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Resumen— La investigacion tuvo por objetivo demostrar la
influencia de la implementacion de la gestion por procesos en la
satisfaccion del cliente de una MYPE de servicios automotrices. El
estudio fue pre experimental de pre prueba, post prueba. Se
aplicaron técnicas como entrevista, encuestas validadas por juicio de
expertos (Alpha de Cronbach de 0.81) y observacion; al gerente
general, y a 20 clientes corporativos (muestreo por conveniencia). El
desarrollo de investigacion se realizo segun etapas iniciando en el
diagnostico situacional apoydndose del Pre Test para el andlisis de
la problemadtica de la organizacion, en base a ello se realizo el disefio
del modelo de la gestion por procesos, teniendo en cuenta los
procesos clave para su operatividad (atencion al cliente, reparacion
de vehiculo, compra de repuestos y pago). Posteriormente se
implemento el modelo de la gestion por procesos y se evaluo
mediante el Post Test, obteniendo como resultados un incremento de
la satisfaccion del cliente respecto al tiempo de espera del 25%,
atencion al cliente un 21.43%, reparacion de vehiculo 7.14% y
ambiente de local 9.09%, asimismo optimizo el tiempo de servicio en
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un 30.64%. La prueba estadistica de Wilcoxon determiné la gestion
por procesos influye significativamente (p=0.049 < 0.05) en la
satisfaccion del cliente en la empresa. Por ultimo, se evaluo el
impacto economico logrando ser aceptado con los resultados de un
VAN de S/. 20,475.23; TIR de 90% y B/C de s/. 1,96.

Palabras clave—Procesos, Gestion por Procesos, Satisfaccion
del Cliente, Mejora Continua, Sector automotriz.

|. INTRODUCCION

A nivel mundial, el sector automotriz tiene como referentes
principales a empresas americanas, alemanas, chinas y
japonesas, representando una alta presencia en el mercado local
e internacional; ademas, en base a la produccion global de
automaviles en el afio 2019, los mayores productores fueron
Asia y Oceania representando el 54% del total, destacando
también a Europa 23%, China 28%, Estados Unidos 12% y
Japén con 11% [1].

En Latinoamérica, en el afio 2020 debido a la pandemia
ocasionada por el COVID 19, se tuvo una caida del sector
automotriz de mas del 25% respecto al nivel de ventas de
vehiculos en sus principales mercados [2].

Sin embargo, en el Per(, en un contexto de reactivacion
econdmica las comercializaciones de automoviles nuevos se
incrementaron en un 39.7% en el afio 2021 respecto al afio
2020, asimismo, segun el nivel de ventas del afio 2022 con el
2019, afio precedente a la pandemia, se obtuvo un incremento
del 3.4% [3].

Por otro lado, debido a la pandemia por COVID-19 las
empresas del sector servicios pasaron por un periodo de
recesion e incertidumbre, es asi que Ref. [4], comenta acerca de
la gestion por procesos, basado desde un enfoque en la mejora
continua, tiende a promover acciones resilientes en las
corporaciones para estos periodos criticos y complejos.
Reforzando esta idea Ref. [5] plantea que los sistemas de
gestion de calidad aportan directrices que enfocadas al sector
automotriz aumentan la satisfaccion de los clientes asegurando
su fidelizacion y permanencia en el tiempo, a través de buenas
practicas que personalicen los servicios y fortalezcan la
interaccion de la empresa con el cliente. Por su parte, Ref. [6]
comentan que las MYPES del sector servicios automotrices
deben tener en claro su entorno y realidad organizacional,
estableciendo una documentacion de sus procesos claves y
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resultados buscados en base a sus objetivos de calidad, sin
embargo, éstas en su mayoria no poseen un modelo definido de
gestion de calidad, aun cuando sus politicas estan orientadas a
la fidelizaci6n y satisfaccion de los clientes.

Es por ello Ref. [7] sostienen que una correcta
implementacion de la gestion por procesos en las
organizaciones que tengan objetivos definidos, con vision
compartida de los trabajadores hacia las metas trazadas, refleja
resultados positivos respecto a la productividad, rentabilidad de
éstas, generando un aumento en la satisfaccion de los clientes
dado que influye en la reduccion de quejas, estandarizacion de
procesos y aumento de pedidos atendidos. Por su parte el
estudio de Ref. [8] sefiala que las organizaciones buscan ofrecer
servicios de calidad que conlleven a niveles méas altos de
satisfaccion al cliente, esto a través de la gestion de procesos
segun el grado de madurez que se alcance en esta, esto debido
a los factores que conlleva la implementacion de este enfoque,
siendo la gestion de recursos humanos, gestion de recursos para
el servicio, y el grado de estandarizacion de los procesos

En Ecuador, Ref. [9] comenta que la gestion por procesos
impacta positivamente en la competitividad de las
organizaciones del sector servicios, logrando niveles adecuados
en comparacion a los estandares internacionales, dado que se le
da un enfoque de eficiencia al uso de los recursos

En el contexto peruano, dada las exigencias actuales de
competitividad que predominan en el mercado, el sector
automotriz debe adoptar un enfoque de Gestion por Procesos
dado que este sistema es viable y conduce a elevar la calidad de
los servicios, influenciando también en la satisfaccion del
cliente: esto a través de inversion de tiempo, esfuerzo,
participacion y formacion de las organizaciones [10].

