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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue determinar de qué manera la mejora
continua puede optimizar la comercializacion de vehiculos en laempresa DERCOCENTER S.A.C
— Filial Piura- Afio 2019. Se aplicé un disefio no experimental, transversal y descriptivo, aplicando
un cuestionario a los 30 trabajadores de la empresa y una entrevista a la responsable de la tienda
quienes constituyeron la muestra de la investigacion. Los resultados indican que la empresa cuenta
con un equipo de mejora continua de sus procesos comerciales. Asimismo, la alta direccién
apoya la aplicacion de estrategias a fin de mejorar la efectividad de los procesos comerciales,
las que tienen pleno respaldo de los colaboradores de la empresa, no obstante los trabajadores
conocen poco los objetivos de la auditoria de calidad en la empresa, mientras que la toma de
decisiones en la empresa contribuye muy poco a mejorar los procesos comerciales. De otra
parte se evidencio que la empresa cuenta con sistemas féciles de utilizar para la operatividad y
tiene herramientas tecnoldgicas que permiten promover informacién real, sin embargo, se debe
mejorar ain mas el mobiliario y equipos, la vestimenta del personal y la tecnologia. Finalmente,
el estudio deja en evidencia que los aspectos mejor valorados son la ejecucion y planificacion,
mientras que los menos valorados son la verificacion y la accién. Dentro de la comercializacion,
el aspecto mejor valorado es el relacionado a las evidencias fisicas y los menos valorados son

la gestion de personas y los procesos.

Palabras claves: Mejora continua, comercializacion, vehiculos, clientes.



ABSTRACT

"The main objective of the present investigation was to determine how the continuous
improvement can optimize the commercialization of vehicles in the company
DERCOCENTER SAC - Filial Piura- Year 2019. A non-experimental, transversal and
descriptive design was applied, applying a questionnaire to the 30 workers of the company and
an interview to the person in charge of the store who constituted the sample of the investigation.
The results indicate that the company has a team of continuous improvement of its business
processes. Likewise, the top management supports the application of strategies in order to
improve the effectiveness of the commercial processes, which have full support from the
company's employees, although the workers know little about the objectives of the quality audit
in the company, while decision-making in the company contributes very little to improving
business processes. On the other hand, it was evident that the company has easy-to-use systems
for operation and has technological tools that allow to promote real information, however,
furniture and equipment, staff clothing and technology must be further improved. Finally, the
study shows that the most valued aspects are execution and planning, while the least valued are
verification and action. Within marketing, the aspect that is best valued is that related to

physical evidence and the least valued is the management of people and processes.

Keywords: Continuous improvement, commercialization, vehicles, customers.



l. INTRODUCCION

Las organizaciones modernas, mejoran de manera continua el proceso de
comercializacion para lograr la eficacia mediante sus estandares establecidos, controles de
auditorias, andlisis de datos y asi poder prevenir y corregir las acciones y el desempefio de
la direccion. Su utilidad radica en confirmar si existen areas de bajo rendimiento y en
identificar las oportunidades a abordar (1SO,9000:2015). Actualmente la industria
automotriz ha crecido de manera significativa y su competencia es méas agresiva por las
exigencias de los clientes, quienes obligan a las organizaciones a mejorar continuamente sus
procesos, productos y/o servicio convirtiéndose como necesidad para la sostenibilidad del
negocio.

Por esta razon los diecinueve tratados de libre comercio (TLC) vigentes en Peru,
toma importancia para la comercializacion de bienes y servicios al exterior, y se obligan a
los negocios locales en estar preparados y adoptar condiciones requeridas para competir de
manera adecuada en el mercado internacional. Pero aln existe una despreocupacion de
formalidad puesto que el 0.071% de empresas estan certificadas en gestion de calidad segun
la informacién proporcionada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI
(2016). Este es un aspecto importante, debido a que resalta la falta de interés de las
organizaciones en incrementar sus ventas y exportaciones y fortalecer sus procesos

comerciales para mejorar su desempefio tanto en el mercado interno como externo.

En el departamento de Piura, se encuentra ubicada la empresa DERCOCENTER
S.A.C, dedicada a la comercializacion de vehiculos, venta de repuestos originales y servicio
técnico por taller. Actualmente la empresa tiende a preocuparse por cumplir con las metas
mensuales de ventas, olvidando el fortalecimiento de sus procesos de comercializacion en
las distintas areas y el entrenamiento de su area comercial puesto que el asesor de ventas
carece de instrucciones modernas al ofrecer un producto debido al poco interés de los
responsables de cada marca, adicional a ello existe procedimientos engorrosos en la emision
del comprobante de venta generando inseguridad con el comprador por no tener en el
momento un sustento del desembolso de la compra. También se muestra un desorden y

descontrol de la exhibicion de productos (autos) para la venta y la falta de ergonomia en la


https://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria.shtml

organizacion que origina la incomodidad de los clientes por la distribucion de ambientes

pequenios e incluso desorden documentario.

Asimismo existe una demora de atencion por parte del area de servicio al cliente para
el area de post-venta creando tiempos muertos al paralizar las operaciones de solucion hasta
la espera de las repuestas, de la misma forma la presencia de situaciones no prevista generan
nuevos procedimientos que a lo largo del tiempo tienden a perderse por la falta de
estandarizacion y entrenamiento del personal interno frente a los cambios , a ello se suma
la acumulacion de actividades por la caida de sistema tecnoldgicos que origina un gran
problema en los tiempos de compromiso con el cliente en especial en la entrega del vehiculo,
que lo largo estd mostrando una insatisfaccion interna y externa, por falta de compromiso,

seriedad e inseguridad comercial en compra de sus bienes.

Cabe resaltar que la empresa aiin no implementa acciones de mejora que solucionen
de raiz estos problemas, de seguir con esta situacion la empresa DERCOCENTER,
desarrollara una insatisfaccion alta en el consumidor y una migracion de ellos, afectando su
rentabilidad y posicionamiento dentro de la industria automotriz, adicionalmente el personal
interno seguira trabajando con desanimo y desorden por las falencias presentadas y poco

interés de los representantes.

En razén a lo anteriormente expuesto resulta necesario el planteamiento de
herramientas de mejora en los procesos de comercializacidén para maximizar la calidad de
los productos y/o servicios, y profundizar la concientizacion del personal en las areas de
trabajo. Logrando un crecimiento en el mercado, una fuerte fidelizacion con sus clientes
(internos-externos), con un clima laboral estable y un fortalecido portafolio de productos y

servicios, acorde a las necesidades del usuario.

Para contar con referentes a la presente tesis, se ha considerado presentar los

siguientes antecedentes de caracter internacional, nacional y local.

De Freitas (2017) present6 la tesis titulada “Propuesta de Marketing con el fin de
Incrementar las Ventas en la Empresa ARRENDAUTO S.A” en la Facultad de Ciencias

Administrativas, Santiago de Guayaquil. El objetivo general fue proponer estrategias de



marketing para incrementar las ventas de alquiler de vehiculos en la empresa
ARRENDAUTO S.A, a través de convenios empresariales, medios digitales y disminucion
de costos. El disefio de la investigacion fue no experimental- de tipo exploratoria, se aplico
técnicas cualitativas como entrevistas, Focus Grop y proyecciones tanto a los clientes como
empleados para conocer las preferencias del mercado. La investigacion concluyd detectando
una desventaja competitiva, falta de renovacion de vehiculos y procesos de venta largos,
ademas debe contratarse a un jefe de ventas para el control de comisiones y motivacion de
los asesores de venta.

Burgo (2016) presento la tesis titulada “Analisis del Proceso de trabajo y Propuesta
de Mejora para el Taller Mecanico Automotriz de la Concesionaria Chery — Concepcion”.
En la Facultad de Ingenieria Civil Industrial, Concepcidon, Paraguay. El objetivo general de
la investigacion fue realizar propuestas de mejora para las actividades realizadas en la
compafiia que ayuden al desarrollo de los procesos de trabajo, disminuir los tiempos
improductivos y estandarizar los tiempos de ejecucion de las actividades que contempla el
proceso de servicio de mantencion vehicular. El disefio de la investigacion es no
experimental - de tipo descriptivo, puesto que sefiala las falencias en la forma de llevar a
cabo los trabajos ya sea a través de alguna actividad mal disefiada o ir en busqueda de
métodos mas efectivos que los presentados en la actualidad. La investigacion concluye en
implementar un sistema computarizado que permita controlar tiempos de atencidn para un
trabajo mas rapido y satisfactorio.

Aguirre (2012) presento la tesis titulada “Disefio de un modelo de gestion por
procesos para la empresa EQUINORTE S.A., orientado al mejoramiento continuo del
sistema comercial”. En la Facultad de Ciencias Administrativas, Quito, Ecuador. El objetivo
general de la investigacion fue elevar los niveles de eficiencia, eficacia y productividad,
mediante el levantamiento, definicion y categorizacion de procesos que permita el
mejoramiento continuo tanto en el area de Preventa-Venta-Postventa. El disefio de la
investigacion es no experimental- de tipo descriptivo. La investigacion concluyd
identificando que el disefio de los procesos se encuentra quebrantado por el desconocimiento

de funciones y responsabilidades afectando las necesidades de los clientes.

En antecedentes nacionales se consideré a: Collado y Rivera (2018) con la tesis titulada
“Mejora de la Productividad mediante la Aplicacion de Herramientas de Ingenieria de

Métodos en un Taller Mecéanico Automotriz”. En la Facultad de Ingenieria de la Universidad



San Ignacio de Loyola, Lima. El objetivo general fue incrementar la productividad del area
de servicio y almacén y generar un cambio en la cultura de la organizacion, demostrando
mejoras en el orden y limpieza del desarrollo del ciclo del trabajo. El disefio de la
investigacion es cuasi experimental- de tipo aplicativo. La investigacion concluye que a
través de la implementacion de técnicas cualitativas se mejora los tiempos de despacho de
repuestos para los mantenimientos preventivos menores permitiendo al asistente de almacén
enfocarse en servir al cliente interno, evitando reprocesos y disminuyendo los trabajos
rutinarios de orden y limpieza. Asimismo, la contratacion y correcta estructuracion del
puesto de asistente de taller ha permitido desempefiar de manera objetiva las funciones del
mecanico mejorando los tiempos de trabajo, como también los procesos.

