robbins, 2004, 174).
Referencia: | Robbins, P. (2004). Comportamiento organizacional. México: Pearson
Autor de la ~ . Aplicacion en su
; ARo Cita Parafraseo (3) plicac
teoria tesis (4)
. . A través del andlisis
Las teorias de las expectativas parte, en de la expectativa del
general, del supuesto de que las personas | Las expectativas de ersonalp s podra
estardn motivadas para hacer cosas que | las personas estan |Ioograr un r%ejor
piensan que tienen una alta probabilidad | motivadas por desempefio en la
Victor 1964 de  permitirles  obtener  aquellas | recompensas que oroanizacion. va aue
Vroom recompensas que consideran valiosas. | esperan recibir luego g 1on, yad
i se analizara las
Sin embargo, aunque parte de este | de lograr una meta .

o - b ) expectativas de
supuesto basico, luego tiene mudltiples | determinada. desarrollo que tiene
enfoques y contenidos. (Palomo, | (Palomo, 2008) con respecto a la
2008,87). R

) organizacion.

La aplicacion de la teoria de
las expectativas en la
presente investigacion se da
en el contexto de analizar
las expectativas que el
personal que labora en la
organizacion espera de él,
con ello se podré analizar el
compromiso de los
colaboradores.

A través del analisis de las
expectativas del personal se
podra lograr el mejor
desempefio del personal en
la empresa ya que con el
analisis de sus expectativas
, Se podra proponer mejoras
de incentivos,
capacitaciones, ello acorde
a lo que el personal espera
de la organizacién, hacer
sentir al colaborador que la
organizacién los tiene en
cuenta y que el motivo de
su trabajo cumple las metas
de la organizacion.




Referencia:

Palomo, M. (2008). Liderazgo y motivacion de equipos de trabajo. Madrid:

Esic

Teoria 1: Teoria de Colas

Autor de la
teoria

Ao

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su
tesis (2)

Redaccion final (1+2+3+4)

A. K. Erlang

1909

La teoria de colas busca determinar
los niveles dptimos de servicio que las
organizaciones deben brindar, de tal
manera que se satisfaga
adecuadamente la demanda de
servicio de los clientes, y las
organizaciones trabajen con los
costos mas bajos posibles de
operacion, sin que por ello se
desmejore la calidad del servicio que
prestan. (Moya, 1999,103)

La teoria de colas
ayuda a determinar
los niveles adecuados
gue una organizacién
debe brindar para que
tenga niveles
Optimos, ello con el
fin de satisfacer la
demanday no generar
colas en el servicio.

A través de la
aplicacion de la teoria
de colas en la
organizacion se puede
mejorar el tiempo de
espera de los clientes
ya que nos permite
tener los niveles
Optimos para que el
servicio se brinde de
manera adecuada.

Referencia:

Moya,
Euned

M. (1999). Control de Inventarios Investigacion de Operaciones 4. Costa Rica:

Autor de la
teoria

ARo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis

(4)

Con la aplicacién de la teoria
de colas se puede determinar
la demanda del servicio y con
esa informacion realizar la
oferta adecuada y |Ila
programacién acertada para
que el servicio, todo ello con
el fin de la fidelizacion del
cliente, ademas ello
permitira  determinar la
productividad del servicio.

A través de la teoria de colas
se puede mejorar el tiempo
de espera de los clientes ya
gue nos permite tener los
niveles éptimos para que el




La teoria de colas es una disciplina,
dentro de la investigacion operativa,
que tiene por objeto el estudio y

La teoria de colas
determina la
demanda de un
determinado servicio

Con la aplicacién de
la teoria de colas se
puede determinar la
demanda del servicio
y con esa informacion

servicio se brinde de manera
adecuada. Todo ello con el
fin de mejorar la percepcion
del cliente que tiene sobre el
servicio, ademas de la mejora
en la productividad del
servicio, adaptando tiempos
estandares en los distintos

s Lo estudia las :
andlisis de situaciones en las que Zituaciones ue realizar la oferta | procesos dentro de la
A.K.Erlang | 1909 | existen entes que demandan cierto o JU€ T adecuada, para asi | organizacion.
. . ocurren en él, para
servicio, de tal forma que dicho poder tener una
. . que con ello poder : -
servicio no puede ser satisfecho . satisfaccion del
; - analizar 'y tomar | " .
instantaneamente, por lo cual se . cliente, ello permitira
decisiones para la .
provoca esperas. (Cao, 2002,113) ; i determinar la
satisfaccion del L
. productividad del
cliente.
personal.
Referencia: Cao, R. (1999). Introduccion a la Simulacién y a la Teoria de Colas. Costa Rica: Euned
MATRIZ DE CONCEPTO
Variable o categoria 1: PRODUCTIVIDAD
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Lopez (2013) “La productividad se realiza por . La productividad se refiere a los
medio de la gente, de sus conocimientos, y de Ir_::‘erencpiiaocajulgtslvéc:)i%cimiehrigz conocimientos y recursos que se
Jorge Lopez sus recursos de todo tipo, para producir o crear [ECUrSOS ara roducir Nos ayuda a identificar las | emplean para producir satisfaccion a
g b 2013 | de forma masiva los satisfactores a las | Y_. ; P P necesidades  de los | las necesidades, ademas nos
Herrera satisfacciones a las

necesidades y deseos humanos. Tiene un costo
y una rentabilidad dependiendo de cémo se
administre. La productividad es la forma méas

necesidades. (Lopez Herrera,
2013)

clientes.

indicara el uso adecuado de los
recursos humanos y materiales para
lograr los objetivos planteados.




eficiente para generar recursos midiéndolos en
dinero, para hacer rentables y competitivos a los
individuos y sus sociedades” (p.11).

Referencia: Lopez Herrera, J. (2013). +Productividad. EE.UU: Palibrio LLC.
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Rodriguez (1999) “Es la relacién que existe
entre la produccién y el uso inteligente de los
recursos humanos, materiales y financieros, de La productividad es uso I
” o Nos indicara el uso
Carlos tal manera que: se logren los objetivos adecuado de los recursos adecuado de los recursos
Rodriguez 1999 institucionales, se mejore la calidad de los para lograr los objetivos
L . ; para lograr las metas
Combeller productos y servicios al cliente, se fomente el planteados. (Rodriguez lanteadas
desarrollo de los trabajadores y se contribuya Combeller, 1999) P ’
con beneficios economicos, ecolégicos vy
morales a la colectividad” (p.25).
. Rodriguez Combeller, C. (1999). El nuevo escenario: la cultura de calidad y productividad en las empresas. Guadalajara:
Referencia: ITESO
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Fernandez ( 2013 ) “La productividad es la
capacidad de lograr objetivos y de generar - Ayudard a mejorar la
Ricardo respuestas de maxima calidad con el menor La productividad es el_poder calidad del servicio
. . ) : generar respuestas aplicando .
Fernandez 2013 esfuerzo humano, fisico y financiero, en ; o brindando respuestas
. L e calidad y esfuerzo minimo. -
Garcia beneficio de todos, al permitir a las personas . . realizando el esfuerzo
. ) (Fernandez Garcia , 2013) P
desarrollar su potencial y obtener a cambio un minimo.
mejor nivel en su calidad de vida”(p.21).
Referencia: Fernandez Garcia, R. (2013). La mejora de la productividad en la pequefia y mediana empresa. Espafia: Editorial Club
) Universitario.
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Cruelles (2012)“La productividad es un ratio o
indice que mide la relacion existente entre la