En el contexto local, Suspension y Direccion Diaz, es una
MYPE de servicios automotrices que brinda servicios de
reparacion en suspension y direccion, ubicados fisicamente en
el distrito de la Esperanza, Trujillo. La empresa, no cuenta
actualmente con sus procesos definidos ocasionando que los
empleados no conozcan los cargos y actividades que deben
desempefiar, generando retrasos en la reparacion de los
vehiculos e insatisfaccidn en los clientes, tampoco contando
con registro de los vehiculos reparados, no permitiendo medir
la calidad del servicio prestado, ademés no tienen un adecuado
control del tiempo que le dan a cada cliente, asi mismo no existe
personal encargado de la recepcion al cliente causando que
estos abandonen el establecimiento, dirigiéndose a los talleres
aledafios generando una mala reputacién para la empresa y una
baja competitividad en su sector.

Por lo tanto, el objetivo de la investigacion es demostrar la
influencia de la implementacién de la gestion por procesos en
la satisfaccion del cliente de una MYPE de servicios
automotrices. Siendo los objetivos especificos:

+ Realizar un diagndstico situacional de la organizacion.

+ Disefar el modelo de la gestion por procesos a implementar
en la empresa.

 Implementar la metodologia establecida en el marco del
desarrollo de la gestién por procesos en la empresa.

« Evaluar el impacto econémico, social y ambiental de la
implementacion de la gestion por procesos en la
organizacion.

|. METODOLOGIA

A. Disefio de la investigacion
A.1 Tipo de investigacion

Se desarroll6 una investigacién aplicada, segun el criterio
de conocimiento perseguido; con un enfoque de estudio mixto,
que siguid la estrategia de intervencion de tipo experimental
longitudinal Pre test - Post test debido a que se evalud la
satisfaccion del cliente antes y después de la implementacion de
la gestion por procesos, en dos grupos de clientes en espacios
de tiempo diferentes.

A.2 Poblacién y muestra

La poblacion estuvo constituida por todos los procesos de
la organizacion (atencion al cliente, reparacion de vehiculos,
compra de repuesto, proceso de pago, gestion estratégica,
contratacion de personal y almacén ) en el afio 2021 y 20
clientes corporativos que adquirieron los servicios. Para la
muestra se realiz6 un muestreo no probabilistico a los procesos
relacionados a suspension de la empresa (atencion al cliente,
reparacion de vehiculo, proceso de pago, compra de repuestos);
ademas de un muestreo por conveniencia a 20 clientes los
cuales fueron encuestados de forma online.

A.3 Procedimiento

Se realizd una entrevista al Gerente General con la
finalidad de obtener informacion necesaria para realizar un
diagndstico inicial respecto a la situacion actual de la Mype, a
través de una guia de entrevista con las preguntas pertinentes y
adecuadas, previamente elaboradas, asimismo garantizando las
consideraciones éticas de consentimiento informado vy
confidencialidad.

Se aplic6 una encuesta que fue realizada a los clientes de la
organizacion elegidos bajo un criterio de muestreo por
conveniencia, a través de un cuestionario debidamente
estructurado, cuya confiabilidad mediante el alfa de Cronbach
tuvo un valor de 0.81, siendo validado por juicio de expertos.
Aunado a esto, mediante extensa revision bibliografica y
andlisis de datos estadisticos relacionados a las variables en
estudio, se establecieron indicadores para medir el nivel de
satisfaccion del cliente.

En tal sentido, se plante6 como hipotesis: La
implementacién de la gestién por procesos tiene influencia
positiva en la satisfaccion del cliente, en una MYPE de
servicios del sector automotriz, asimismo, dada la naturaleza de
sus variables, se utiliz6 la Prueba de rango con signo de
Wilcoxon para su respectiva validacion.

Por consiguiente, el procesamiento datos se realiz6 de
forma cuantitativa: en una hoja de célculo “Excel” que permitid
analizar las tendencias, estadisticas, graficos y plantear
interpretaciones; ademas se utilizé Bizagi Process Modeler para
graficar los procesos que se obtuvieron a partir de las técnicas
anteriormente mencionadas.
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B. Estado del arte
B.1. Proceso

Segun Ref. [11] definen a un proceso como un conjunto de
actividades agrupadas por caracteristicas semejantes,
desarrolladas de forma secuencial, metddica y sistematica, que
permiten alcanzar resultados en base al establecimiento de
objetivos previos.

B.2. Gestion por Procesos

La gestion por procesos se define segin Ref. [12] como una
forma avanzada de la gestion de la calidad, con un cuerpo de
conocimientos que cuenta con herramientas que posibilitan la
implementacion de este concepto, dirigiendo los esfuerzos de
todos los participantes de la organizacion hacia los objetivos
comunes de la empresa y clientes, dando un valor agregado
tanto a los procesos como a sus actividades. estan unidos por
funciones que, al realizarse periddicamente, fortalecen el
funcionamiento y la eficacia de la organizacion.