Alarcon (2017) presentd la tesis titulada “Modelo de mejora continua basado en
procesos y su impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa
de servicios ServiFreno de la ciudad de Quito”. En la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Per(. El objetivo general fue determinar
el grado de impacto del Modelo de Mejora Continua basado en Procesos en la Calidad de
los Servicios que perciben los clientes de la empresa de servicio ServiFreno. El disefio de
investigacion es no experimental — de tipo descriptiva. La investigacion concluy6 que deben
mejorar los procesos operativos adquiriendo maquinaria y equipos, se debe fortalecer el tema
de las garantias de los productos comercializados para lograr seguridad con el comprador,
ademas que las capacitaciones se brinden permanentemente al personal técnico y al resto del
personal para saber llegar al cliente y poder cubrir sus necesidades en el momento.

Reyes (2017) presentd la tesis titulada “Disefio Organizacional para mejorar los
procesos internos de la empresa COMPURED S.A.C.” En la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Privada Antenor Orrego, La Libertad. El objetivo general fue
medir el efecto de la implementacion de un disefio organizacional que permita mejorar los
procesos internos de la empresa Compured S.A.C, de esta manera se lograra optimizar los
procesos internos de la empresa mediante la implementacion de un Manual de Organizacion
y Funciones, organigrama y flujogramas de procesos. El disefio de la investigacion es no
experimental- de tipo descriptivo. La investigacion concluyo con la aplicacion de una
encuesta donde se evidencié que la empresa no contaba con un modelo de disefio
organizacional formal, lo cual no establecia claramente las funciones de los trabajadores y

la forma de ejercerlos haciendo sus procesos internos deficientes.



Alvarado y Julca (2015) con la tesis titulada “Plan de Mejora para optimizar el
Proceso de Atencion al Cliente a Nivel de Venta y Post venta de Vehiculos y su Impacto en
la Rentabilidad en la Empresa AUTONORT TRUJILLO S.A”. En la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo, La Libertad. EI objetivo
general es determinar el impacto que tendré un plan de mejora para optimizar el proceso de
atencion al cliente a nivel venta y post venta y aumentar la rentabilidad de la empresa. El
tipo de investigacion es descriptivo. La investigacion tiene como conclusion que la calidad
de los procesos de venta son deficientes para mas del 26% de los clientes de Autonort Trujillo
S.A , ademas que el cuellos de botella se presenta en aspectos sencillo como la entrega de
los vehiculos o los tramites de registro y documentacion del mismo, asimismo la baja
capacidad del personal de ventas para liderar la relacién comercial con sus clientes y una
percepcion erronea de las necesidades de sus clientes. A nivel de post venta muestra demoras

en la linea de cambio de aceite y revision automotriz integral.

Como antecedente local se ha tenido a bien considerar a Vidarte (2017) con la tesis
“Estudio del Mercado Idiomatico para Disefiar una Estrategia de Posicionamiento
Publicitario. Caso practico: Instituto de Idiomas de la Universidad Nacional de Piura.”. En
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de Piura. El objetivo
principal fue disefiar una Estrategia de Posicionamiento Publicitario para el Instituto de
Idiomas de la Universidad Nacional de Piura. La investigacion metodolégicamente es de
tipo descriptiva, con disefio no experimental, utilizando una muestra de 196 estudiantes (en
su gran mayoria) de la Universidad Nacional de Piura 2016 y aplicando como técnicas la
encuesta con su instrumento el cuestionario, asi como también el focus group con su
instrumento la guia de focus group. Se llego a la conclusion que se debe incrementar el valor
agregado y busqueda de ventajas competitivas, implementando estrategia en las 4P del
producto y mejorando las 3P de servicios como Personas, Procesos y Evidencia Fisica;
puesto que el posicionamiento publicitario del Instituto de Idiomas de la UNP es antiguo

pero falta profundizar su imagen corporativa ante los usuarios con servicios de calidad.

En lo que concierne a las teorias relacionadas al tema cabe resaltar que la mejora
continua es un proceso que define la calidad de la organizacion y evalua la situacion actual,
la cual corrige y guia hacia la competitividad. La aplicacion de la técnica contribuye a

superar las debilidades y consolidar las fortalezas de la empresa para poder alcanzar un



posicionamiento en el mercado automotriz, tomando en cuenta que el recurso humano tiene
un papel muy importante en esta labor. Entre las principales ventajas del mejoramiento
continuo se tiene que se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales; las mejoras se dan a corto plazo y resultados visibles; minimiza los productos
defectuosos y se utilizan menos materia prima, por lo mismo se reducen los costos; aumenta
la productividad y guia a la empresa hacia la competitividad, lo cual es de vital importancia

para su existencia y ayuda adaptar los procesos a las nuevas tecnologias.

Algunos conceptos de diferentes autores proponen estrategia de mejora continua que
a su vez estan conformadas por una variedad de herramientas todas enfocadas por la voz del
cliente (Lépez, 2007). Por su parte Curay y Oliva (2014) citan a Kabboul, quien define el
mejoramiento continuo como una conversion en el mecanismo viable y accesible al que las
empresas de los paises en vias de desarrollo cierran la brecha tecnoldgica que mantienen con
respecto al mundo desarrollado. Finalmente Abell citado por Sanchez (2011), da como
concepto de mejoramiento continuo una mera extension historica de uno de los principios
de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de

trabajo es susceptible de ser mejorado.

Juran citado Vasquez (2012) establece que la mejora parte de “identificar e investigar
necesidades del cliente, de esa forma no se hara en cualquier direccién, sino en aquella que
satisfaga mejor los requerimientos”. Ademas, sefala que la responsabilidad de la calidad y
la mejora de procesos debe ser parte de la responsabilidad de la alta direccion quien funge
como lider estableciendo primero la vision y después proporcionando los medios mediante

los cuales sea posible alcanzarla.

El autor que guiara la presente investigacion es Deming con el modelo PDCA, para
lo cual se definira la variable mejora continua y sus indicadores. Deming citado por Alarcon
(2017) menciona que “la administracion de la calidad total requiere de un proceso constante,
que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre
se busca”. Para su aplicacion se tomarda como herramienta de mejora el Ciclo Deming o

PDCA (Planear-Ejecutar-Verificar- Actuar). (Vargas y Aldana, 2011).



El ciclo Deming se compone de cuatro etapas ciclicas de forma que una vez acabada

la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo. (Escalante, 2013).

Planificacion (Plan):
Es la etapa principal del circulo Deming donde el investigador recopila informacion
actual de los procesos, producto y servicios que se manejan en la organizacion y del cual se

necesita tiempo para definir y analizar un problema e identificar sus causas.

Ejecucion (Do):

Se define la técnica de solucion del problema y se inicia las acciones inmediatas para
la mejora de la situacion que debilita la satisfaccion de necesidades, requerimientos y
expectativas con el cliente. En esta etapa no se resuelve por completo el problema solo se
prueba que la estrategia tenga resultado favorable y si no se llega a lo planificado se revalla
0 se toman estrategias secundarias. (Vargas y Aldana, 2011).

Verificacion (Check):

Se realiza el seguimiento y la medicién de los objetivos planificados respetando
politicas internas en el proceso, producto y servicio, la comparacion de resultado determina
si se ha solucionado el problema o todavia hay detalles que corregir (Krajeswski, Ritzman y
Malhotra, 2013).

Accion (Act.):

Implica tomar la decision de adoptar el cambio, abandonarlo o repetir el ciclo de
resolucion de problemas. Si se adopta el cambio, entonces se deben realizar esfuerzos para
asegurar que los nuevos métodos se han establecido de manera que se pueda mantener el
nuevo nivel de desemperio; el equipo entonces tiene la capacidad de ensefiar a otros la
aplicacion del procedimiento aceptado (Krajeswski, Ritzman y Malhotra, 2013).

En lo que respecta a la variable comercializacion se tiene que el proceso de
comercializacion dentro de una organizacion consiste en direccionar a la empresa en el
planteamiento, ejecucion y control continuo, estudios de la demanda del mercado, buscar
oportunidades y estrategias, elaborar mezclas comerciales rentables para mercados

claramente definidos, representa un grupo de vendedores y compradores deseosos de



intercambiar bienes y/o servicios por algo de valor. “El proceso de comercializacion
involucra las compras, el almacenamiento y la venta” (Criollo, 2016). De hecho, la
comercializacion mezclada (marketing mix) es uno de los factores que influyen en las
decisiones de compra de los consumidores. Es un conjunto de herramientas de
comercializacion utilizadas por las empresas para la consecucion de sus objetivos de venta.
La comercializacion mezclada 7P se incorpora en un sistema de comercializacion moderno,
es decir, Producto, Precio, Punto de venta, Promocion, Personal, Presentacion y Proceso
(Lovelock, Wirtz y Chew, 2011).

Por su parte, Jerome citado por Criollo (2016) define la comercializacion como: “La
realizacion de las actividades que orientan el flujo de bienes y servicios del productor al
consumidor o usuario, con el fin de satisfacer a los clientes y realizar los objetivos de la
empresa’.

En cuanto a las 3p del servicio Olivieri (2010) menciona:

Personal: La organizacion de atencion, la capacitacién, la motivacion, la distincion,
el compromiso, el aspecto, la conducta individual y colectiva, se convierte en un estimulo
importante para la decision de compra.

Medio Fisico: Es el ambiente con todos los elementos de operacion y confort al
respecto. También constituyen un elemento decisor de compra.

Proceso: Encontraremos las politicas, las normas, los procedimientos, la
mecanizacion, la discrecion y confidencialidad de los operadores, la participacion, la

orientacion al cliente.

El autor que guia esta investigacion es Lovelock, quien sefiala a la comercializacion
como un conjunto de herramientas utilizadas por las empresas para la consecucion de sus
objetivos de venta relacionadas con la mercadotecnia donde se incorpora un sistema
moderno, es decir, Personal, Presentacion y Proceso. (Lovelock, 2011), Las 3P de servicios
son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra a cambio de su dinero, tiempo
y esfuerzo, los clientes de servicios esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajo,

habilidades profesionales, instalaciones, redes y sistemas. (Hurtado, 2016)

En concordancia con el enfoque de la presente investigacion, se presenta a
continuacion la pregunta general: ;De qué manera la mejora continua puede optimizar la
comercializacion de vehiculos en laempresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura—2019?



Mientras que las preguntas especificas son las siguientes: ;Como se lleva a cabo la
planificacion de la mejora continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura?;
¢De qué manera se efectia la ejecucion de la mejora continua en la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura?; (Como se lleva a cabo la verificacion de la mejora
continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura?; ;Como se lleva a cabo la
accion de la mejora continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura?; ;Como
se gestionan las personas para la comercializacion de vehiculos en la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura?; ¢ Cuéles son las caracteristicas de la evidencia fisica
en la comercializacion de vehiculos de la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura?
y ¢Cuéles son los tiempos, tipos o estandar para la ejecucién de los procesos en la
comercializacion de vehiculos en laempresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura ?