Consiste en medir la conexion
que existe entre lo producido y

Ayudara a medir la relacion

José Agustin produccién realizada y la cantidad de factoreso | los insumos usados, para | que existe entre lo
; 2012 : : : . . -
Cruelles Ruiz insumos empleados en conseguirla, mide el | medir el grado de | producido por lo utilizado
grado de aprovechamiento de los factores que | aprovechamiento. (Cruelles | en su ejecucion.
influyen a la hora de realizar un producto”(p.21). | Ruiz, 2012)
L Cruelles Ruiz, J. A. (2012). Productividad e Incentivos: Como hacer que los tiempos de fabricacion se cumplan. Espafia:
Referencia:
Marcombo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Freire & Gonzéalez (2003) “La productividad es
la capacidad o aptitud que posee para producir | Es la cantidad producida de
Jesus Freire uno o mas bienes, pero logicamente, la | uno o mas bienes, ello | Ayudarda a determinar la
Soane y 2003 productividad proporcionada por un factor varia | depende de los factores | produccion de acuerdo a
Fernando segln sean las cantidades utilizadas de los | utilizados que pueden variar. | los factores que
Gonzélez Laxe demas factores, que se supone constantes en | (Freire Soane & Gonzélez | involucran.

cada caso, aunque pueden variar a veces”
(p.50).

Laxe , 2003)

Referencia:

Freire Soane, J., & Gonzéalez Laxe, F. (2003). Economia del transporte maritimo. Espafia: NETBIBLO.

Ayuda a la mejora de la calidad en el
servicio a través de las respuestas
rapidas y precisas, todo ello a través
de un esfuerzo minimo. Asimismo,
contribuye en la medicion de la
produccién respecto a lo empleado
para la ejecucion, a través de la
determinacion de factores
involucrados de acuerdo a la
cantidad de existencias.( Lopez
Herrera, 2013; Rodriguez Combeller,
1999; Fernandez Garcia , 2013;
Cruelles Ruiz, 2012; Freire Soane &
Gonzélez Laxe , 2003).




Datos del antecedente 1: Internacional

Analisis del método Kaizen como optimizacion de la

Titulo productividad del personal en un taller automotriz: Caso Metodologia
de estudio.
Alvarez Choez, Sharon Stephanie; Carrera Gonzales, )
Autor ) Enfoque Mixto
Kevin Rogger
Afio 2017 Tipo No Experimental
Identificar los efectos de la metodologia Kaizen para
mejorar la productividad de un taller automotriz
Objetivo ) . o
mediante la restructuracion de los procesos del servicio
post-venta brindado por el personal.
Después de realizo el anélisis de los datos y utilizado | Método Inductivo
los instrumentos se encontraron los siguientes factores: | Poblacién 22
una ineficiente supervision de trabajos, al realizar las | Muestra
labores en actividades sobrepasando los tiempos Observacion, medicion de
Técnicas

Resultados

estdndares méas la presién que ejerce el cliente, la mala
distribucién del espacio fisico afecta en gran medida el
recorrido del trabajador, existen incumplimientos de las
normas de calidad ello se deberia al no escalamiento de
informacién para todo el personal, carencia de un
manual de procesos, mal manejo de los materiales, falta

de stock, reprocesos.

tiempos

Instrumentos

Guia de encuestas

Conclusiones

Se logra reducir la principal probleméatica que surge en
el servicio postventa se resumen en la desorganizacidn
de las actividades realizadas por el personal, se

establecié herramientas metodoldgicas que permiten

Método de
analisis de

datos




obtener los datos que demostrarian los efectos de la

aplicacion de la metodologia Kaizen.

Redaccién final al estilo

Tesis (10 lineas)

Alvarez , Carrera (2017) realizaron la investigacién titulada Anéalisis del método Kaizen como
optimizacion de la productividad del personal en un taller automotriz: Caso de estudio, Guayaquil,
teniendo como objetivo: Identificar los efectos de la metodologia Kaizen para mejorar la
productividad de un taller automotriz mediante la restructuracién de los procesos del servicio post-
venta brindado por el personal, la investigacion fue realizada mediante enfoque mixto, aplicando el
método inductivo, con una poblacion de 22 trabajadores, utilizaron encuestas y observaciones para la
recopilacion de datos, dando como resultado después de la investigacion los factores que afectan la
productividad son: wuna ineficiente supervision de trabajos, al realizar las labores en actividades
sobrepasando los tiempos estdndares mas la presiéon que ejerce el cliente, la mala distribucién del
espacio fisico afecta en gran medida el recorrido del trabajador, existen incumplimientos de las normas
de calidad ello se deberia al no escalamiento de informacién para todo el personal, carencia de un
manual de procesos, mal manejo de los materiales, falta de stock, reprocesos. Se logra reducir la
principal problematica que surge en el servicio postventa se resumen en la desorganizacidn de las

actividades realizadas por el personal, se establecié herramientas.

Redaccién final al estilo
articulo

(5 lineas)

Referencia (tesis)

Alvarez Choez, S., & Carrera Gonzéles, K. (2017). Analisis del método Kaizen como optimizacion de
la productividad del personal en un taller automotriz: Caso de estudio. Guayaquil: Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil.




Datos del antecedente 2: Internacional

Plan de Carrera para un local Comercial,

orientado a mejorar  su eficiencia,

Titulo Metodologia
productividad y elevar la motivacién de
sus colaboradores
Autor Bernal Maria, Bonalumi Pedro Enfoque Exploratorio
Afio 2018 Tipo Cualitativo
Elaborar una propuesta para aumentar la
satisfaccion del personal comercial,
Objetivo fomentando el desarrollo y crecimiento en
las capacidades como trabajadores, a
través de un plan de carrera
Luego de relevar los procesos que se | Método
Illevan a cabo en Indumentaria S.A | Poblacidn
respecto a la gestiéon de sus recursos | Muestra 30 empleados
humanos, se considera que un aspecto | Técnicas Encuesta, cuestionario

Resultados

importante para tener en cuenta es la
ausencia de un sistema formal en la
administraciéon de sus recursos humanos,
el cual desencadena en falencias al
momento de gestionar el resto de las

actividades del area.

Instrumentos

Conclusiones

Se considera que la falta de formalidad en
la gestion de los recursos humanos
impacta directamente en la eficiencia de la
organizacién, si la empresa logra

formalizar un plan de carrera que oriente

Método de analisis de datos




las acciones de sus colaboradores hacia
objetivos definidos claramente, lograra
incrementar la productividad y

satisfaccion de sus trabajadores.