Las organizaciones siendo un sistema compuesto por la
interaccion de recursos, procesos y tecnologias, responden a
metodologias, modelos de gestion que promuevan la resolucion
de sus problemas, sobre todo en esta era digital que necesita de
planteamientos innovadores para el alineamiento de los
objetivos de las mismas, es por ello que el enfoque basado en
procesos, es una herramienta fundamental basada en la mejora
continua para la calidad de las corporaciones, siendo base
principal para alcanzar las metas trazadas, aumentar la
eficiencia, eficacia y la productividad de éstas [13]. Ademas
Ref. [14] sostiene que la implementacion del enfoque basado en
procesos, al estar directamente relacionado con la gestién de la
calidad brinda multiples beneficios en la direccién de las
empresas, siendo elementos clave para lograr el éxito
organizacional.

B.3 Satisfaccion del cliente

Para Ref. [15] la satisfaccion del cliente es una respuesta a
una expectativa que surge de una carencia o necesidad de este
y que las organizaciones deben orientar a cumplir con estos
requisitos, con el fin de aumentar los indices de competitividad,
esto a traves de herramientas y formatos para recoger la calidad
de satisfaccion ofrecida y compararlos sus expectativas de los
productos. y servicios buscados.

I1l. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los principales resultados de
acuerdo con cada etapa del modelo de gestion por procesos
implementado.

A. Etapa 1: Diagnostico Situacional
A.1 Misién y Vision

De las entrevistas realizadas se  determind:
Mision: “Ofrecer un servicio automotriz de excelente calidad,
cumpliendo con las necesidades de nuestros clientes, donde la
prioridad es siempre estar dispuesto de sus requerimientos para
brindarle un servicio con colaboradores capacitados y

empéticos, los cuales nos permiten estar en constante
competencia con las empresas del rubro”.

Vision: “Contar con nuevos procesos de calidad para
brindar un mejor servicio automotriz hasta el afio 2022,
estableciendo una gestibn de requerimientos para sus
potenciales y posibles clientes con un servicio mas completo y
un precio competitivo en el mercado, para una mejor solucion
a los problemas mecanicos”.

A.2 Matriz DAFO

TABLA 1

MATRIZ DAFO (DEBILIDADES, AMENAZAS, FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES)

FORTALEZA

OPORTUNIDADES

. Buena ubicacién geogréfica del
taller mecénico.

. Personal comprometido para la
atencion al cliente.

. Precios del servicio accesibles
para los clientes.
. El sueldo de los empleados es
bien remunerado.

. Incremento en la adquisicion de
vehiculos automotrices.

. Aprovechar el incremento de las
redes sociales para ofrecer sus
servicios y captar mas clientes.

. Alianzas con empresas que
brindan servicios de movilidad.

e Avances tecnoldgicos en el sector
automotriz.

DEBILIDADES

AMENAZAS

. Espacio reducido para la
reparacion de vehiculos.

. No se cuenta con herramientas
para la reparacion de vehiculos
modernos.

. Poco personal para una atencion

. Autos modernos, dificiles de
reparar y obtener repuestos.

. Bastantes competidores en la
zona.

. Distanciamiento social ocasiona
que los clientes acudan a los a talleres

rapida. ;
P con poca concurrencia de personas.

La Tabla 1 muestra el desarrollo de la matriz DAFO donde
se identificaron los factores internos como las fortalezas y
debilidades, asi como los factores externos como las
oportunidades y amenazas para la empresa automotriz
Suspension y Direccidn Diaz.

B. Disefio del modelo de gestién por procesos
B.1 Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
Gestion

estratégica

PROCESOS OPERACIONALES

JLNIND 130 NODIVASILYS

Proceso de Proceso de
atencién al reparacion de
dliente vehiculo repuesto

Proceso de pago

NECES|DADY REGISTRO DEL CLENTE

PPROCESOS DE SOPORTE

Contratacion de

Almacén B

Fig. 1 Mapa de Procesos
En la Fig. 1 se realizd el mapa de procesos identificando
los procesos estratégicos, procesos operacionales y procesos de
soporte de la empresa automotriz “Suspensién y Direccion
Diaz”.
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B.2 Modelado AS-IS de los Procesos de la Organizacion
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Fig. 5 Diagrama de flujo del proceso de compra de repuestos AS-IS

En la fase del Modelado AS-IS de los Procesos de la
Organizacion se utilizéd diagrama de flujo para los procesos
claves de la empresa dada la importancia en su operatividad, a
través del software Bizagi Process Modeler, mostrandose los
actores y sus respectivas actividades en: Fig. 2 (Proceso de
atencion al cliente), Fig. 3 (proceso de Reparaciéon de
Vehiculos), Fig. 4 (proceso de Pago), Fig. 5 (proceso de compra
de repuestos).