De otra parte, cabe resaltar que esta investigacion presenta una justificacion teorica
al realizar aportaciones de conocimiento obtenidos a lo largo de la etapa académica y
aplicarlos en la organizacion investigada, como es la metodologia de mejora continua
partiendo del circulo de Deming para optimizar la comercializacion de vehiculos,
cuyos resultados reflejaran un comportamiento eficiente en el personal interno como
productos, servicios y recursos de calidad obteniendo la satisfaccion total del cliente.
Asimismo, se desarrollara un aspecto practico al ayudar resolver un problema o, por lo
menos propone estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo. En la organizacion
existe la necesidad de ejecutar herramientas de mejora continua ante las causas que
obstruyen la optimizacion de comercializacién de vehiculos. Siendo las personas, medio

fisico y procesos el enfoque principal para conseguir los objetivos.

La parte econdmica prevalece en las mejoras de proceso buscando mayor
rentabilidad, evaluando las necesidades actuales y depurando las actividades que incurren a
gastos y costos innecesarios. Finalmente, también existe una justificacion social porque
busca contribuir en los beneficios laborales como capacitaciones, motivacion, ambientes
adecuados, reconocimientos y compromiso, abriendo las puertas a un servicio cada vez mas
personalizado donde el cliente tenga la confianza sobre la calidad de los trabajos que se van

a realizar, ampliando la lealtad de los clientes, produciendo mejores ingresos.



En concordancia con las preguntas de investigacion, se presentan a continuacion los
objetivos de estudio, siendo el objetivo general: Determinar de qué manera la mejora
continua puede optimizar la comercializacion de vehiculos en laempresa DERCOCENTER
S.A.C — Filial Piura- 20109.

Mientras que los objetivos especificos son: Identificar como se lleva a cabo la
planificacion de la mejora continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura; Determinar
de qué manera se efectla la ejecucion de la mejora continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C—
Filial Piura; Establecer como se lleva a cabo la verificacion de la mejora continua en la empresa
DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura; Determinar como se lleva a cabo la accién de la mejora
continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura; Reconocer como se gestionan las
personas en la comercializacion de vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura;
Identificar las principales caracteristicas de la evidencia Fisica en la comercializacion de vehiculos
en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura y finalmente, Determinar los tiempos, tipos o
estandar de ejecucion de los procesos en la comercializacion de vehiculos en la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion

La presente investigacion desarroll6 un disefio no experimental donde se estudio
las variables sin ninguna manipulacion de por medio, aparte de ello es transversal
porque recolecta datos de un solo momento y en un tiempo Unico puesto que su
aplicacion es en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura, en el presente afio.
Ademas, es descriptiva porque recoge los datos tal como ocurren en la realidad,
empleando el método de la observacion y describiendo las caracteristicas de las
variables a estudiar de manera independiente (Arias, 2014).

El enfoque de la investigacion es mixto porque intercambia instrumentos

cualitativos y cuantitativos para el recojo de informacion.

2.2. Variables, Operacionalizacién

2.2.1. Mejora Continua
Deming citado por Alarcén (2017), menciona que “la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento

Continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca”.

2.2.2. Comercializacion
Lovelock (2011), sefiala la comercializacion como un conjunto de
herramientas utilizadas por las empresas para la consecucion de sus objetivos de
venta relacionadas con la mercadotecnia donde se incorpora un sistema

moderno, es decir, Personal, Presentacién y Proceso.
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2.2.3. Operacionalizacion de variables

Definicion Conceptual

Dimenziones

Escala de medicion

La dimensién de la planificacion se | ldentificacion del Ordinal
medird a través de la identificacién problema :
Planificacién | del problema, los equipos de mejora | =guipos de mejora Ordinal
v la estrategia de mejora utilizando Estrategias de ]
—_—— : técnicas como encuesta y entrevista. mejora Ordmnal
enciona que a
administracion de la )
calidad total requiere de ) - R Liderazgo de 1a alta Ordinal
un proceso constante, que La dimension de la Ejecucion se direccion
serd Namado medira a través del Liderazgo de la
V1: Mejora Mejoramiento Continuo, |  g; ién alta direccion, el desarrollo _’de Desanoll_o de Ordinal
Ct;-tin donde la perfeccion estrategias y el plan de accion, Estrategias
Gl nmmea se logra, pero utilizando técnicas como la encuesta
siempre  se  busca y enirevista- . )
Deming (2017) Plan de Accion Ordmal
La dimensién de venficacion se| Seguimientos alos -
Verificacion medira a través de seguimientos a los procedimientos
procedimientos y auditoria de calidad S . s
o5 d Auditoria de calidad Ordinal
utilizando la encuesta.
La dimension de la accion se medira .
traveés del analisis de estadisticas, las Anahsm de Ordinal
Accion acciones de mejora preventivas y estadisticas
correctivas v la toma de decisiones, - -
o T Acclones de mejora X
utilizando técnicas de encuesta y A Ordinal
: preventivas v
enfrevista
Toma de decisiones Ordinal
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Variable

V/2: Comercializacion

Definicién Conceptual

Lovelock (2011), sefala
la comercializacion como
un conjunto de
herramientas  utilizadas
por las empresas para la
consecucién  de  sus
objetivos  de  venta
relacionadas con la
mercadotecnia donde se
incorpora un  sistema
moderno, es  decir,
Personal, Presentacion y
Proceso.

Dimensiones

Definicion Operacional

La dimension de personas se

Indicadores

Actividades de capacitacion

Escala de Medicion

. . . . Ordinal
medird a través de actividades y entrenamiento
de capacitacion y Nivel de motivacion al Ordinal
Personas | entrenamiento, el nivel de personal
motivacion al personal y
retencion del personal, Retencidn del personal Ordinal
utilizando la encuesta.
La dimension de evidencia Mobiliario y Equipos Ordinal
fisica se medird a través del
Evidencia | mobiliario equipos, el . .
. . y equp Vestuario del personal Ordinal
Fisica vestuario del personal y la
tecnologia, utilizando la
técnica de encuesta. Tecnologia Ordinal
Flujo de actividades i
_ B J : Ordinal
La dimension de Proceso se comerciales
medira a través de los flujos de
actividades comerciales, . . .
. . ., Tiempo de ejecucion de las .
Proceso | tiempos de ejecucién de . Ordinal
. L actividades
actividades y participacion de
clientes, utilizando la técnica — -
de encuesta Participacion del cliente en
los procesos Ordinal
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2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacion
La poblacion o universo consiste en el conjunto de personas, instituciones o
cosas involucradas en la investigacion a estudiar con el fin de obtener conclusiones
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2008, p.207).
La unidad de andlisis de la investigacion esta constituida por 30 trabajadores
de las distintas areas de la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura

2.3.2. Muestra
Se empled un enfoque censal puesto que el nimero de miembros de la poblacion
es pequefio por tanto el instrumento de investigacion fue aplicado a todo el personal

de la organizacion.

2.3.3. Criterios de seleccion
a) Criterios de inclusién:
Trabajadores que laboran en el concesionario de DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura, varones y mujeres de todas las edades.
b) Criterios de exclusién

No se aplicaron criterios de exclusion puesto que se desarrollé una muestra censal.

2.4. Técnicas, instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Técnicas
Encuesta: En la investigacion se utilizd esta técnica para la recopilacion de informacion,
su finalidad fue obtener respuestas cuantitativas de los sucesos, hechos, situaciones y otras
caracteristicas del problema de estudio, para lo cual se requirié de la atencion de los
colaboradores de la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura.

Entrevista: En el proceso de investigacion, esta herramienta fue de apoyo del investigador,

puesto que interviene la opinidn del sujeto de estudio a fin de obtener informacién verbal y
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de primera fuente para disolver interrogantes que se presentan en el tema de mejora continua

para optimizar la comercializacion de vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C.

2.4.2. Instrumentos

Cuestionario: Este instrumento se aplico a la muestra conformada por 30 colaboradores de
distintas &reas de la organizacion. Las preguntas estan estructuradas y son mediciones
cuantitativas. Esta herramienta evalUa los procesos internos a fin de emplear la herramienta
de mejora para optimizar la comercializacion de vehiculos y brindar al cliente una

satisfaccion completa del producto o servicio adquirido.

Guia de entrevista: El instrumento detalla preguntas de interés para la formulacion del
problema existente, para lo cual fue necesaria la concentracion del entrevistado a fin de

tener una apreciacion real y adecuadas respuestas.

2.4.3. Validez

Segun Valderrama (2013) sostiene que es “el juicio de expertos viene a ser el
conjunto de opiniones que brindan los profesionales de experiencia” (p.198). Para que el
instrumento tenga validez fue necesaria la revision de profesionales que evallen el tema,
para lo cual se tomaron los siguientes puntos en consideracion: los instrumentos de
recopilacion de datos deben tener relacion con las dimensiones y variables del estudio; los
instrumentos deben ser oportunos al tipo y a la naturaleza de la investigacion y los
instrumentos deben tener parentesco, es decir cada item escrito debe relacionarse con los

indicadores propuestos en la investigacion.

2.4.4. Confiabilidad

Se determino el nivel de compresion del cuestionario mediante la aplicacion de
una prueba piloto al 10% de la muestra, calculando Alpha de Cronbach, cuyo resultado
debe fue de 0.821 para la parte del cuestionario de mejora continua y 0.869 para la parte del

cuestionario de comercializacién, con lo cual se comprobd la fiabilidad del instrumento.
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2.5. Procedimiento

Se aplico un cuestionario con escala de Likert a los trabajadores de distintas areas de la
empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura, asimismo se entrevisto a la sub gerente de la
empresa a fin de conocer su punto de vista sobre aspectos similares a los indagados en el

cuestionario.

2.6. Métodos de analisis de datos
La interpretacion de los resultados obtenidos por las técnicas de medicion (encuesta y
entrevista) aplicado a los colaboradores de la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura,

se realizara a través de programas Excel y SPP version 21.0.

2.7. Aspectos éticos

En el desarrollo de la investigacion se respetaron los derechos del autor y las diversas
fuentes de investigacion, por tanto, la informacion citada en la realidad problematica,
antecedentes y teorias relacionadas ha sido citada de acuerdo a lo establecido en las normas
APA.

Siendo la informacion restringida para el pablico en general por la alta competitividad,
se tomo las medidas necesarias para no difundir la informacién, ya que podria generar problemas

administrativos o legales.
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I1l. RESULTADOS

En la interpretacion de los resultados se ha tenido en cuenta que la escala de la encuesta
ha sido codificada de 1 al 5, donde 1 significa que los aspectos evaluados no se realizan nunca
y 5 que se realizan siempre; teniendo en cuenta que el promedio de la escala es de 3 puntos, las

valoraciones mayores implican una percepcion positiva.