Redaccion final al estilo

Tesis (10 lineas)

Bernal, Bonalumi (2018) realizaron la tesis titulada Plan de Carrera para un local Comercial, orientado a
mejorar su eficiencia, productividad y elevar la motivacién de sus colaboradores, Argentina , lainvestigacién
tuvo como objetivo : Elaborar una propuesta para aumentar la satisfaccion del personal comercial,
fomentando el desarrollo y crecimiento en las capacidades como trabajadores, a través de un plan de carrera,
la cual se realizé6 mediante un enfoque exploratorio de tipo cualitativo, con una muestra de 30 empleados,
utilizaron encuestas y cuestionarios para larecopilacién de datos, dando como resultado Luego de relevar los
procesos que se llevan a cabo en Indumentaria S.A respecto a la gestidon de sus recursos humanos, se considera
que un aspecto importante para tener en cuenta es la ausencia de un sistema formal en la administracion de
sus recursos humanos, el cual desencadena en falencias al momento de gestionar el resto de las actividades
del area, Se considera que la falta de formalidad en la gestién de los recursos humanos impacta directamente
en la eficiencia de la organizacién, si la empresa logra formalizar un plan de carrera que oriente las acciones
de sus colaboradores hacia objetivos definidos claramente, lograraincrementar la productividad y satisfaccion

de sus trabajadores.

Redaccion final al estilo
articulo

(5 lineas)

Referencia (tesis)

Bernal, M., & Bonalumi, P. (2018). Plan de Carrera para un local Comercial, orientado a mejorar su eficiencia
productividad y elevar la motivacién de sus colaboradores. Cérdova: Universidad de la Defensa Nacional.

Datos del antecedente 3: Internacional

Titulo

Capacitacién y su impacto en la
productividad laboral de las empresas Metodologia

chilenas




Alvarez Sandoval Belén, Freire Morales

Autor Enfoque
Daniela, Gutiérrez Bascur Barbara
Afio 2017 Tipo
Evaluar el impacto de la capacitacion en
Objetivo la productividad laboral de las empresas
chilenas.
ElI impacto de la capacitacion en la | Método
productividad laboral de las Empresas | Poblacién Empresas formales
Grades y Pymes, se encuentra que no | Muestra
existen importantes diferencias entre estos | Técnicas Encuestas

Resultados

dos grupos, salvo para el pardmetro ATE
en PSM, donde se encuentra que las
empresas grandes que capacitan tienen
una productividad laboral menor en 2.7%
con respecto a aquellas que no lo hacen,
mientras que las Pymes tienen una
productividad laboral mayor en 2.4%
respecto alas empresas no capacitadas, sin
embargo y al igual que en los anteriores
casos, las estimaciones no son
significativas. Interpretacion que se
mantiene para los demé&s pardmetros

estimados.

Instrumentos

Conclusiones

La capacitacion no tendria un efecto
significativo sobre la productividad
laboral de las empresas Chilenas, lo que

representaria una discordancia con gran

Método de analisis de datos




parte de la literatura revisada previamente,
donde se esperaba que la capacitacion
tuviese un efecto positivo y significativo

en la productividad laboral.

Redaccion final al estilo

Tesis (10 lineas)

Alvarez, Freire, Gutiérrez (2017) realizaron la tesis titulada Capacitacién y su impacto en la productividad
laboral de las empresas chilenas, Los Angeles, teniendo como objetivo evaluar el impacto de la capacitacién
en la productividad laboral de las empresas chilenas, teniendo como poblacién a las empresas formales, para
la recopilacion de datos empleado encuestas, dando como resultado que el impacto de la capacitacién en la
productividad laboral de las Empresas Grades y Pymes, se encuentra que no existen importantes diferencias
entre estos dos grupos, salvo para el pard&metro ATE en PSM, donde se encuentra que las empresas grandes
que capacitan tienen una productividad laboral menor en 2.7% con respecto a aquellas que no lo hacen,
mientras que las Pymes tienen una productividad laboral mayor en 2.4% respecto a las empresas no
capacitadas, sin embargo y al igual que en los anteriores casos, las estimaciones no son significativas.
Interpretacion que se mantiene para los demas pardmetros estimados, la capacitacion no tendria un efecto
significativo sobre la productividad laboral de las empresas Chilenas, lo que representaria una discordancia
con gran parte de la literatura revisada previamente, donde se esperaba que la capacitacién tuviese un efecto

positivo y significativo en la productividad laboral.

Redaccion final al estilo
articulo

(5 lineas)

Referencia (tesis)

Alvarez Sandoval, B., Freire Morales, D., & Gutiérrez Bascur, B. (2017). Capacitacién y su impacto en la
productividad laboral de las empresas chilenas. Los Angeles: Universidad de Concepcion.




Datos del antecedente 4: Internacional

Mejoramiento de la Productividad en la

empresa Cilindros Company S.A.S

utilizando herramientas Lean
Titulo Metodologia
Manufacturing e Industria 4.0 en los
Procesos Automatizado y Semi-
automatizado
Gonzales Molina Christian, Mora Prieto
Autor Enfoque
Maria del Pilar, Gasca Herrera Yeison
Afio 2019 Tipo cuantitativo
Aplicar herramientas Lean
Manufacturing a los procesos
Objetivo automatizado y semiautomatizado,
disminuyendo desperdicios con el fin de
mejorar la productividad.
Hubo dos dias de programacion debido a | Método
la complejidad que esta tenia; la estacion | Poblacién
1 y 3 deben presentar mas | Muestra
temporizadores,  si estos  no  se | Técnicas Observacion, registros audivisuales

Resultados

sincronizan con las estaciones 2 y 4 el
sistema no podra realizar la fabricacion
de manera Optima, por lo que la
programacién tuvo que ser modificada.
Las demdas actividades no tomaron
mucho tiempo, y los intentos fueron
minimos, en el anélisis del ciclo uno se

encontraron las siguientes falencias:

Instrumentos




desorden en la planta, duplicidad de
funciones, ruido, carga de trabajo mayor
en unos operarios que en otros, Jefe de
produccion no genero estrategias,
operario no realizaba bien las
perforaciones en los cuerpos de los

cilindros.

Conclusiones

Se emplearon las siguientes herramientas
Lean al proceso productivo
semiautomatizado, como VSM para los
ciclos 1 y 2 mapeando el flujo del
proceso. SMED donde se eliminaron 14
pasos innecesarios en el cambio de broca
de la maquina prensa troqueladora.
TAKT TIME para calcular el tiempo por
cilindro el cual dio 45 segundos.
KANBAN para ayudar a dividir la
cantidad de cilindros a fabricar al igual
que la cantidad de piezas que se tuvieron
que proporcionar al area de produccidn
especificamente en ensamble 1,2,3 vy
prensa troqueladora. KAIZEN se utilizé
para llegar a la causa-raiz de la falencia
en el d&rea de produccion y almacén y 5°s
donde se ordend6 y limpi6 las &reas de

trabajo.