Para la fase del Modelado TO-BE de los Procesos de la
Organizacion se realiz6 la propuesta de mejora de los procesos,
modificando las actividades que se realizaban manualmente e
implementando el uso de la tecnologia como la herramienta de
hoja de célculo Microsoft Excel donde se tenia una base de
datos de los clientes como también de los repuestos comprados,
en: Fig. 6 (Proceso de atencion al cliente), Fig. 7 (proceso de
Reparacion de Vehiculos), Fig. 8 (proceso de Pago), Fig. 9
(proceso de compra de repuestos).
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B.3 Modelado TO-BE de los Procesos de la Organizacion
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C. Implementacion de la gestién por procesos en la
organizacion

TABLA 3
COMPARACION DE RESULTADOS RESPECTO AL NIVEL DE SATISFACCION
DEL CLIENTE ENTRE EL PRE-TEST Y EL POST-TEST

C.1 Resultados Pre-Test y Post-Test
TABLA 2 Nivel de satisfaccion Pre Test Post Test Variacis
COMPARACION DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS SEGUN del cliente respecto a reles ost Tes ariacion
INDICADORES ENTRE EL PRE-TEST Y EL POST-TEST
Indicador Escala Pre Test Post Test | Variacion Atencion 70% 85% 21.43%
R 0
Pésimo 0% 0% N.A.
Malo 0% 0% NA. Ambiente del Local 55% 60% 9.09%
Atencion Regular 30% 15% -50.00% .
Tiem Esper: % 75%
Bueno 45% 45% 0.00% fempo de Espera 00% % 25.00%
Excelente 25% 40% 60.00% Reparacion del vehiculo 70% 75% 7 149
Pésimo 0% 0% N.A. 220
ici 0, 0,
Ambiente Malo 20% 0% -100.00% Costo del Servicio 50% 55% 10.00%
del Local Regular 25% 40% 60.00%
Bueno 40% 30% -25.00% La Tabla 3 denota la comparacion de los resultados del
Excelente 15% 30% 100.00% nivel de satisfaccion del cliente entre el Pre-Test y Post-Test de
Pésimo 0% 0% N.A. cada indicador, quedando resultados positivos respecto a la
Tiempo de Malo 25% 5% -80.00% atencidn paso6 de 70% a 85%, ambiente del local de 55% a 60% ,
Espera Regular 152/" 202/" 33.33% tiempo de espera de 60% a 75%, reparacion de vehiculo de 70%
0, ..
Bueno 40% 40% 0.00% a 75% y para el costo del servicio de 50% a 55%.
Excelente 20% 35% 75.00% TABLA 4
Pésimo 0% 0% N.A. TIEMPOS OPTIMIZADOS DE LOS PROCESOS EN ESTUDIO
., Malo 0% 0% N.A. Tiempo N
cielgzgﬁgslr; Regular 30% 25% 16.67% Procesos Pre Test Post Test ahorrado Variacion
Bueno 60% 35% -41.67% Atencion al 21 108 102 -48.57%
Excelente 10% 40% 300.00% cliente
Pésimo 0% 0% NA. Re‘&iﬁiﬁ’.ﬂ de 5.8 443 115 -20.61%
0, 0,
Costo del Malo 0% 0% NA. Proceso de pago 5.4 2.8 2.6 -48.15%
. Regular 50% 45% -10.00%
Servicio Compra de 0
Bueno 40% 30% -25.00% repuestos 149 945 545 -36.58%
Excelente 10% 25% 150.00% Tiempo total 971 67.35 20.75 -30.64%

En la Tabla 2 se muestran los resultados comparativos
segun el Pre-Test y Post-Test para cada indicador en estudio,
respecto al indicador de atencién al cliente se puede observar
una disminucion del 50% en la escala regular, y un incremento
del 60% en la escala de excelente; segln el ambiente del local
se puede resaltar un incremento del 100% en la escala de
excelente y una disminucién del 100% en la escala de malo;
para el tiempo de espera se destaca una disminucion del 80%
para la escala de malo y un aumento del 75% del indicador de
excelente; continuando con el indicador de la reparacién del
vehiculo se resalta un incremento del 300% en la escala de
excelente; finalmente respecto al costo del servicio la escala
excelente se incremento en un 150%.

Ademas, para determinar el nivel de satisfaccion del cliente
(CSAT) se utilizé la siguiente férmula para cada criterio en
estudio.

N° de clientes encuestados que califican
al criterio como bueno y excelente

Total de clientes encuestados

CSAT = x100 (1)

En base a (1), se realizé la Tabla 3, donde se resume la
comparacion de resultados respecto al nivel de satisfaccion del
cliente entre Pre-Test y el Post-Test para cada criterio mostrado.

En la Tabla 4 se muestra un resumen de los tiempos
optimizados en los cuatro procesos estudiados que cuenta la
empresa para atender a un cliente. Se denota que en los
resultados Pre-Test el tiempo total era de 97.1 minutos para
atender un cliente en la empresa y con la implementacion de la
gestion por procesos el tiempo se redujo a 67.35 minutos, a lo
largo de los 4 procesos que realiza la empresa (atencion,
reparacion de vehiculo, proceso de pago, compra de repuestos)
para brindar un servicio automotriz a sus clientes representado
una significativa reduccion del tiempo en un 30.64% (29.75
minutos).