3.1. Descripcidn de la planificacion de la mejora continua en laempresa DERCOCENTER
S.A.C-Filial Piura.
Tabla1l. Frecuencia con la que se realizan los aspectos relacionados a la planificacion

Aspectos Promedio Desviacio
n estandar
1. La empresa tiene informacion real para identificar los problemas 4,0 9
que afectan los procesos comerciales en las distintas areas
2. La empresa actGa de manera rapida cuando identifica un problema 4,0 9
que afecta el desarrollo de las actividades
3. La empresa cuenta con un equipo de mejora continua de sus 3,7 1,0
procesos comerciales
4. El equipo de colaboradores del &rea comercial de la empresa 3,8 1,1
cuenta con formacidn en temas relacionados a la mejora continua
5. En el area comercial de la empresa se promueve la propuesta de 4,0 9
estrategias de mejora continua
6. Considera que la estrategia de mejora continua ha incidido 4,1 9

satisfactoriamente en le proceso comercial de la empresa
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

La tabla anterior da cuenta de la percepcion de los trabajadores por los aspectos de la
planificacién; los promedios de alrededor de 4 puntos indican que la empresa mayormente tiene
informacién real para identificar los problemas que afectan los procesos comerciales en las
distintas areas, casi siempre actua rapidamente cuando identifica un problema que afecta el
desarrollo de las actividades. Las evidencias indican ademéas que la empresa cuenta con un
equipo de mejora continua de sus procesos comerciales conformado por los mismos
colaboradores, quienes estdn en constante formacién en temas relacionados a la mejora

continua; en dicha area, ademas se promueve la propuesta de estrategias de mejora continua la
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que ha incidido satisfactoriamente en el proceso comercial de la empresa. Si bien la
planificacion evidencia un buen nivel de aplicacion en la empresa, aun hay una brecha para

llegar al nivel optimo.

3.2.Caracterizacion de la ejecucion de la mejora continua en laempresa DERCOCENTER
S.A.C-Filial Piura.

Tabla2.  Frecuencia con la que se realizan los aspectos relacionados a la ejecucion

Aspectos Promedio Desviacion
estandar

7. Su jefe directo promueve las iniciativas de mejora continua en el 4,3 v
area comercial de la empresa

8. Su jefe directo interviene en la estrategia de mejora de procesos 4,2 v
con el fin de motivar al personal a seguirlo

9. Laalta direccion apoya la aplicacion de estrategias a fin de 3,9 9
mejorar la efectividad en los procesos comerciales

10. La implementacion de las estrategias de mejora continua tiene el 4,3 8
pleno respaldo de los colaboradores de la empresa

11. Los planes de accion del rea comercial son coherentes con la 3.9 9
politica de calidad de la empresa

12. La empresa motiva a los trabajadores a implementar estrategias 3,9 1,0

de mejora continua en el &rea comercial de la empresa
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Con relacion a los aspectos relacionados a la ejecucion, los promedios cercanos a los 4
puntos, indican que el jefe directo promueve e interviene frecuentemente las iniciativas de
mejora continua en el area comercial de la empresa con el fin de motivar al personal a seguirlo;
los resultados indican ademas que la alta direccion apoya la aplicacién de estrategias a fin de
mejorar la efectividad de los procesos comerciales, las que tienen pleno respaldo de los
colaboradores de la empresa. Asimismo, el estudio indica que los trabajadores perciben que los
planes de accion del area comercial son coherentes con la politica de calidad de la empresa y
que ésta motiva a los trabajadores a implementar estrategias de mejora continua en el area
comercial. La mejora continua también pasa por la capacidad de ejecucion que tienen los

representantes de la organizacion; esta se refleja en el liderazgo de la direccion para implementar
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iniciativas y estrategias de mejora; los lideres deben tener la capacidad suficiente para

desarrollar e implementar estrategias para lograr la mejora

3.3.Descripcion de la verificacion de la mejora continua en laempresa DERCOCENTER
S.A.C- Filial Piura.
Tabla3.  Frecuencia con la que se realizan los aspectos relacionados a la verificacion de la

mejora continua

Aspectos Promedio Desviacion
estandar

13. Con que frecuencia la supervisidon visita su ambiente de trabajo 3,5 1,0
para verificar el seguimiento de procesos comerciales

14. El seguimiento a los procedimientos concluye siempre con 3,5 1,0
observaciones

15. Las auditorias de calidad que se realizan en la empresa 4,1 9
contribuyen a mejorar los procesos comerciales de operaciones

16. Conoce usted los objetivos de la auditoria de calidad en la 3,2 1,2

empresa
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En cuanto a la verificacion de la mejora continua, la opinién es un poco menos favorable
que en los aspectos anteriores; los promedios cercanos a los 4 puntos indican que, si bien la
supervision visita el ambiente de trabajo para verificar el seguimiento de procesos comerciales,
estos concluyen mayormente con observaciones; asimismo, los trabajadores conocen poco los
objetivos de la auditoria de calidad, pero consideran que las auditorias se realizan a fin de

contribuir a mejorar los procesos comerciales de operaciones.
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3.4.Caracterizacion de la forma como se lleva a cabo la accion de la mejora continua en la
empresa DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura.
Tabla4.  Frecuencia con la que se realizan los aspectos relacionados a la accion de mejora

continua
Aspectos Promedio Desviacion
estandar

17. Se verifican las estadisticas de error en los procedimientos de la 3,8 8
empresa

18. La empresa analiza las estadisticas de manera continua antes 3.8 9
que afecte los procesos comerciales

19. La empresa promueve la accion de mejora preventiva en sus 4,1 v
procesos comerciales

20. En la empresa se verifican los resultados de accidn correctivos 4,1 ,6
de los procesos comerciales

21. La toma de decisiones en la empresa contribuye efectivamente a 1,8 v

mejorar los procesos comerciales
22. Los trabajadores participan en la toma de decisiones para la 2,5 1,3

mejora de los procesos comerciales
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Los resultados de la evaluacion de las acciones de mejora continua que realiza la
empresa, también son valorados en forma positiva, segin los promedios de alrededor de 4
puntos; en la empresa investigada se verifican las estadisticas de error en los procedimientos, se
analiza las estadisticas de manera continua antes que afecte los procesos comerciales y se
promueve la accion de mejora preventiva en dichos procesos. Las evidencias también indican
que en la empresa se verifican los resultados de accion correctivos de los procesos comerciales.
No obstante, la informacién obtenida indica que la toma de decisiones en la empresa contribuye
muy poco a mejorar los procesos comerciales y los trabajadores participan poco en la toma de
decisiones para la mejora de los procesos comerciales. El proceso de mejora continua garantiza
que los resultados sean cada vez mejores, lo cual requiere un esfuerzo especial por parte de la

empresa, y dedicacion del personal.
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3.5. Descripcion de la gestion de las personas en la comercializacion de vehiculos en la
empresa DERCOCENTER S.A.C - Filial Piura.

Tabla5.  Aspectos relacionados a la gestion de las personas en la comercializacion de

vehiculos
Aspectos Promedio Desviacion
estandar

1. En las capacitaciones que realiza la empresa se emplea 3,8 1,2
mecanismos de aprendizaje evitando perder el interés en el tema
que se esta exponiendo

2. Los trabajadores reciben entrenamiento continuo para fortalecer 3,6 1,1
su aprendizaje

3. Su jefe directo reconoce su desempefio laboral 4,1 8

4. Su jefe directo promueve la participacion de los trabajadores 4,2 8

5. Laempresa realiza procesos de seleccién internos 3,7 1,1

6. Laempresa proporciona beneficios laborales al aumentar su 2,6 14

antigiiedad
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En relacion a la gestion de las personas, en la mayoria de aspectos la percepcion es de
alrededor de 4 puntos, lo que evidencia que las capacitaciones que realiza la empresa emplean
frecuentemente mecanismos de aprendizaje evitando perder el interés en el tema que se esta
exponiendo; los trabajadores reciben entrenamiento continuo para fortalecer su aprendizaje, su
jefe directo reconoce su desempefio laboral y promueve la participacion de los trabajadores.
Asimismo, se encontrd que la empresa realiza procesos de seleccién internos, pero no
proporciona beneficios laborales al aumentar su antigliedad. La gestion de las personas es
fundamental dentro de una organizacion; el recurso humano es uno de los activos mas
importantes con que cuenta una organizacion y se convierte en una herramienta fundamental
para su funcionamiento; es importante que el personal cuente con las competencias y habilidades
necesarias para llevar a cabo sus actividades; el estudio indica que la empresa investigada, en
general realiza una buena gestién de las personas; las capacitaciones frecuentemente mantienen

el interés del trabajador, los que son entrenados para fortalecer sus aprendizajes.
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3.6. Caracteristicas de la evidencia Fisica en la comercializacion de vehiculos en laempresa
DERCOCENTER S.A.C - Filial Piura.
Tabla6.  Aspectos relacionados a la evidencia fisica en la comercializacién de vehiculos

Aspectos Promedio Desviacion
estandar

7. El mobiliario se encuentra en buen estado y organizado para el 3,9 9
desarrollo de las actividades comerciales

8. Cuenta con equipos modernos que faciliten respuesta inmediata al 3,8 1,0
cliente

9. Los trabajadores respetan el protocolo de vestuario 4,3 7

10. La vestimenta que utiliza va de acuerdo con las actividades que 4,5 6
realiza en el centro de labores

11. La empresa cuenta con sistemas féciles de utilizar para la 4,1 8
operatividad

12. Las herramientas tecnoldgicas que utiliza la empresa promueven 4,0 9

informacion real para la toma de decisiones gerenciales
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Con relacion a los aspectos a la evidencia fisica, las percepciones también son de
alrededor de 4 puntos. Segun estos resultados, los trabajadores consideran que el mobiliario se
encuentra en buen estado y organizado para el desarrollo de las actividades comerciales y que
la empresa cuenta con equipos modernos que faciliten respuesta inmediata al cliente; los
trabajadores respetan el protocolo de vestuario y la vestimenta que utilizan va de acuerdo con
las actividades que realizan en el centro de labores. La empresa ademas cuenta con sistemas
faciles de utilizar para la operatividad y tiene herramientas tecnoldgicas que permiten promover
informacién real para la toma de decisiones gerenciales. Si bien hay un buen manejo de las
evidencias fisicas, sin embargo, se debe mejorar ain mas el mobiliario y equipos, lavestimenta

del personal y la tecnologia, tratando de lograr alcanzar y mantener un nivel 6ptimo.
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3.7.Caracterizacion de los tiempos, tipos o estandar de ejecucion de los procesos en la
comercializacion de vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C - Filial Piura.