Método de anélisis de datos




Redaccion final al estilo

Tesis (10 lineas)

Gonzales, Mora, Gasca (2019) realizaron la tesis titulada Mejoramiento de la Productividad en la empresa
Cilindros Company S.A.S utilizando herramientas Lean Manufacturing e Industria 4.0 en los Procesos
Automatizado y Semi-automatizado, Neiva, la investigacion la realizo mediante un enfoque cuantitativo,
utilizando registros audiovisuales y observaciones paralarecoleccién de datos, dando como resultado que Hubo
dos dias de programacién debido a la complejidad que esta tenia; la estaciéon 1 y 3 deben presentar mas
temporizadores, si estos no se sincronizan con las estaciones 2 y 4 el sistema no podra realizar la fabricacion de
manera Optima, por lo que la programacion tuvo que ser modificada. Las demas actividades no tomaron mucho
tiempo, y los intentos fueron minimos, en el anélisis del ciclo uno se encontraron las siguientes falencias:
desorden en la planta, duplicidad de funciones, ruido, carga de trabajo mayor en unos operarios que en otros,
Jefe de produccién no genero estrategias, operario no realizaba bien las perforaciones en los cuerpos de los
cilindros, se emplearon las siguientes herramientas Lean al proceso productivo semiautomatizado, como VSM
para los ciclos 1 y 2 mapeando el flujo del proceso. SMED donde se eliminaron 14 pasos innecesarios en el
cambio de broca de la maquina prensa troqueladora. TAKT TIME para calcular el tiempo por cilindro el cual
dio 45 segundos. KANBAN para ayudar a dividir la cantidad de cilindros a fabricar al igual que la cantidad de
piezas que se tuvieron que proporcionar al area de producci6n especificamente en ensamble 1,2,3 y prensa
troqueladora. KAIZEN se utilizé para llegar a la causa-raiz de la falencia en el area de produccion y almacén y

5°s donde se orden6 y limpio las areas de trabajo.

Redaccion final al estilo
articulo

(5 lineas)

Referencia (tesis)

Gonzales, C., Mora, M., & Gasca, Y. (2019). Mejoramiento de la productividad en la empresa Cilindros
Company S.A.S utilizando herramientas lean manufacturins e industria 4.0 en los procesos automatizado y
semi-automatizado. Neiva: Universidad Cooperativa de Colombia.




Datos del antecedente 5: Internacional

Titulo

Propuesta basada en la técnica de las 5s
para mejorar la productividad en la
seccion de estampado de lamina en la

agencia AYCO DOSQUEBRADAS.

Metodologia

Autor

Marulanda Ruiz, Juan Pablo

Enfoque

Afio

2019

Tipo

cualitativo

Objetivo

Disefiar una propuesta guia basada en la
técnica de las 5s como herramienta para
mejorar la productividad, facilitando el
proceso de almacenamiento,
organizacion y control de moldes en la
seccion de estampado de ldmina de la
Agencia Ayco Dosquebradas,

aumentando su rendimiento productivo.

Resultados

Tanto los operarios y los directivos
consideran que se debe cambiar el
entorno de la seccién de estampado para
mejorar la eficiencia del proceso; a pesar
de las diferencias porcentuales entre las
respuestas de directivos y operarios se
aprecia un porcentaje muy alto de
funcionarios que coinciden en que se
debe cambiar el entorno de la secci6n de
estampado, Las herramientas manuales
no se encuentran ubicadas en sitios

claramente definidos, lo que hace que se

Método

Poblacioén

16

Muestra

Técnicas

Observacion, entrevista

Instrumentos

Ficha de cuestionario




incurra en pérdida de tiempo buscandolas

para hacer los respectivos montajes

Conclusiones

No se evidenci6 dafios en la maquinaria
ni accidentes de trabajo en esta seccion
atribuible a la falta de aseo, orden vy
limpieza, debido a la experticia de los
operarios, Los operarios de esta seccién
consideran que se ha producido material
Método de anélisis de datos
no conforme en baja proporcién debido a
la falta de aseo, orden y limpieza en esta
seccién, La seccién cuenta con personal

encargado de montar los moldes vy

administrar las herramientas, pero no se

Illeva un registro de esta actividad.

Redaccion final al estilo

Tesis (10 lineas)

Marulanda (2019) realizo la tesis titulada Propuesta basada en la técnica de las 5s para mejorar la
productividad en la seccién de estampado de lamina en la agencia Ayco Dosquebradas, Pereira, la cual tuvo
como objetivo disefiar una propuesta guia basada en la técnica de las 5s como herramienta para mejorar la
productividad, facilitando el proceso de almacenamiento, organizacién y control de moldes en la seccién de
estampado de ld&mina de la Agencia Ayco Dosquebradas, aumentando su rendimiento productivo, para lo cual
utilizo el método cualitativo, con una muestra de 16 trabajadores, utilizo observaciones y realizo entrevistas para
la recopilacion de datos, dando como resultado que tanto los operarios y los directivos consideran que se debe
cambiar el entorno de la seccién de estampado para mejorar la eficiencia del proceso; a pesar de las diferencias
porcentuales entre las respuestas de directivos y operarios se aprecia un porcentaje muy alto de funcionarios que
coinciden en que se debe cambiar el entorno de la seccion de estampado, Las herramientas manuales no se
encuentran ubicadas en sitios claramente definidos, lo que hace que se incurra en pérdida de tiempo buscéandolas
para hacer los respectivos montajes, no se evidencid dafios en la maquinaria ni accidentes de trabajo en esta

seccion atribuible a la falta de aseo, orden y limpieza, debido a la experticia de los operarios, Los operarios de




esta seccion consideran que se ha producido material no conforme en baja proporcién debido a la falta de aseo,
orden y limpieza en esta seccidn, la seccidon cuenta con personal encargado de montar los moldes y administrar

las herramientas, pero no se lleva un registro de esta actividad.

Redaccion final al estilo
articulo

(5 lineas)

Referencia (tesis)

Martinez, L. (2019). Propuesta basada en la técnica de las 5S para mejorar la productividad en la seccion de
estampado de lamina en la agencia Ayco Dosquebradas. Pereira: Universidad Cooperativa de Colombia.




Datos del antecedente 1: NACIONAL

. Metodologia Kaizen para Mejorar la Productividad de los .