C.2 Verificacion de la Hipétesis
TABLAS
PRUEBA CON RANGO DE SIGNO DE WILCOXON

Estadisticos de prueba®
5.D,Cémo 8.D,Cémo
4.D¢Cémo considerael |6.D¢El tiempo de 7.D¢Cémo considerael
calificaria la local donde le | esperaparaser | considerausted costo del
atencion que brindaron el atendido fue el | lareparaciénde | servicio que le | Total
usted recibi6? - servicio? - adecuado? - su vehiculo? - brindaron? - | despues
4.A;,Como 5.A;Cémo 6.AEI tiempo de 7.A;Como 8.A;Como - Total
calificaria la considerael esperaparaser | considerausted | considerael antes
atencion que local donde le | atendido fue el | lareparacién de costo del
usted recibi6? brindaron el adecuado? suwvehiculo? | servicio que le
servicio? brindaron?
F -1,255" -1,795" -1,308" -1,567 -921°  |-1,968°
Sig.
asinttica( 0.210 0.073 0.162 0.117 0.357 0.049
bilateral)
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Se plantearon como hipdtesis:

+ HO: La implementacion de la gestion por procesos no
influye significativamente en la satisfaccion del cliente

« H1: La implementacion de la gestion por procesos influye
significativamente en la satisfaccion del cliente

Después de realizar la prueba de Normalidad
correspondiente en ambas series de datos, se afirma que tienen
un comportamiento no paramétrico. Dada la naturaleza de sus
variables se determiné el uso de prueba de Wilcoxon.

En la Tabla 5 se evidencia el andlisis de significancia de la
prueba en mencion p=0.049 < 0,005, entonces se rechaza Ho y
se acepta H1. Con los resultados encontrados, se puede afirmar
que la implementacion de la gestion por procesos impacta
significativamente en la satisfaccion del cliente de la Mype
Suspension y Direccién Diaz, con un nivel de confianza del
95%.

D. Evaluar el impacto econémico, social y ambiental de la
implementacién de la gestién por procesos en la organizacion.
D.1 Evaluacion del impacto econémico

TABLA 8
COSTOS DEL SERVICIO PRE-TEST Y POST-TEST

TABLA 6
INGRESOS POR ATENCION AL CLIENTE PRE-TEST Y POST-TEST
Pre Test Post Test Incremento
Clientes 5 7 2
Promedio diario (75 soles) 375 525 150
Promedio mensual 9,375 13,125 3,750
Promedio anualmente 112,500 157,500 45,000

En la Tabla 6 se muestra los ingresos por atencion a los
clientes Pre-Test y Post-Test. Tomando en cuenta que las horas
laborales de los colaboradores son 8, antes solo se podia atender
a 5 clientes como maximo y con la implementacion de gestion

por procesos se podra atender a 7 clientes diariamente.
TABLA7
INGRESOS DEBIDO A LA IMPLEMENTACION DE GESTION POR PROCESOS

Indicadores | Antes Después Indicadores | Variacién
Implementacién Utilidad
de gestion por S/112,500 | S/ 157,500 | Marginal S/ 45,000
procesos Anual

En la Tabla 7 se presenta los Ingresos debido a la
implementacion de la Gestion por Procesos, dado el analisis
anterior, se tomo el ingreso por cliente promedio que se sittia en
los S/ 75.00, desplegando las ganancias por mes y afio
obteniendo un ahorro anual de S/45,000 soles.

Respecto a la Tabla 8 se muestran los costos del servicio
después de la implementacion de la Gestidn por Procesos,
denotandose el aumento de estos debido a las actividades
adicionales implementadas, sin embargo, esto se compensa con
la respectiva reduccién de los tiempos del servicio denotada
anteriormente.
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Proceso Costos Pre-Test Costos Post-Test Variacion
(Soles/min) (Soles/min) (Soles/min)
Atencién al
Cliente 0.43 0.45 0.02
Reparacion de
vehiculo 0.33 056 0.23
Pagos 0.29 0.3 0.01
Compra de
Repuesto 0.2 0.44 0.15
Total 1.34 1.75 0.41
TABLA9
RESUMEN DE COSTOS E INVERSIONES PROYECTADO A 5 ANOS
Items
inversionde | - A0 | Afiol | Afo2 | Afo3 | Afiod | Afos
activos
tangibles
Utiles de
escritorio Costos
Hoja Bond S/ 24 S/ 20 S/ 20 S/ 20 S/ 20 S/ 20
Lapiceros S/ 10 S/ 8 S/ 8 S/ 8 S/ 8 S/ 8
usB S/ 30 S/ 23 S/ 23 S/ 23 S/ 23 S/ 23
Archivadores S/ 15 S/10 S/10 S/10 S/10 S/10
Perforador S/ 12 S/ 9 S/9 S/9 S/9 S/9
Engrapador S/ 15 S/ 14 S/ 14 S/ 14 S/ 14 S/ 14
Folder A4 S/ 12 S/ 8 S/ 8 S/ 8 S/ 8 S/ 8
Equipos de
oficina Inversion
Laptop S/ 4,000
Paquete de
Office S/ 1,008
Impresora S/ 550
Escritorio S/ 420
Silla de S/ 250
escritorio
Depreciacion S/1,044 | S/1,044 | S/1,044 | S/1,044 | S/1,044
Equipo d'e, Costo
comunicacion
Celular S/ 850
Depreciacion S/170 S/170 S/170 S/170 S/170
Otros gastos Costo
Movilidad S/ 50 S/ 50 S/ 50 S/ 50 S/ 50 S/ 50
Capacitacion | /9 500 | /1,200 | /1,200 | /1,200 | S/1,200 | /1,200
de personal
Asesorias S/12,000 | S/12,000 | S/12,000 | S/12,000 | S/12,000 | S/12,000
;::S)Isde /20,446 | S/14,556 | S/14,556 | S/14,556 | S/14,556 | S/14,556
La Tabla 9 presenta un resumen de los costos (ttiles de
escritorio) e inversiones de activos tangibles (equipos de