Tabla7.  Aspectos relacionados a los procesos en la comercializacion de vehiculos

Aspectos Promedio Desviacion
estandar

13. La empresa constantemente eval(a el flujo de actividades para optimizar

los tiempos de atencion con el cliente 37 L2
14. La empresa utiliza practicas para obtener comportamiento uniforme en el

flujo de actividades comerciales 35 L2
15. La empresa cumple con los plazos establecidos que le otorga el cliente 3,9 9
16. La empresa maneja mecanismos de salida al presentarse problemas en los

tiempos de ejecucion de las actividades 38 8
17. La empresa considera los requerimientos del cliente en la planificacion de

sus procesos comerciales 39 d
18. Los clientes identifican con rapidez sus funciones 3,6 9

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En relacion a los procesos las valoraciones promedio de alrededor de 4 puntos indican
que en la empresa constantemente se evalua el flujo de actividades para optimizar los tiempos
de atencion con el cliente y se utiliza practicas para obtener comportamiento uniforme en el
flujo de actividades comerciales. La empresa ademas cumple con los plazos establecidos que le
otorga el cliente, maneja mecanismos de salida al presentarse problemas en los tiempos de
ejecucion de las actividades, considera los requerimientos del cliente en la planificacion de sus
procesos comerciales y los clientes identifican con rapidez sus funciones. La mejora continua
también pasa por una mejora en los procesos, los que si bien la empresa los esta realizando
bastante bien, sin embargo, ain hay espacio para la mejora; es importante mantener un flujo
Optimo de actividades comerciales, cumplir con los tiempos de ejecucion de actividades y tomar
en cuenta las opiniones de los clientes en la planificacion de los procesos comerciales. La mejora
continua implica la implementacion de un conjunto de estrategias para ayudar a garantizar que

todos los procesos se desarrollen con el minimo de errores a fin de optimizar los procesos.
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3.8 Determinar de qué manera la mejora continua puede optimizar la comercializacion de
vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C - Filial Piura
Tabla8.  Nivel alcanzado en los procesos de mejora continua

Nunca Rara vez A veces Frecuente Siempre Total

N* % N? % N? % N? % N? % N? %

Mejora continua 0 0,0% 0 0,0% 8 26,7% 19 |63,3% 3 10,0% |30 100,0%
Planificacion 0 0,0% 0 0,0% 6 20,0% 16 53,3% 8 26,7% 30 100,0%
Ejecucion 0 0,0% 0 0,0% 4 13,3% 14 46,7% 12 40,0% 30 100,0%
Verificacion 1 3,3% 0 0,0% 9 30,0 16 53,3% 4 13,3% 30 100,0%
Accibn 0 0,0% 0 0,0% 18 60,0% 12 40,0% 0 0,0 30 100,0%

Comercializacion 0 0,0% 0 0,0% 7 233% 17 56,7% 6 20,00 30 100,0%
Personas 0 0,0% 1 33% 11 36,7% 12 40,0% 6 20,0 30 100,0%
Evidencia fisica 0 0,0% 0 0,0% 3 10,0% 16 53,3% 11 36,7% 30 100,0%

Procesos 0 0,0% 2 6,7% 7 23,3% 15 50,0% 6 20,000 30 100,0%
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Analizando de manera conjunta los aspectos tanto de la mejora continua, como de la comercializacion, el
estudio deja en evidencian que el nivel alcanzado es bueno en casi todos los aspectos; dentro de la mejora continua
los aspectos mejor valorados son la ejecucion y planificacion, las que son valoradas como buenas o muy buenas
por el 86.7% y 80%. Los aspectos menos valorados son la verificacion y la accién. Dentro de la comercializacion,
el aspecto mejor valorado es el relacionado a las evidencias fisicas, las que son consideradas como buenas o muy

buenas por el 90%; las menos valoradas son la gestién de personas y los procesos.

Tabla 9. Resumen descriptivo de la percepcidn de los trabajadores por los procesos de

mejora continua y por la comercializacion

Desviacion
Aspectos Promedio estandar
Mejora continua 3,8 5
Planificacion 40 7
Ejecucion 41 6
Verificacion 3,6 8
Accion 3,3 A
Comercializacion 3,8 6
Personas 3,7 7
Evidencia fisica 4,1 ,6
Procesos 3,7 8

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
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La tabla anterior muestra desde otra perspectiva la percepcién de los trabajadores por la
mejora continua y la comercializacion; la tabla confirma que los aspectos de la mejora continua
mejor valorados son la ejecucién y planificacion, y los menos valorados son la verificacion y la
accion; ésta ultima necesita mejoras urgentes, segun el promedio de alrededor de 3 puntos. En
cuanto a la comercializacion, las evidencias fisicas aparecen como las mejoras valoradas,
mientras que la gestion de personas y procesos, los que, sin ser deficientes, son los menos
valorados. El proceso de mejora continua puede incidir en la comercializacion de los productos
y el rendimiento del equipo de trabajo, asimismo ayuda a reducir los costos, optimiza los proceso
y brinda resultados cada vez mas eficaces; estos aspectos pueden contribuir a mejorar la gestion
de las personas, implementando mecanismos de motivacion y retencion; también puede mejorar
el mobiliario y equipo, el vestuario del personal y la tecnologia; los procesos también se podrian

volver mas eficientes, estableciendo un flujo dindmico de sus actividades comerciales.
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IV. DISCUSION

Para determinar las estrategias de mejora continua que puedan optimizar la
comercializacion de vehiculos en la Empresa DERCOCENTER S.A.C -Filial Piura- 2018, se
aplico un cuestionario y una guia de entrevista en la citada empresa. A continuacion se presenta

la discusion de los respectivos resultados.

En cuanto al primer objetivo especifico relacionado a la planificacion de la mejora
continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura, Escalante (2013) refiere que el
ciclo Deming se compone de cuatro etapas ciclicas de forma que una vez acabada la etapa final
se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, siendo la primera de ellas la Planificacion
(Plan) la cual es la etapa principal del circulo Deming donde el investigador recopila
informacidn actual de los procesos, producto y servicios que se manejan en la organizacion y
del cual se necesita tiempo para definir y analizar un problema e identificar sus causas. En
cuanto a los resultados de la investigacion realizada en DERCONCENTER S.A.C. se demuestra
la percepcién de los trabajadores por los aspectos de la planificacién, en ese contexto los
promedios de alrededor de 4 puntos indican que la empresa mayormente tiene informacién real
para identificar los problemas que afectan los procesos comerciales en las distintas areas, casi
siempre actia rapidamente cuando identifica un problema que afecta el desarrollo de las
actividades.

Por su parte, Vidarte (2017) en su tesis “Estudio del Mercado Idiomatico para Disefiar
una Estrategia de Posicionamiento Publicitario. Caso practico: Instituto de Idiomas de la
Universidad Nacional de Piura.” llego a la conclusion que se debe incrementar el valor agregado
y blsqueda de ventajas competitivas, implementando estrategias en las 4P del producto y
mejorando las 3P de servicios como Personas, Procesos y Evidencia Fisica. En el caso de la
empresa DERCONCENTER S.A.C. las evidencias indican que la empresa cuenta con un equipo
de mejora continua de sus procesos comerciales y con un equipo de colaboradores del area
comercial con formacion en temas relacionados a la mejora continua; en dicha area, ademas se
promueve la propuesta de estrategias que han incidido satisfactoriamente en el proceso

comercial de la empresa. Si bien la planificacion evidencia un buen nivel de aplicacion en la
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empresa, aun hay una brecha para llegar al nivel éptimo. Es importante mencionar que entre las
principales ventajas del mejoramiento continuo se tiene que esta se concentra en el esfuerzo en
ambitos organizativos y de procedimientos puntuales, las mejoras se dan a corto plazo y los son
resultados visibles minimizando los productos defectuosos y reduciendo los costos. Esto
concuerda con lo expresado por la sub gerente de la empresa en la entrevista realizada donde
indica que los cambios actuales presentados en el mundo automotor generan desequilibrios pero
su correccién o alineamiento permite potenciar los procesos comerciales al punto de no repetir
los errores con los que se esta trabajando sino ingresar a la mente del colaborador y usuario de

forma correcta para lograr obtener la calidad total que se busca.

En lo que se refiere al segundo objetivo especifico relacionado a determinar de qué
manera se efectla la ejecucién de la mejora continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C-
Filial Piura, Vargas y Aldana (2011) refieren que la ejecucion es la técnica de
solucién del problema y se inicia con las acciones inmediatas para la mejora de la situacion que
debilita la satisfaccion de necesidades, requerimientos y expectativas con el cliente. En esta
etapa no se resuelve por completo el problema solo se prueba que la estrategia tenga resultado
favorable y si no se llega a lo planificado se revalla o se toman estrategias secundarias. En este
contexto, los resultados de la investigacion realizada en DERCONCENTER S.A.C. demuestran
promedios cercanos a los 4 puntos, los cuales indican que el jefe directo promueve e interviene
frecuentemente las iniciativas de mejora continua en el area comercial de la empresa con el fin
de motivar al personal a seguirlo; los resultados muestran ademas que la alta direccién apoya la
aplicacion de estrategias a fin de mejorar la efectividad de los procesos comerciales, las que
tienen pleno respaldo de los colaboradores de la empresa.

En tanto, Burgo (2016) en su tesis titulada “Andlisis del Proceso de trabajo y Propuesta
de Mejora para el Taller Mecéanico Automotriz de la Concesionaria Chery — Concepcion”
concluyo con la planificacion de propuestas de mejora para las actividades realizadas en la
compafia que ayuden al desarrollo de los procesos de trabajo, disminuir los tiempos
improductivos y estandarizar los tiempos de ejecucién de las actividades que contempla el
proceso de servicio de mantencién vehicular. En cuanto a los resultados de la investigacion en

DERCOCENTER S.A.C. el estudio indica que los trabajadores perciben que los planes de
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accion del area comercial son coherentes con la politica de calidad de la empresa y que éesta
motiva a los trabajadores a implementar estrategias de mejora continua en el &rea comercial. La
mejora continua también pasa por la capacidad de ejecucion que tienen los representantes de la
organizacion; esta se refleja en el liderazgo de la direccion para implementar iniciativas y
estrategias de mejora; los lideres deben tener la capacidad suficiente para desarrollar e

implementar estrategias para lograr la mejora.