Titulo . . Metodologia
Procesos en una Fundidora de Aluminio

Autor Medina Cavero, Bertha Milagros Enfoque Cientifico

Afio 2018 Tipo Aplicada
Aplicar la metodologia Kaizen para incrementar la

Objetivo productividad en el area de produccién de la empresa
METAL DUAL SAC
Los principales factores que influyen en la productividad del | Método Explicativo
area de produccién son: La falta de estudio de tiempos, | Poblacion 22320

Resultados recorrido innecesario de materia prima, no existe sistema de | Muestra 7440
control de stock, falta de capacitacion del personal, desorden | Técnicas Observacion, analisis documental
en el area de produccion. Instrumentos | Fichas de registro
La aplicacion de la metodologia Kaizen en el area de | Método de

Conclusiones produccién de la empresa Metal Dual SAC, aumento la | analisis de Estadistica descriptiva
productividad de un 88.45% a un 95.59%. datos

Redaccién final al estilo
Tesis (10 lineas)

Medina (2018) realizo la tesis titulada Metodologia Kaizen para Mejorar la Productividad de los Procesos en una
Fundidora de Aluminio, la cual tuvo como objetivo: Aplicar la metodologia Kaizen para incrementar la productividad en
el &rea de produccion de la empresa METAL DUAL SAC, la investigacion se realizé utilizando el método cientifico, con
una muestra de 7440 plaquetas de aluminio de un total de 22320, empleo la técnica de observacion y analisis documental,
dando como resultado que los factores que influyen en la baja productividad son: La falta de estudio de tiempos, recorrido
innecesario de materia prima, no existe sistema de control de stock, falta de capacitacion del personal, desorden en el area
de produccion, ademas concluye gque después de la aplicacion de la metodologia Kaizen la productividad se increment6 de
un 88.45% a un 95.59%, dandose un aumento de7.14%.

Redaccién final al estilo
articulo(5 lineas)

Medina(2018) Evidencio la baja productividad en la produccién de plaquetas de aluminio debido a los siguientes
factores: La falta de estudio de tiempos, recorrido innecesario de materia prima, no existe sistema de control de stock,
falta de capacitacion del personal, desorden en el area de produccion.

Referencia (tesis)

Medina Cavero, B. (2018). Metodologia Kaizen para Mejorar la Productividad de los Procesos en una
Fundidora de Aluminio. Huancayo: Universidad Peruana Los Andes.




Datos del antecedente 2: NACIONAL

Plan de mejora para aumentar la productividad de la empresa

Titulo Limarice S.A. Metodologia
Autor Cadena Quispe Kevin Jordi Enfoque Descriptivo
Afio 2019 Tipo No experimental
Obietivo Elaborar un plan de mejora para aumentar la productividad de la
J empresa LIMARICE S.A.
Método Deductivo
. . ., | Poblacion Trabajadores de la empresa
Los factores que generan la baja productividad en la produccion J P
. . Muestra Trabajadores de la empresa
Resultados son: la falta de personal capacitado, desorden, falta de capacidad — - :
. . . . Técnicas Observacidn, entrevista,
productiva, condiciones inseguras para los trabajadores , . ,
Guia de entrevista, guia de
Instrumentos

analisis documentario.

Conclusiones

Se elaboré un plan de mejoras, se trabajé un plan de mantenimiento
de méquinas , aplicacion de una matriz de planificacion con el
planteamiento de aumentar la productividad en un 15%

Método de andlisis
de datos

Redaccién final al estilo
Tesis (10 lineas)

Cadena Quispe (2019) realizo la tesis titulada Plan de mejora para aumentar la productividad de la empresa Limarice S.A.,
Pimentel, la cual tuvo como objetivo elaborar un plan de mejora para aumentar la productividad de la empresa LIMARICE
S.A., por lo que la investigacion se realizd mediante un enfoque descriptivo, aplicando el método deductivo, con una
muestra de 8 trabajadores, utilizo entrevistas y observaciones para la recopilacién de datos, obteniendo como resultado la
falta de personal capacitado, desorden, falta de capacidad productiva, condiciones inseguras para los trabajadores. Ademas
concluyo que a través del plan de mejora se logré aumentar la produccién en 80.90%.

Redaccioén final al estilo
articulo
(5 lineas)

Referencia (tesis)

Cadena Quispe, K. (2019). Plan de mejora para aumentar la productividad de la empresa Limarice S.A.

Pimentel: Universidad Sefior de Sipan.




Datos del antecedente 3: NACIONAL

Disefio del SGSST para mejorar la productividad laboral en una empresa quimico

Titul . . . Metodologi
ulo industrial, Lima 2018. etodologia
Autor Meza Auccasi, Helga Enfoque Mixto
Afio 2018 Tipo Exploratorio
Obietivo Mejorar la productividad laboral en una empresa quimico industrial mediante el
J disefio de un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo
- . . . . . Meétodo
Hay desconocimiento del personal en materia de seguridad industrial debido al Poblacion 19
poco interés de la empresa en sus colaboradores, para ello la implementacion de
Resultados . . . . . Muestra 17
un sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo es necesario para mejorar la fuerza — .
Teécnicas Encuesta, entrevista
laboral y el factor humano - _
Instrumentos Cuestionario
. Método de andlisis
Conclusiones
de datos

Redaccion final al estilo
Tesis (10 lineas)

Meza Auccasi (2018) realizo la tesis titulada Disefio del SGSST para mejorar la productividad laboral en una empresa quimico
industrial, Lima 2018, la cual tuvo como objetivo mejorar la productividad laboral en una empresa quimico industrial mediante el
disefio de un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, la cual se realiz6 mediante un enfoque exploratorio, mediante la
aplicacion de los métodos cualitativo y cuantitativo, obteniendo como resultado que hay desconocimiento del personal en materia de
seguridad industrial debido al poco interés de la empresa en sus colaboradores, para ello la implementacién de un sistema de Seguridad
y Salud en el Trabajo es necesario para mejorar la fuerza laboral y el factor humano, ademas ha permitido la detectar los puntos

deficientes que se encuentran relacionados con la seguridad y salud en el trabajo.

Redaccion final al estilo
articulo
(5 lineas)

Referencia (tesis)

Meza Auccasi, H. (2018). Disefio del SGSST para mejorar la productividad laboral en una empresa quimico industrial, Lima

2018. Lima: Universidad Norbert Wiener.




Datos del antecedente 4: NACIONAL

Aplicaciéon Del Método Kaizen Para

Incrementar La Productividad Del Area de

Titulo Metodologia
Confecciones de la Empresa TITAN
FASHION S.A.C Ate Vitarte 2018
Autor Crisostomo Melgarejo, Colbert Jordy Enfoque Cuantitativo
Afio 2018 Tipo Exploratorio
Determinar de qué manera la aplicacion
del método Kaizen incrementa la
Objetivo productividad del 4rea de confeccién de la
empresa Titan Fashion S.A.C Ate Vitarte,
2018
Se logré detectar los problemas que | Método Inductivo
frecuentan en el area de trabajo. Para el | Poblacidn
analisis estadistico se consideré una | Muestra
poblacion de 12 semanas, tomando como | Técnicas Observacién y registros

Resultados

referencia 6 semanas de trabajo antes y
dando como resultado 6 semanas después
de haber aplicado la metodologia Kaizen.
Para verificar las pruebas de normalidad se
utilizo el estadigrafo de Shapiro Wilks, y
pruebas con el estadigrafo de T-Student
donde se pudo obtener una diferencia
significativas, lo cual permitié rechazar la
hipdétesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, demostrando que la aplicacién de

la metodologia Kaizen para incrementa la

Instrumentos

Ficha de registros, Ficha de

observacion




productividad del area de confeccién de la

empresa Titan Fashion S.A.C

Conclusiones

Existe una diferencia de 29% entre la
optimizacion de los tiempos de
fabricacidn, inicialmente variable entre un
proceso normal a una eficiencia de 38 %,
después con la implementacion de la
metodologia Kaizen y eliminando aquellas | Método de andlisis de datos
actividades que no generan valor aumenta
nuestro tiempo a un 67% .Es decir que se
descarta que la hipo6tesis nula y se acepta

la hipoétesis alterna, en la que indica que la

metodologia Kaizen mejora la eficiencia.