oficina, equipos de comunicacion) e intangibles (capacitacion
de personal, asesorias) proyectados para 5 afios que fue
realizado para la implementacion de la Gestion por procesos.
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TABLA 10

EVALUACION FINANCIERA CON ESCENARIO PESIMISTA Y OPTIMISTA

. Afo de |Costos Totales| Beneficios Flujo de Fact_or d_e, Cos_tos Benef_lmos Flujo neto de

Escenario aperacion ) Totales (S/) | Efectivo (S/.) actualizacion | Actualizados | Actualizados efectivo (S/.)
(30%) (S1) (S1)

0 S/ 20,446 | S/ - |-S/ 20,446 1 S/ 20,446 | S/ - |-S/ 20,446

1 S/ 14556 | S/ 30,000 | S/ 15,444 0.77 S/ 11,197 | S/ 23,077 S/ 11,880

2 S/ 14556 | S/ 30,000 | S/ 15,444 0.59 S/ 8,613 | S/ 17,751 | S/ 9,138

Pesimista 3 S/ 14556 | S/ 30,000 | S/ 15,444 0.46 S/ 6,625 | S/ 13,655| S/ 7,030

4 S/ 14556 | S/ 30,000 | S/ 15,444 0.35 S/ 5,096 | S/ 10,504 | S/ 5,407

5 S/ 14556 | S/ 30,000 | S/ 15,444 0.27 S/ 3,920 | S/ 8,080 | S/ 4,160

TOTAL | S/ 93,226 S/ 150,000 | S/ 56,774 S/ 55,898 | S/ 73,067 | S/ 17,169

0 S/ 20,446 0,00 -S/ 20,446 1 S/ 20,446 | S/ - |-S/ 20,446

1 S/ 14556 | S/ 45,000 | S/ 30,444 0.77 S/ 11,197 | S/ 34,615 S/ 23,418

2 S/ 14556 | S/ 45,000 | S/ 30,444 0.59 S/ 8,613 | S/ 26,627 | S/ 18,014

Esperado 3 |S/ 14556| S/ 45000 | S/ 30444| 046 | S| 6625|S  20482| S/ 13857

4 S/ 14,556 | S/ 45,000 | S/ 30,444 0.35 S/ 5,096 | S/ 15,756 | S/ 10,659

5 S/ 14556 | S/ 45,000 | S/ 30,444 0.27 S/ 3,920 | S/ 12,120 S/ 8,199

TOTAL | S/ 93,226 S/ 225,000 S/ 131,774 0 S/ 55,898 | S/ 109,601 | S/ 53,702

0 S/ 20,446 0,00 -S/ 20,446 1 S/ 20,446 | S/ - |-S/ 20,446

1 S/ 14556 | S/ 60,000 | S/ 45,444 0.77 S/ 11,197 | S/ 46,154 S/ 34,957

2 S/ 14556 | S/ 60,000 | S/ 45,444 0.59 S/ 8,613 | S/ 35,503 S/ 26,890

Optimista 3 S/ 14556 | S/ 60,000 | S/ 45,444 0.46 S/ 6,625 | S/ 27,310 S/ 20,685

4 S/ 14556 | S/ 60,000 | S/ 45,444 0.35 S/ 5,096 | S/ 21,008 | s/ 15,911

5 S/ 14556 | S/ 60,000 | S/ 45,444 0.27 S/ 3,920 | S/ 16,160 | S/ 12,239

TOTAL | S/ 93,226 S/ 300,000 S/ 206,774 0 S/ 55,898 | S/ 146,134 | S/ 90,236

En la Tabla 10 se denota la Evaluacion Financiera para los
escenarios Esperado, Pesimista y Optimista respectivamente,
con un periodo de 5 afios; para el escenario optimista, se trabajo
en base a un aumento del 33.33% en los beneficios totales
anuales respecto al escenario moderado y del mismo modo una
disminuciéon del 33.33% para el escenario pesimista.