En cuanto al tercer objetivo especifico relacionado a establecer como se lleva a cabo
la verificacion de la mejora continua en laempresa DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura,
Krajeswski, Ritzman y Malhotra (2013) refieren que en la etapa de verificacion se realiza el
seguimiento y la medicién de los objetivos planificados respetando politicas internas en el
proceso, producto y servicio, la comparacion de resultado determina si se ha solucionado el
problema o todavia hay detalles que corregir. En este contexto, en la investigacion realizada en
DERCOCENTER S.A.C. se evidenci6 que en cuanto a la verificacion de la mejora continua, la
opinidn es un poco menos favorable que en los aspectos anteriores; los promedios cercanos a
los 4 puntos indican que, si bien la supervisién visita el ambiente de trabajo para verificar el
seguimiento de procesos comerciales, el cual concluye mayormente con observaciones; es mas,
las auditorias de calidad que se realizan en la empresa frecuentemente contribuyen a mejorar los
procesos comerciales de operaciones. Sin embargo, los trabajadores conocen poco los objetivos

de la auditoria de calidad en la empresa.

En tanto, Freitas (2017) en la tesis “Propuesta de Marketing con el fin de Incrementar
las Ventas en laEmpresa ARRENDAUTO S.A” concluye en su etapa de verificacion detectando
una desventaja competitiva, que es la falta de renovacion de vehiculos y procesos de venta
largos, ademas de la carencia de un jefe de ventas para el control de comisiones y motivacion
de los asesores de venta. Por ello es importante resaltar que la verificacion de los procesos de
mejora debe realizarse de manera continua a través de un seguimiento oportuno y analisis de
indicadores, siendo importante la ejecucion de evaluaciones escritas donde cada lider manifieste
el avance del plan de mejora, sus observaciones e inquietudes que se presentan para luego ser

analizadas por el grupo de apoyo y llegar a corregir o reiniciar el flujo de ejecucion.
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En lo que se refiere al cuarto objetivo especifico relacionado a determinar como se lleva
a cabo la accion de la mejora continua en la empresa DERCOCENTER S.A.C.— Filial Piura,
Krajeswski, Ritzman y Malhotra (2013) indican que la acciéon implica tomar la decision de
adoptar el cambio, abandonarlo o repetir el ciclo de resoluciéon de problemas. Si se adopta el
cambio, entonces se deben realizar esfuerzos para asegurar que los nuevos métodos se han
establecido de manera que se pueda mantener el nuevo nivel de desempefio; el equipo entonces
tiene la capacidad de ensefiar a otros la aplicacion del procedimiento. En la investigacion
realizada en DERCOCENTER S.A.C. los resultados de la evaluacion de las acciones de mejora
continua que realiza la empresa, también son valorados en forma positiva, segin los promedios
de alrededor de 4 puntos; verificandose las estadisticas de error en los procedimientos, ademas
se analizan las estadisticas de manera continua antes que afecte los procesos comerciales y se

promueve la accion de mejora preventiva en dichos procesos.

Alarcén (2017) en la tesis titulada “Modelo de mejora continua basado en procesos y su
impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios
ServiFreno de la ciudad de Quito”, concluydé que deben mejorar los procesos operativos
adquiriendo maquinaria y equipos, se debe fortalecer el tema de las garantias de los productos
comercializados para lograr seguridad con el comprador, ademéas que las capacitaciones se
brinden permanentemente al personal técnico y al resto del personal para saber llegar al cliente
y poder cubrir sus necesidades en el momento. Al respecto, la investigacion realizada en Piura
indica que en la empresa DERCOCENTER S.A.C. se verifican los resultados de accion
correctivos de los procesos comerciales. No obstante la informacion obtenida indica que la toma
de decisiones en la empresa contribuye muy poco a mejorar los procesos comerciales y los
trabajadores participan poco en la toma de decisiones para la mejora de los procesos
comerciales. Finalmente es preciso recalcar que el proceso de mejora continua garantiza que los
resultados sean cada vez mejores, lo cual requiere un esfuerzo especial por parte de la empresa,

y dedicacidn del personal.
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En cuanto al quinto objetivo especifico relacionado a reconocer como se gestionan las
personas en la comercializacion de vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura, Lovelock, Wirtz y Chew (2011) sefialan que la comercializacion mezclada es uno de los
factores que influyen en las decisiones de compra de los consumidores. La comercializacion
mezclada 7P se incorpora en un sistema de comercializacion moderno, es decir, Producto,
Precio, Punto de venta, Promocidn, Personal, Presentacion y Proceso, donde el personal es la
organizacion de atencion, la distincion, el compromiso y la conducta, la cual se convierte en un
estimulo importante para la decision de compra (Olivieri, 2010). En la investigacion efectuada
en DERCOCENTER S.A.C. se comprobé que en la mayoria de estos aspectos la percepcion es
de alrededor de 4 puntos, evidenciandose que en las capacitaciones que realiza la empresa se
emplean mecanismos de aprendizaje evitando perder el interés en el tema; los trabajadores
reciben entrenamiento continuo para fortalecer su aprendizaje, su jefe directo reconoce su
desempefio laboral y promueve la participacion de los trabajadores. Asimismo, se encontrd que
la empresa realiza procesos de seleccion internos, pero no proporciona beneficios laborales al

aumentar su antigtiedad.

Por su parte, Reyes (2017) en la tesis “Disefio Organizacional para mejorar los procesos
internos de la empresa COMPURED S.A.C.” concluyd que la empresa no contaba con un
modelo de disefio organizacional formal, por lo que no establecia claramente las funciones de
los trabajadores y la forma de ejercerlos haciendo sus procesos internos deficientes. Al respecto
en la entrevista aplicada a la sub gerente de la empresa se pudo conocer que en general la
empresa realiza una buena gestion de las personas; las capacitaciones frecuentemente mantienen
el interés del trabajador, los que son entrenados para fortalecer sus aprendizajes. Ante ello, es
importante resaltar que la gestion de las personas es fundamental dentro de una organizacion; el
recurso humano es uno de los activos mas importantes con que cuenta una organizacién y se
convierte en una herramienta fundamental para su funcionamiento, por lo que es importante que
el personal cuente con las competencias y habilidades necesarias para llevar a cabo sus

actividades.

En lo que se refiere al sexto objetivo especifico relacionado a identificar las principales

caracteristicas de la evidencia fisica en la comercializacion de vehiculos en la empresa
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DERCOCENTER S.A.C —Filial Piura, Olivieri (2010) afirma que el medio fisico es el ambiente
con todos los elementos de operacion y confort al respecto, también constituyen un elemento
decisor de compra. En este sentido, en la investigacion realizada en Piura se pudo conocer que
con relacion a la evidencia fisica, las percepciones también son de alrededor de 4 puntos. Segun
estos resultados, los trabajadores consideran que el mobiliario se encuentra en buen estado y
organizado para el desarrollo de las actividades comerciales y que la empresa cuenta con equipos
modernos que faciliten respuesta inmediata al cliente; los trabajadores respetan el protocolo de
vestuario y la vestimenta que utilizan va de acuerdo con las actividades que realizan en el centro
de labores. La empresa ademas cuenta con sistemas faciles de utilizar para la operatividad y
tiene herramientas tecnoldgicas que permiten promover informacion real para la toma de

decisiones gerenciales.

En tanto, Alvarado y Julca (2015) en la tesis “Plan de Mejora para optimizar el Proceso
de Atencion al Cliente a Nivel de Venta y Post venta de Vehiculos y su Impacto en la
Rentabilidad en la Empresa AUTONORT TRUJILLO S.A” concluyen que la calidad de los
procesos de venta son deficientes para mas del 26% de los clientes de la empresa asimismo a
nivel de post venta se muestran demoras en la linea de cambio de aceite y revision automotriz
integral. De otra parte en la investigacion realizada en DERCOCENTER S.A.C. se comprobd
que si bien hay un buen manejo de las evidencias fisicas, sin embargo, se debe mejorar ain mas
el mobiliario y equipos, la vestimenta del personal y la tecnologia, tratando de lograr alcanzar y
mantener un nivel éptimo. Finalmente cabe resaltar que la forma como se presenta la evidencia
fisica en una empresa es un factor critico debido a la imagen estructural que esto puede proyectar
asi como la percepcion de disciplina y de atraccién, originando como consecuencia distintos

niveles de confianza en el cliente de acuerdo a la experiencia asumida.

En cuanto al séptimo objetivo especifico relacionado a determinar los tiempos, tipos o
estandar de ejecucion de los procesos en la comercializacion de vehiculos en la empresa
DERCOCENTER S.A.C —Filial Piura, Olivieri (2010) menciona que en el proceso se encuentra
las politicas, las normas, los procedimientos, la mecanizacion, la discrecidn y confidencialidad
de los operadores, la participacion asi como la orientacion al cliente. Por su parte, Jerome citado

por Criollo (2016) define la comercializacion como: “La realizacion de las actividades que
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orientan el flujo de bienes y servicios del productor al consumidor o usuario, con el fin de
satisfacer a los clientes y realizar los objetivos de la empresa”. Al respecto, en el estudio
realizado en DERCOCENTER S.A.C. se pudo evidenciar que las valoraciones promedio de
alrededor de 4 puntos indican que en la empresa constantemente se evalla el flujo de actividades
para optimizar los tiempos de atencion con el cliente y se utilizan précticas para obtener

comportamiento uniforme en el flujo de actividades comerciales.

Por su parte, Collado y Rivera (2018) en la tesis “Mejora de la Productividad mediante la
Aplicacion de Herramientas de Ingenieria de Métodos en un Taller Mecanico Automotriz”
concluyen que a través de la implementacion de técnicas cualitativas se mejora los tiempos de
despacho de repuestos para los mantenimientos preventivos menores permitiendo al asistente
de almacén enfocarse en servir al cliente interno, evitando reprocesos y disminuyendo los
trabajos rutinarios de orden y limpieza. Asimismo, la contratacion y correcta estructuracion del
puesto de asistente de taller ha permitido desempefiar de manera objetiva las funciones del
mecanico mejorando los tiempos de trabajo, como también los procesos. En el caso de
DERCOCENTER S.A.C. la empresa ademas cumple con los plazos establecidos que le otorga
el cliente, maneja mecanismos de salida al presentarse problemas en los tiempos de ejecucion
de las actividades, considera los requerimientos del cliente en la planificacion de sus procesos
comerciales y los clientes identifican con rapidez sus funciones. Es importante destacar en este
punto que la mejora continua también pasa por una mejora en los procesos, los que si bien la
empresa los est4 realizando bastante bien, sin embargo, aln hay espacio para la mejora; es
importante mantener un flujo éptimo de actividades comerciales, cumplir con los tiempos de
ejecucidn de actividades y tomar en cuenta las opiniones de los clientes en la planificacion de

los procesos comerciales.