Redaccién final al estilo

Tesis (10 lineas)

Crisostomo Melgarejo (2018) realizo la tesis titulada Determinar de qué manera la aplicacién del método
Kaizen incrementa la productividad del area de confeccién de la empresa Titan Fashion S.A.C Ate Vitarte,
2018, la cual tuvo como objetivo determinar de qué manera la aplicacion del método Kaizen incrementa la
productividad del drea de confeccion de la empresa Titan Fashion S.A.C Ate Vitarte, 2018, la investigacion se
realizo mediante un enfoque cuantitativo, aplicando el método inductivo, utilizo observaciones y fichas de
registros para la recopilacién de datos, dando como resultado la deteccién de problemas frecuentes en el area
de trabajo, mediante la aplicacién de la metodologia Kaizen se logr6 el increment6 de la eficiencia de 38% a

67%, con ello se descarto la hipdtesis nula y se acepto la hipodtesis alterna.

Redaccién final al estilo
articulo

(5 lineas)

Referencia (tesis)

Crisostomo Melgarejo, C. (2018). Aplicacion Del Método Kaisen Para Incrementar La Productividad Del Area
de Confecciones de la Empresa TITAN FASHION S.A.C Ate Vitarte 2018. Lima: Universidad Cesar Vallejos.




Datos del antecedente 5: NACIONAL

Implementaciéon del método Kaizen para

Titulo mejorar la produccién en una empresa de Metodologia
confecciones
Autor Clemente Capcha, Giovana Enfoque Cuantitativo
Afio 2019 Tipo Exploratorio
Implementar el método Kaizen para
Objetivo mejorar la produccién en una empresa de
confecciones.
Se analiza la demanda de produccion de | Método
cada area de la empresa de confecciones | Poblacién Procesos
donde la productividad del &rea de | Muestra
desarrollo de producto y corte no cubre la | Técnicas Observacidn, reportes

Resultados

demanda requerida, teniendo un déficit de
17% y 23% respectivamente. Luego de
analizar los procesos sefalados, se
concluye que los procesos internos de la
empresa no cubren la demanda solicitada

por el area comercial

Instrumentos

reportes

Ficha de observacion, Ficha de

Conclusiones

Para la implementacion de la mejora en el
proceso productivo, de acuerdo a los
resultados se afirma que la estandarizacién
de procesos permite tener la trazabilidad
de una prenda y un mejor control de las
personas responsables de cada area y asi

realizar acciones de mejorar, teniendo en

Método de analisis de datos




cuenta que todo proceso cambia en el

tiempo.

Redaccion final al estilo

Tesis (10 lineas)

Clemente Capcha (2019) realizo la tesis titulada Implementaciéon del método Kaizen para mejorar la
produccion en una empresa de confecciones, Lima , la cual tuvo como objetivo implementar el método Kaizen
para mejorar la produccion en una empresa de confecciones, la investigacion se realiz6 mediante un enfoque
cuantitativo, para la recoleccién de datos empleo observaciones y reportes, obteniendo como resultado el
andlisis de la demanda de la produccién solicitada por area, en donde la productividad del area de desarrollo de
producto y corte no cubren la demanda requerida, teniendo un déficit de 17% y 23% respectivamente, luego del
andlisis de los procesos sefialados se concluye que los procesos internos de la organizacién no cubren la
demanda solicitada por el d&rea comercial, para la implementacién de la mejora del proceso productivo se
determind que la estandarizacién de procesos permite la trazabilidad de una prenda y un mejor control de las
personas responsables de cada area para asi realizar acciones de mejora, teniendo en cuenta que los procesos

cambian en el tiempo.

Redaccién final al estilo
articulo

(5 lineas)

Referencia (tesis)

Clemente Capcha, G. (2019). Implementacion del método Kaizen para mejorar la producciéon en una empresa
de confecciones. Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos.




Matriz del método

Enfoque mixto

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Redaccion final

Erica Maria Lara

2013

Tashakkori, (citado por Lara, 2013) define al

enfoque mixto es una combinacién de los

El  enfoque mixto es Ila
combinacién de los métodos
cuantitativos y cualitativos que dan

En la presente investigacion se
trabajara a través del enfoque
mixto ya que combinara métodos

Juan Carlos Tojar
Hurtado

holistica debe ser global mas que analitico.
Interesa mas el todo para comprender las partes.
Si se reducen y extraen categorias de analisis de
los datos no es fragmentar el fendbmeno sino para
comprenderlo en su globalidad. Por ello se
emplean categorias morales (que incluyen una
gran variedad de aspectos), mas que moleculares
(las que no se pueden descomponer en otras mas

pequeiias”. (p. 150)

de manera mas global que
analitico, para poder comprender
todas las partes involucradas a
través de categorias para poder
comprender en su globalidad.
(Téjar Hurtado, 2006)

Mufioz métodos cuantitativo y cualitativo, debido a que | respuesta al planteamiento del | cuantitativos y cualitativos.
. . problema (Lara Mufioz, 2013).
recolecta, analiza y vincula datos de los dos
métodos, para dar respuesta al planteamiento del
problema. (p. 107)
Referencia: Lara Mufioz, E. M. (2013). Fundamentos de investigacién - Un enfoque por competencias. México: Alfaomega
Sintagma Holistico
Autor/es Ao Cita Parafraseo Redaccién final
2006 Tojar, (2006) Refiere que “La investigacion | La investigacion holistica trabaja | La investigacion holistica es la

que se realiza de forma global, de
manera que a través de pasos se
logre los objetivos mediante
variadas técnicas de
investigacion, es por ello que es la
investigacion adecuada para la
realizacidn de la investigacion.

Referencia:

Téjar Hurtado, J. C. (2006). Investigacion cualitativa comprender y actuar. Madrid : La Muralla, S.A.