TABLA 11
INDICADORES ECONOMICOS SEGUN ESCENARIOS

Ratios
Escenario VAN TIR B/C
Pesimista 313.02 31% 1.31
Esperado 20475.23 90% 1,96
Optimista 40637.44 147% 2.61

La Tabla 11 muestra las proyecciones de tres escenarios
establecidos después de la implementacidn de la gestion por
procesos. En todos estos el VAN>0, TIR>30% (costo de
oportunidad de la empresa) y el indicador de beneficio costo
B/C>1; lo que demuestra la viabilidad del Proyecto.

D.2 Evaluacion del impacto Social

El impacto social que se obtiene a través de la
implementacién de la gestién por procesos en la empresa
automotriz en estudio es que los trabajadores tienen un mejor
desempefio en la realizacion de sus actividades ya que estos
obtendran los conocimientos a través de capacitaciones
mostrando las tareas que deben realizar ordenadamente gracias
a que los procesos se encuentran estandarizados, a su vez se
logra optimizar el tiempo de atencién consiguiendo incrementar
la satisfaccién de los clientes en cuanto al servicio adquirido.

D.3 Evaluacion del impacto Ambiental

En el impacto ambiental, la empresa tendra un lugar
adecuado para poner los residuos contaminantes como el aceite
usado(quemado) el cual es causante de derrames y
contaminacion del agua en el taller mecanico por su mala
distribucidn; asi mismo, el mondéxido de carbono producido por
los gases de los motores de los autos son un principal
contaminante tanto para los trabajadores como para las
viviendas aledafas, el cual se esparce en el ambiente, por ello
con la gestién por procesos la reparacion del vehiculo serd mas
Optima ya que habra personal capacitado para reparar el
vehiculo en el tiempo adecuado y no dejar por varios minutos
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el motor prendido; por dltimo, tenemos a la contaminacion
sonora ambiental, ya que el ruido de los vehiculos es bastante
fuerte y abrumador, entonces con el establecimiento de la
gestion por procesos, se tendra un orden de llegada, tiempo
aproximado de atencidn y reparacion de vehiculo evitando una
congestion de carros que produce la contaminacion.

V. DISCUSION

Se realizé la reestructuracion organizacional de los
procesos clave, seleccionando los més influyentes en la
operatividad de la organizacion (atencion al cliente, reparacion
de vehiculos, proceso de pago, compra de repuestos) usando
diagramas de flujo representados con el software BIZAGI
Modeler a través del mapeo de procesos AS-IS y TO-BE,
enfatizando un alineamiento de los procesos en las necesidades
y expectativas de los clientes, buscando asi brindar un servicio
de calidad progresivo, concordando con los resultados de Ref.
[16] los cuales afirman que el modelo de mejora de la calidad
basada en procesos impacta positivamente en la competitividad
y genera un aumento de la cartera de clientes en las PYMES de
servicios automotrices.

La implementacion de la gestion por procesos en la
empresa Suspension y Direccion Diaz tuvo como resultados un
aumento de la satisfaccién del cliente respecto a: la atencién
brindada el cual era de 70% pasando a un 85%, logrando asi un
valor incremental de 21.43%, concordando con Ref. [17] el
cual present6 un incremento en la satisfaccion del cliente en un
13,25%, en el tiempo de espera se obtuvo una mejora de 60% a
75% consiguiendo una variacién incremental del 25%
respaldandose con los resultados alcanzados por Ref. [18] el
cual incrementd su productividad en un 27.69% mediante la
implementacién gestion por procesos para el rea operativa de
una MYPE del sector automotriz, asimismo los incrementos de
la satisfaccidon del cliente para el ambiente del local, reparacion
de vehiculo , costo del servicio a 9.09%, 7.14%, 10%
respectivamente, lo que confirma el estudio de Ref. [19] que
hallaron un incremento del nivel de satisfaccion del cliente en
relacion con el producto en un 30,39%, mientras que en relacion
con el servicio en un 42,86 %, asimismo Ref. [20] afirman que
las corporaciones que realizan implementacion de la gestién por
procesos, los estandarizan y se enfocan en aspectos imperantes
que permiten la integracion de actividades para un valor
afadido, logran dotar de satisfaccidon al cliente, siendo éste el
objeto principal del presente estudio.

Los resultados obtenidos respecto a los tiempos
optimizados en los cuatro procesos estudiados que cuenta la
empresa para atender a un cliente (atencidén, reparacién de
vehiculo, proceso de pago, compra de repuestos), se denota que
en los resultados Pre-Test el tiempo total era de 97.1 minutos y
con la implementacion de la gestién por procesos el tiempo se
redujo a 67.35 minutos, generando una significativa reduccion
del tiempo de 29.75 minutos, representando una disminucion
del 30.64% entre Pre-Test y Post-Test siendo concordantes con
lo encontrado por Ref. [21] que lograron reducir los tiempos de
cada proceso (Comercial en un 58.65%, Andlisis de Riesgos en

51.65% y de Operaciones en 55.5%), después de realizar un
enfoque de la gestion por procesos orientada a resultados,
redisefiando los procesos de la organizacion, permitiendo que
ésta opere en el menor tiempo y atienda mas clientes.