En cuanto al objetivo general referido a determinar de qué manera la mejora continua
puede optimizar la comercializacion de vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C —
Filial Piura- Afio 2018, Deming citado por Alarcon (2017) menciona que “la administracion de
la calidad total requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento Continuo,
donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca”. Para su aplicacion se tomara como

herramienta de mejora el Ciclo Deming o PDCA (Planear-Ejecutar-Verificar- Actuar). Eneste
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contexto y analizando de manera conjunta los aspectos tanto de la mejora continua, como de la
comercializacion, el estudio deja en evidencia que el nivel alcanzado es bueno en casi todos los
aspectos; dentro de la mejora continua los aspectos mejor valorados son la ejecucion y
planificacion, las que son valoradas como buenas o muy buenas por el 86.7% y 80%. Los
aspectos menos valorados son la verificacion y la accion. Dentro de la comercializacion, el
aspecto mejor valorado es el relacionado a las evidencias fisicas, las que son consideradas como

buenas 0 muy buenas por el 90%; las menos valoradas son la gestion de personas y los procesos.

De otra parte, Aguirre (2012) en la tesis “Disefio de un modelo de gestion por procesos
para laempresa EQUINORTE S.A., orientado al mejoramiento continuo del sistema comercial”
concluy6 identificando que el disefio de los procesos se encuentra quebrantado por el
desconocimiento de funciones y responsabilidades afectando las necesidades de los clientes,
situacion contrastable con lo encontrado en la investigacion en DERCOCENTER S.A.C. en
donde los resultados confirman que los aspectos de la mejora continua mejor valorados son la
ejecucién y planificacion, y los menos valorados son la verificacion y la accion; ésta ultima
necesita mejoras urgentes, segun el promedio de alrededor de 3 puntos. En cuanto a la
comercializacion, las evidencias fisicas aparecen como las mejoras valoradas, mientras que la

gestion de personas y procesos son los menos valorados.

Finalmente, se debe destacar que el proceso de mejora continua puede incidir en la
comercializacion de los productos y el rendimiento del equipo de trabajo, asimismo puede
ayudar a reducir los costos, optimizar los procesos y brindar resultados cada vez mas eficaces;
estos aspectos pueden contribuir a mejorar la gestion de las personas, implementando
mecanismos de motivacion y retencién, logrando procesos mas eficientes a través del

establecimiento de un flujo dindmico de sus actividades comerciales.
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V. CONCLUSIONES

En cuanto a la planificacion de la mejora continua, DERCOCENTER S.A.C- Filial
Piura, posee informacion real para identificar los problemas que afectan los procesos
comerciales en las distintas areas, actuando de manera rapida ante situaciones que
puedan influir negativamente en la ejecucion de sus actividades. Asimismo, la empresa
dispone de personal capacitado en la mejora continua de los procesos comerciales,
quienes realizan propuestas de estrategias, algunas de las cuales han incidido
satisfactoriamente en la empresa.

Para la ejecucion de la mejora continua en DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura, el jefe
directo suele promover las iniciativas relacionadas a dicha mejora en el area comercial,
motivando de esta manera a los trabajadores. De otra parte, también existe el apoyo de
la alta direccion en cuanto a la aplicacion de estrategias para mejorar la efectividad de
los procesos comerciales.

En cuanto a la verificacion de la mejora continua en DERCOCENTER S.A.C- Filial
Piura, los supervisores suelen visitar el ambiente de trabajo a fin de verificar el
seguimiento de procesos comerciales y emitir observaciones, de ser el caso. Sin
embargo, el personal carece de conocimiento respecto a los objetivos de estas auditorias
de calidad.

Respecto a la accion de la mejora continua en DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura,
existe la practica de verificar estadisticas de errores en los procedimientos y analizarlas
a fin de evitar afectaciones en los procesos comerciales, aplicando de esta manera un
enfoque preventivo.

En cuanto a la gestion de personas en la comercializacién de vehiculos, en la empresa
DERCOCENTER S.A.C- Filial Piura, los trabajadores son capacitados y entrenados
continuamente, aplicandose mecanismos de aprendizaje para evitar la pérdida de interés
por parte de los capacitados. De otra parte, se practica el reconocimiento por el
desempefio laboral y se promueve la participacion de los trabajadores.

Respecto a las caracteristicas de la evidencia fisica en la comercializacién de vehiculos

en laempresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura, el personal cumple con el
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protocolo de vestuario, siendo este acorde a las actividades realizadas. Asimismo, se
cuenta con herramientas tecnoldgicas que permiten acceder a informacion real para la
toma de decisiones gerenciales. No obstante, es necesario mejorar ain mas el mobiliario
y equipos para la atencidn a los clientes.

En cuanto a los tiempos de ejecucion de los procesos en la comercializacion de
vehiculos, laempresa DERCOCENTER S.A.C —Filial Piura evalGa de manera constante
el flujo de actividades para optimizar los tiempos de atencion al cliente, cumpliendo con
los plazos coordinados con el cliente.

Respecto a la manera en que la mejora continua puede optimizar la comercializacion de
vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura- Afio 2019, se concluye
que el nivel alcanzado por la empresa es bueno en casi todos los aspectos; siendo los
factores mejor valorados la ejecucion y planificacién, mientras que los menos valorados
son la verificacion y la accion. Dentro de la comercializacion, el aspecto mejor valorado
es el relacionado a las evidencias fisicas y los menos valoradas son la gestion de personas

y los procesos, los cuales pueden ser optimizados aplicando la mejora continua.
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VI. RECOMENDACIONES

Incidir en la participacion sistemética del equipo de mejora continua de los procesos
comerciales y del equipo de colaboradores del area comercial con formacion en temas
relacionados a la mejora continua, a fin de lograr niveles de excelencia en el servicio al

cliente.

Compartir con los trabajadores de la empresa los objetivos de las auditorias de calidad a
fin de hacerlos co participes y reforzar su compromiso con la calidad y la mejora

continua.

La direccién de laempresa debe tomar decisiones que incidan en una mayor contribucion
para la mejora de los procesos comerciales, asimismo los trabajadores deben participar

mas en dicha toma de decisiones.

Mejorar el otorgamiento de beneficios laborales a los trabajadores considerando criterios

de cumplimiento de objetivos, mejora continua y compromiso con la empresa.

Renovar mobiliario y equipos previa evaluacion, a fin de atender de manera mas efectiva

a los clientes.

Analizar los procesos desarrollados en la empresa, a fin de plantear mejoras tanto en el

tiempo de ejecucion de los mismos como en calidad y resultados finales.
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VIl. PROPUESTA

7.1. Introduccién

DERCOCENTER S.A.C es una empresa comercializadora de vehiculos, ademas presta
servicios de venta de repuestos originales y mantenimiento preventivo por taller; Atiende a todo
tipo de mercado (personas naturales y juridicas) interesadas en adquirir un vehiculo nuevo de

acuerdo a sus necesidades.

Actualmente los cambios macroeconémicos que el pais peruano presenta impacta de
manera directa a la organizacion y obliga a esta, en mejorar los niveles de estandares de calidad
de sus productos, servicios, procesos, personas Yy presentacion con el fin de que brindar un

servicio adecuado y oportuno para el cliente.

Por el momento la empresa estad enfatizando el nivel de cumplimiento de metas
mensuales olvidando el fortalecimiento de sus procesos comerciales, a ello se esta sumando la
falta de capacitacion de los representantes de las marcas que la compafiia empodera, como
también los engorrosos procesos de facturacion y emisién de comprobantes de venta que ante
la presencia de caidas de sistemas tecnoldgicos estan retrasando las tareas del personal interno,

quien ya cuenta con sobrecarga de funciones.

En Piura la competencia es amplia, y por hoy estan logrando controlar los niveles de
atencion de los clientes, puesto que estos futuros compradores necesitan fisicamente visualizar
el producto. En la empresa DERCOCENTER se visualiza espacio limitado acompafiado con
apariencia desordenada y descontrolada, a parte la ergonomia de las instalaciones es poco
atractiva para el visitante como el personal interno lo que en muchas ocasiones no se ha logrado

concretar la venta y migracion hacia la competencia.

Lo mismo esté sucediendo en la post-venta, puesto que al presentar un reclamo o queja
por el servicio o producto, la respuesta de atencidn se pierde en el tiempo logrando generar una

alta insatisfaccion y poca fidelizacion con el cliente final.
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Ante la observacion presentada es recomendable proponer una estrategia de mejora en

base al circulo de Deming que ayude fortalecer los procedimientos comerciales que afecten la

imagen organizacional, la perdida de portafolio, los reprocesos y la integracion del personal

interno.

Aunque la empresa desarrolla estrategias internas que ayudan a retener al cliente hacia

la competencia, aun se necesita de otras estrategias para fidelizar la decision de compra como

primera opcion.

7.2. Objetivo de la propuesta

7.2.1. Objetivo General

Disefiar una propuesta de mejora continua que permita optimizar los procesos

de comercializacion de vehiculos en la empresa DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura- Afio 2019

7.2.2. Objetivos Especificos

Promover el desarrollo integral del personal interno para el mejor desempefio de
las actividades laborales, y como consecuencia el desarrollo organizacional.
Crear preferencia del consumidor por la marca mediante las estrategias de
marketing.

Lograr la satisfaccion del cliente, realizando procesos proactivos y con
compromisos en los tiempos acordados.

Formar una identidad corporativa de confianza, segura y ordenada que permita
crear una percepcion buena ante el cliente

Definir responsabilidades en la gestion, disefio e integracion de los procesos para
contribuir en gran medida al éxito.

Mejoramiento de los diferentes servicios externos que participan en la ejecucién
de la cadena de suministro y que terminan formando parte de los requerimientos

del cliente.
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7.3. Justificacion

El proposito de aplicar una estrategia de mejora continua es lograr la perfeccion
de los procesos, producto y servicio que la compafiia comercializa, asimismo busca
fidelizar la eleccion de compra ante el cliente final, que este recomiende y recompre en

un futuro.

Tener a un cliente satisfecho es un beneficio para la compafiia, puesto que el
mundo automotriz esta creciendo de manera rapida y los nuevos comerciantes ingresan
con mira a ser grandes precursores de fidelizacion prestando una alta calidad en su

servicio.