Tipo proyectiva

Autor/es

Afo Cita Parafraseo

Redaccion final

Angel Fernandez
Nogales

Fernandez (2004) La metodologia | La investigacion proyectiva facilita la
comprension racional y motivacional que
ayudan a superar de forma adecuada y segura
racional del individuo y profundizar en | el correcto desarrollo de la investigacién
(Fernandez Nogales, 2004)

proyectiva facilita superar el nivel

su nivel motivacional, analizando su
relacién emocional y simbdlica con el
producto estudiado. Estas técnicas
estimulan  niveles profundos de
respuesta y ayudan a superar las
tendencias a reaccionar con arreglo a
los patrones sociales, permitiendo dar
salida a los estrados mas profundos de
la personalidad, donde radican los
auténticos méviles que condicionan las
decisiones humanas en todos sus
aspectos. El analisis profundo de este
proceso permite identificar esas
caracteristicas personales del colectivo

objeto de la investigacion. (p. 76)

La presente investigacién se
realizara paso a paso para la
correcta ejecucion de forma
segura y confiable, es por ello que
se hace el uso de la investigacion

proyectiva.

Referencia:

Fernandez Nogales, A. (2004). Investigacion y técnicas de mercado (2 ed.). Madrid: ESIC.




Nivel comprensivo

Autor/es Ao Cita Parafraseo Redaccion final
Hurtado (2005), define “El nivel | La investigacion comprensiva analiza el El nivel comprensivo nos dara un
Jacqueline Hurtado de comprensivo toca el campo de las campo de las explicaciones, dor,ld_e se ana_llgls que nos  permitira
Barrera 2005 descubren aspectos menos explicitos para anticipar, planificar y desarrollar
explicaciones. El investigador ya no | establecer conexiones entre los eventos. propuestas dentro de la
. . . (Hurtado de Barrera, 2005) investigacion.
solo percibe caracteristicas explicitas
en el evento o descubre aspectos menos
explicitos, sino que  establece
conexiones entre diversos eventos, a
partir de las cuales puede formular
explicaciones. Las explicaciones le
permiten al investigador anticipar
situaciones y también planificar o
desarrollar propuestas de
transformacion. En el nivel
comprensivo se ubican los objetivos,
explicar, predecir y proponer”. (p.44)
Referencia: Hurtado de Barrera, J. (2005). Como formular objetivos de investigacion. Caracas: Quiron Ediciones.
Método: Deductivo
Autor/es Ano Cita Parafraseo Redaccion final
Bernal (2006), infiere que, “Es un | El método deductivo estudia las conclusiones | A través del método deductivo se
César Augusto Bernal | 2006 generales para luego dar las explicaciones | estudiara las  conclusiones

Torres

método de razonamiento que consiste
en tomar conclusiones generales para

explicaciones particulares. EI método

particulares, ello a través del analisis de
leyes, teoremas. ( Bernal Torres, 2006)

particulares a través del analisis
de teoremas.




se inicia con el andlisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios,
etcétera, de aplicacién universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a

soluciones o hechos particulares”.
(p.56)

Referencia: Bernal Torres, C. A. (2006). Metodologia de la investigacidn para administracion, economia, humanidades y ciencias sociales (2 ed.). México: Pearson
Educacion.
Método: Inductivo
Autor/es Ao Cita Parafraseo Redaccion final
Bernal (2006), sefiala que, “Este | EI método inductivo es usado para el | Mediante el método inductivo se
) método se utiliza el razonamiento para razonamiento de, hechos parti_cu_lares y | analizara e[ razonamiento de
César Augusto Bernal 2006 aceptarlos como validos, se da inicio con el | hechos, teorias, antecedentes en

Torres

obedecer conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados como
validos, para llegar a conclusiones,
cuya aplicacion sea de caracter general.
El método se inicia con un estudio
individual de los hechos y se formulan
conclusiones universales que se

postulan como leyes, principios o

fundamentos de una teoria”. (p.56)

estudio  individual y se formulan
conclusiones universales. ( Bernal Torres,
2006)

contraste con la realidad para
poder llegar a conclusiones
universales.

Referencia:

Bernal Torres, C. A. (2006). Metodologia de la investigacion para administracion, economia, humanidades y ciencias sociales (2 ed.). México: Pearson

Educacion.




Poblacién

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccién final
Joaqu,in Tomas 2009 Tomas (2009), refiere que la | Conjunto de | EI conjunto de individuos | Al  tener una poblacion
Sabado poblacién, “Es el conjunto de mf[j'\é'_duos a q;Je:engandpart{C|pac;[on CON | pequefia de estudio se va a
o estudiar con wuna | el tema de investigacion | .y . A
; > jar con la técnica del
todos los individuos  que | serje de | conforma la poblacién del o
. . . . R muestreo por conveniencila,
cumplen ciertas propiedades y | especificaciones caso de estudio.

) ) que se desea ello para tener wuna mayor
de quienes deseamos estudiar analizar que confiablidad con respecto a las
ciertos datos. Podemos entender cumplen, encuestas.
que una poblacién abarca todo | caracteristicas para SRS L O

. la delimitacion de investigacion fue dirigida, ya
el conjunto de elementos de los . L

la seleccién de que no se sabe la apreciacion
cuales  podemos  obtener | elementos. (Tomas con referencia a la baja
informacion, entendiendo que | Sabado, 2009) productividad, la entrevista
todos ellos han de poder ser estara dirigida a los altos
. - ., mandos de la organizacion.
identificados. La poblacién
deberé ser definida sobre la base
de las caracteristicas que la
delimitan, que la identifican y
que permitan la posterior
seleccién de unos elementos
que se puedan entender como
representativos (muestra)”.
(p.21)

Numero de 25

colaboradores:




Referencia:

Tomas Sabado, J. (2009). Fundamentos de bioestadistica y analisis de datos para enfermeria. Bellaterra:

Gimbernat.

Muestra

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién de la
técnica de muestreo

Joaquin Tomés
Sébado

Tomés (2009), define “La
muestra es una parte 0 un
subconjunto de la poblacién en
el que se observa el fendmeno a
estudiar y de donde sacaremos
unas conclusiones
generalizables a toda Ila
poblacion. En general, se
considera que una muestra es
grande cuando el nimero de
individuos  seleccionado  es
igual o superior a 30 y una
muestra pequefia cuando los

individuos son menos de 30”.
(p.22)

Fraccidén de la
poblacion en la
que se observard
el fendmeno a
estudiar, que
servira para sacar
conclusiones con
respecto a la
poblacién en
general. (Tomas
Sédbado, 2009)

Ayudara a definir las
caracteristicas de la
poblacion en general.

NUmero de

colaboradores:

25

Referencia: Tomas Sabado, J. (2009). Fundamentos de bioestadistica y analisis de datos para enfermeria. Bellaterra:
Gimbernat.
Unidades informantes
Autor/es Afio Cita Parafraseo Descripcion de cada Redaccién final

unidad informante




Carlos Quintana Ruiz

1996

Quintana (1996), define como

unidad informante “Aquella

persona 0 unidad que
proporciona la  informacion
requerida. En muchos casos la
misma unidad elemental o de
muestreo es el informante; pero
en otros casos Nno es asi, como
por ejemplo cuando el jefe del
hogar o un adulto responsable
da informacion sobre la familia.
En una encuesta en la que se
desee estudiar nifios, el maestro
puede ser el informante”. (p.