Respecto a la fase de la Implementacion la Gestion de los
Procesos de la Organizacion, en la mejora de los procesos
desarrollada se reemplazé actividades que se realizaban
manualmente por tecnologia que facilita el manejo de la base
de datos de clientes e insumos, coincidiendo con el estudio de
Ref. [22] los cudles sefialan que el aspecto tecnoldgico es un
apoyo fundamental para la gestion por procesos de las empresas
dado que optimiza sus actividades, con el fin de aumentar la
satisfaccion del cliente y disminuir el uso de recursos fisicos
contribuyendo a la reduccién del impacto ambiental.

V. CONCLUSIONES

Se determiné que la implementacion de la gestién por
procesos influye significativamente en la satisfaccion del
cliente de manera positiva, en una empresa MYPE de servicios
automotrices, esta hipotesis se validd mediante la prueba
estadistica de Wilcoxon (p=0.049 < 0.05), ademas
considerando los resultados de la satisfaccion del cliente usando
la comparacion Pre test y Post test; respecto al tiempo de espera
se obtuvo un valor incremental del 25%, respecto a la atencion
del cliente un valor incremental de 21.43%, respecto al costo
del servicio se aumento la satisfaccion en 10%, luego respecto
a la reparacion del vehiculo se obtuvo un valor incremental del
7.14%, por otro lado respecto al ambiente de local un valor
incremental del 9.09%, asimismo se obtuvo una optimizacion
de tiempo en el proceso de atencidn al cliente representado una
reduccion del 30.64%.

Se realizd el diagnéstico situacional de la empresa,
identificando la mision, vision y mediante la Matriz DAFO se
determinaron las fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas; resaltando como principal fortaleza la buena
ubicacién geogréfica del taller mecanico y como principal
debilidad se identificé el espacio reducido para la reparacion de
vehiculo; todo ello a través observacidon directa y entrevista con
el Gerente General de la organizacién.

Se disefid el modelo de gestion por procesos en la
organizacion, identificando los procesos clave para su
operatividad con el objetivo de conseguir mejoras en el
desempefio de éstos, los cuales fueron: proceso de atencién al
cliente, de reparacién de vehiculo, de compra de repuesto, de
pago; todo ello a través del Mapeo AS ISy TO BE apoyandose
del software Bizagi Process Modeler para la diagramacion de
éstos.

Se implement6 la metodologia establecida en el marco del
desarrollo de la gestién por procesos en la empresa, el cual tuvo
una duracion de 5 semanas, donde se consiguid una reduccion
del tiempo que tomaba realizar los procesos; para atencion al
cliente (reduccidn de 10.2 minutos), proceso de reparacion de
vehiculos (reduccidn de 11.5 minutos), el proceso de pago
(reduccion de 5.45 minutos), el proceso de compra de repuesto
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(reduccion de 2.6 minutos), con un tiempo total de reduccion de
los procesos en 29.75 minutos.

Se evalu6 el impacto econdémico de la implementacion de
la gestion por procesos en base a tres escenarios de
contingencia: En el escenario esperado, se obtuvo un valor
actual neto (VAN) proyectado a 5 afios de S/20 475.23, una
tasa interna de retorno de 90% y un beneficio costo de 1,96 en
donde se interpreta que por cada sol invertido se obtiene S/0.96;
en el escenario optimista, se trabajd en base a un incremento del
33.33% en los beneficios totales anuales respecto al escenario
moderado, obteniendo un valor actual neto proyectado a 5 afios
de S/ 40 637.44, una tasa interna de retorno de 147% y un
beneficio costo de 2.61; en el escenario pesimista, se trabajo en
base a una disminucion del 33.33% en los beneficios totales
anuales respecto al escenario moderado, obteniendo un valor
actual neto proyectado a 5 afios de S/ 313.02, una tasa interna
de retorno de 31% y un beneficio costo de 1.31. En cada uno de
los tres escenarios se obtuvo un Valor Actual Neto (VAN)
mayor a cero, un B/C mayor a uno, asimismo un TIR mayor al
costo de oportunidad del 30%, demostrando la viabilidad del
proyecto y su impacto econémico positivo.

Respecto al impacto social que tiene la gestién por
procesos en la empresa; se establecio un clima laboral
adecuado, se fomentd el uso de la libertad de expresion, se
propicié los beneficios correspondientes a la ley, ademas se
logré a través de capacitaciones, que los trabajadores obtengan
nuevos conocimientos importantes para la mejora del
desempefio en la realizacion de sus actividades.

Por otro lado, se redujo el impacto ambiental que rodea el
contexto fisico de la organizacion a traves de un mayor control
en el manejo de los residuos y la disminucién de la
contaminacion acustica.
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