155)

Los informantes
son las personas
que brindaran la
informacion
adecuada sobre el
tema de estudio.
(Quintana  Ruiz,
1996)

Técnicos y asesores de

servicio: Personal técnico
que labora en el taller y el

area de servicios.

Gerencia y supervisores:
Encargados de la gestion
de aprovisionamiento 'y
compras, ademas de la
supervision de los trabajos

dentro de la organizacién.

NUmero de Unidades

Informantes:

Referencia:

‘ Quintana Ruiz, C. (1996). Elementos de Inferencia Estadistica. San José: Universidad de Costa Rica.

En la presente
investigacion, todos los
colaboradores de la
organizacion son
informantes, empezando
por los técnicos hasta la
gerencia ello con el fin de
gue todas las partes estén
involucradas e informadas,
para tener una informacién
veraz.




Técnica: Encuesta

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en Redaccion final
Su tesis
Huaman (2005), define a “La encuesta es una | Es un | La encuesta | La encuesta se realizara a
Héctor 2005 | técnica destinada a obtener datos de varias procedimiento que | aplicada en la | todos las personas
: . . recopila presente involucradas en la
Guillermo personas cuyas opiniones impersonales | . ., ) L o .
) _ R _ | informacion de los | investigacion, organizacion , ello con el fin
Huaman interesan al investigador. Para ello, a diferencia | jndjviduos,  para | busca recabar | de recabar informacion veraz
valencia de la entrevista, se utiliza un listado de | poder realizar un | informacion  que | sobre la situacion actual para
preguntas escritas que se entregan a 1os sujetos, estudlo' especmc_o. ayu_dara_la analizar | luego pasar por el analisis
) . (Huaméan Valencia, | la situacion actual. | correspondiente.
a fin de que las contesten igualmente por 2005)
escrito. Es una técnica que se puede aplicar a
sectores mas amplio del universo, de manera
mucho mas econémico que mediante
entrevistas”. (p. 28)
Referencia: | Huaméan valencia, H. G. (2005). Manual de Técnicas de Investigacién Conceptos y Aplicaciones (2 ed.). Lima,
Per(: IPLADEES S.A.C.
Instrumento: Cuestionario
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en Redaccion final
Su tesis
El cuestionario consiste en un conjunto de | Consiste en un| A  través  del | A través de las preguntas del
Carlos Fe[lpe 1999 preguntas que el entrevistado debe responder y conjunto de | cuestionario se | cuestionario de la
Ostertag Galvez . _ preguntas dirigido | busca la medicion y | investigacion se busca el
que se elaboran cuidadosamente: se debe hacer - S e .,
hacia el | analisis de las | analisis y medicion de las
una encuesta de prueba. Las preguntas pueden | entrevistado,  que | variables del | variables definidas en la
ser cerradas o abiertas. Las primeras incluyen | servirdn para la | estudio. presente investigacion.
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todas las respuestas posibles, las cuales son
escogidas por el sujeto. Algunos ejemplos son
las de seleccion maltiple y las de escala. Las
preguntas abiertas permiten al interrogado
contestar con sus propias palabras; deben ser
sencillas, claras y tener un orden légico dentro

del cuestionario. (p. 2-16)

medicion de una o
mas variables de
estudio. (Ostertag
Galvez, 1999)

Referencia: | Ostertag Gélvez, C. F. (1999). Identificacién y Evaluacién de Oportunidades de Mercado para Pequefios
Productos Rurales. Cali, Colombia: CIAT.
Técnica: Entrevista
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en Redaccion final
su tesis
Huaman (2005), define a “La entrevista es una | A través del dialogo | La entrevista | La entrevista a desarrollar se
Héctor 2005 | técnica para obtener datos que consisten en un | €ntre dos personas | ayudara a obtener | hara de forma oral, en donde
. : _ : se obtiene | informacion de | la informacion recibida por
Guillermo dialogo entre dos personas: el entrevistador | . ., . . "
) ' . . . informacion de | manera presencial | parte del entrevistado sera
Huaman investigador” y el entrevistado; se realiza con parte del | sobre la alta | escrita por el entrevistador
valencia el fin de obtener informacién de parte de este, | entrevistado, direccion de la | parasu analisis.

que es, por lo general, una persona entendida
en la materia de la investigacién. Es una técnica
antigua, pues ha sido utilizado desde hace
mucho en psicologia, sociologia y en
educacion. De hecho, en estas ciencias la
entrevista constituye una técnica indispensable
porque permite obtener datos que de otro modo

seria muy dificil de conseguir”. (p. 20)

normalmente el
entrevistador es una
persona entendida
en la materia sobre
el cual realiza la
entrevista (Huaman
Valencia, 2005)

organizacion.
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Referencia; | Huaman valencia, H. G. (2005). Manual de Técnicas de Investigacion Conceptos y Aplicaciones (2 ed.). Lima,
Per(: IPLADEES S.A.C.
Instrumento: Guia de entrevista
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en Redaccion final
Su tesis
Taylor,S. 2002 Taylor y Bogdan (2002) infieren que “"La | La guia de El entrevistador | El entrevistador tendré la guia
Bogdan, R. guia de la entrevista no es un protocolo | entrevista esta debe_ré tengr de entrevista la cual estara
estructurado. Se trata de una lista de &reas | conformada por previamente un guia | conformada por preguntas
generales que deben cubrirse con cada | preguntas de entrevista con | agrupadas, con preguntas de
informante. En la situacion de entrevista el | agrupadas, por eso | Preguntas fondo ademas de un lugar
investigador decide como enunciar las | se dice que son agrupadas . Para | agecuado, todo ello a través
preguntas y cuando formularlas. La guiade | semiestructuradas. poder. real.lzar la del  consentimiento  del
. . entrevista sin sobre .
la entrevista sirve solamente para recprdar Es recomendable saltos, tomando en entrevistado.
gue se deben hacer preguntas sobre ciertos | un ambiente cuenta los detalles
temas. El empleo de guias presupone un | agradable ademas | e fondo y su forma
cierto grado de conocimiento sobre las | delagrabacionde | para el correcto
personas que uno intenta, estudiar (por lo | la sesion previo desarrollo.
menos en las entrevistas en profundidad). | consentimiento del
Este tipo de guia es util cuando el | entrevistado.
investigador ya ha aprendido algo sobre los | (Taylor & Bogdan,
informantes a través del trabajo de campo, | 2002)
entrevistas preliminares u otra experiencia
directa. Esa guia puede asimismo ser
ampliada o revisada a medida que se
realizan entrevistas adicionales.” (p. 24)
Referencia: |s., & Bogdan, R. (2002). Introduccion a los métodos cualitativos en investigacion. La busqueda de

los significados. Barcelona, Espafia: Ed. Paidés.

142