La importancia de aplicar estrategias de mejora es de gran ayuda para el
sostenimiento organizacional puesto que a través de la releccidn del servicio o producto
la organizacion puede subsistir en el largo del tiempo, pero ante ello debe trabajar
constantemente sus procesos internos, la calidad del producto y la concientizacion del

servicio al cliente.
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7.4. Andlisis FODA

ANALISIS FODA

F1: Participacion de colaboradores internos (equipo de
mejora) para la valoracion y analisis de aspectos que
ayuden al mejoramiento continuo de los procesos
comerciales.

F2: Presencia de capacitacion y entrenamiento en temas
relacionados a la mejora continua.

F3: Los planes de accién son coherentes con la politica de
calidad de la empresa.

F4: Producto variado y moderno

F5: Mobiliario y herramientas tecnoldgicas actuales para el
desarrollo de actividades comerciales.

D1: Falta de seguimiento al desarrollo de acciones de
mejora continua, las mismas que terminan en
observaciones.

D2: Falta de proveedores comprometidos con la prestacion
de un servicio de calidad.

D3: Herramientas tecnoldgicas complejas o largas para el
proceso comercial.

D4: Instalaciones Fisicas poco atractivas por carecer de
mantenimientos periddicos.

D5: Cumplimiento con el tiempo de atencion al cliente
presenta retrasos en algunas ocasiones.

O1: Ser reconocidos por el mercado objetivo

02: Aumento de la demanda

0O3: Producto y Servicio recomendado y garantizado
0O4:  Alianzas  corporativas  que  aporten
reconocimiento a las distintas marcas que
comercializa la empresa

Al: Répido crecimiento del nimero de competidores adoptando
mismos procedimientos de atencién.
A2: Empresa de la competencia que implementa auditorias
internas en sistemas de gestion de calidad.
A3: Empresa de la competencia que implementa précticas de
mejora continua para el logro de sus objetivos.
A4: Répida evolucion de la tecnologia.

Ejecutar programa de coaching para el entrenamiento
del personal interno relacionado a los planes de
mejora para el acercamiento a la competitividad y
calidad del servicio para el mercado objetivo.

(F1, F2, 01)

Implementar nuevas alternativas de marketing a fin
de explotar la gama de productos de la empresa e
incrementar su rentabilidad.

(F4,03, 04)

Realizar evaluaciones continuas para minimizar el riesgo a

regresar a los procesos antiguos.
(F1, F3, A2, A3)

Controlar los tiempos de las actividades ofrecidas al cliente
a través de cuadros informativos para contrarrestar futuras
quejas o reclamos que afecten la imagen corporativa.

(D1, D5, 01, 02)

Implementar mejoras en la presentacion de las areas
visibles al cliente, dandole un orden y posterior
mantenimiento, asimismo mejorar la administracion de las
herramientas tecnoldgicas de apoyo para evitar retrasos en
la atencion al pablico.

(D3, D4, 03, 04)

Determinar
proveedores considerando el nivel
responsabilidad en los procesos comerciales.
(D2, Al, Ad)

de

eficiencia

los criterios y prioridades de seleccién de

y
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7.5 Poblacion Objetivo

El mercado meta estd conformado por los 30 trabajadores de la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial Piura, pertenecientes a las distintas areas de la empresa y

cuentan con una antigiiedad laboral minima de 06 meses con contrato indefinido.

7.6 Estrategias

Estrategia FO: Ejecutar programa de coaching para el entrenamiento del personal
interno relacionado a los planes de mejora para el acercamiento a la competitividad y
calidad del servicio para el mercado objetivo.

a) Descripcion de la estrategia

La capacitacion o desarrollo de personal busca mejorar las actitudes,
conocimientos, habilidades o conductas interpersonales que adn no estan firmes en el
desarrollo de las tareas, a través de esta estrategia la organizacion forma colaboradores
con rapida respuesta a los cambios globales o presencia de eventualidades que surja en
el desarrollo comercial, ademas que se logre una diferenciacion de la atencién del
servicio , buenas practicas de su recurso humano para alcanzar la calidad total que el
mercado objetivo requiera. Para ello se deben desarrollar charlas informativas,
entrenamientos dindmicos, exdmenes de evaluacion con la finalidad de determinar el

grado de intereses o aceptacion del recurso humano.

b) Tactica
- Generar un recurso proactivo y productivo
- Dar un valor agregado al producto y servicio que se ofrece
- Aumentar la motivacion

- Cumplimiento de metas individuales y grupales
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¢) Programa Estratégico

Contar con un Coaching empresarial

Contratar servicio de alquiler de la sala reuniones, con su respectivo proyecto,
laptop y aperitivos para los colaboradores y exponentes.

Contratar movilidad para el traslado de los colaboradores al lugar encuentro.
Contar con una agencia de imprenta para la elaboracion de afiches, cuadernos de
apunte, lapiceros entre otros materiales a utilizar en la exposicion.

Recolectar opiniones o sugerencias del personal receptor

Enviar via correo la presentacion, acuerdos y compromiso que se hayan

implantado en la charla informativa.

d) Responsable

Sub- Gerencia de la empresa
Area administrativa

e) Cronograma de actividades

Definir el costo de los
servicios del coaching

Visitar las instalaciones
donde se efectuaran las
charlas informativas

Revisar el vehiculg
asignado  para el
transporte del personal
sea amplio y coémodo.

Elaboracion del disefig
e impresion de triptico,
empastado cuadernos
de apunte y lapiceros
para su entrega en la
charla informativa.

Enviar  correo  de
presentacion, acuerdog
y COmMpPromisos

implantados en la
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charla informativa

f) Presupuesto

Servicios del coaching S/. 800.00
Alquiler de espacio (incl. aperitivos) para la charla S/. 530.00
informativa
Alquiler de vehiculo para el traslado del personal S/. 600.00
Disefio e impresion de tripticos, empastado cuadernos de S/.1300.00
apunte y lapiceros.

TOTAL S/. 3230.00

g) Viabilidad

valor dispuesto a invertir puede ser la clave para solucionar los problemas

El éxito de los negocios depende de la preparacion de su equipo de trabajo, el

organizacionales y obtener una mejoria en la calidad del servicio. A parte de ser més

competitivos en el mercado local, seguir creciendo como imagen corporativa como lider

en el rubro automotriz por su diferencia de atencion, bondades en sus productos, riquezas

de sus trabajadores y confianza de sus clientes.

h) Mecanismos de control

Los indicadores que permitiran medir si la estrategia implementada esta

impactando en la empresa son los siguientes.

- Métricas de avances de compromisos
- Satisfaccion de los clientes
- Aumento del portafolio

- Reduccidn de costos operativos y administrativos
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Estrategia FQ: Implementar nuevas alternativas de marketing a fin de explotar la

gama de productos de la empresa e incrementar su rentabilidad.

a) Descripcion de la estrategia

La empresa cuenta con una amplia gama de modelos actuales y con bajos precios
los cuales por falta de seguimiento a las promociones que mensualmente presenta la
marca no se logra desarrollar en la localidad de Piura, ante ello es necesario aplicar
estrategias de marketing que ayuden a potenciar y conocer ante nuestro publico las
virtudes y beneficios del producto, a través de eventos pequefios como volanteo,
perifoneo, publicidad radial , paneles estaticos y convenios con empresas que
gratuitamente nos ayuden a repartir informacion al cliente como camara de comercio,
Pandero, Maquisistema, Autoplan. También se ha considerado las visitas a campo donde
se pueda llevar un activo de la empresa y brindar informacién a los interesados como
paraderos, mercado central, grifos, consorcios de mineria y construccion, colegios,

universidades, y otras instituciones que requieran a puerta nuestro servicio o producto.

b) Téctica
- Dar aconocer que el producto y servicio es confiable y seguro puesto que contamos
con garantias exclusivas por las marcas que representamos.
- Reclutar a nuevos clientes y fidelizar el portafolio actual
- Extender el servicio de venta de autos a nivel nacional, puesto que por ahora solo
hemos concentrado ventas en la localidad de Piura.

- Conseguir laapertura de nuevos locales de ventas en la ciudad de Piura.

c) Programa Estratégico
- Contactar con una agencia de eventos corporativos que brinde servicios de volanteo,
perifoneo, alquiler sonido, pasacalle, instalacion de toldo en tela, entre otras
opciones que ayuden a evidenciar las promociones del mes.
- Contactar con una agencia de servicios alimenticios o catering para visita a

instituciones y lanzamiento de un nuevo modelo.

44



- Contactar con agencias publicitarias como radio, paneles estaticos para anunciar
nuestras promociones.

- Contactar con una agencia de disefio e imprenta para realizar los volantes, banner,
viniles, hojas membretadas, tarjetas de presentacion y llaveros, para utilizar en el
evento.

- Programar visitas de campo con perfil del mercado objetivo a fin de recaudar
prospectos y futuras ventas.

- Coordinar charlar informativas con las empresas que tenemos convenios.

d) Responsable
- Sub- Gerencia de la empresa

- Area administrativa

e) Cronograma de actividades

Cotizar los servicios
publicitarios.

Cotizar los servicios de
catering para las visitas
a instituciones y
lanzamientos de
modelos

Cotizar los servicios de
medios publicitarios.
Cotizar los servicios de
disefio e impresion.

Seleccion de
proveedores.

Visitar a las
instituciones para

recaudar prospectos o
clientes futuros.

Llevar a cabo charlas
Informativas
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f) Presupuesto

Eventos varios S/. 2300.00
Evento Catering S/. 650.00
Servicios en medios publicitarios S/.5000.00
Servicios de disefio e imprenta S/.1700.00
Gastos de representacion S/. 200.00
TOTAL S/. 9850.00
g) Viabilidad

En esta estrategia se busca potenciar el producto y servicio que la compafiia
ofrece, se observa un elevado presupuesto, pero es necesario para atraer a los clientes,
que estos fidelicen la decisién de su compra con nuestra compafia como también
repliquen la informacién “boca-oido” con familiares, amigos, centro de trabajo, redes

sociales y otros.

h) Mecanismos de control
Los indicadores que permitiran medir si la estrategia implementada esta
impactando en la empresa son los siguientes.
- Incremento en las ventas
- Incremento en las compras de repuestos por almacén

- Incremento de atenciones por mantenimiento en taller
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Estrategia DO: Controlar los tiempos de las actividades ofrecidas al cliente a través

de cuadros informativos para contrarrestar futuras quejas o reclamos que afecten la

imagen corporativa.

a) Descripcion de la estrategia

La implementacion de esta técnica podra medir los tiempos de las actividades

que internamente desarrolla la empresa, para ello se acudird a cuadros informativos

donde se podran tiempos limites en base a los acuerdos que se han coordinado con el

cliente final. Adicionalmente de presentarse una queja o reclamo se priorizara la

respuesta antes de lo reglamentado (30 dias) con el fin de retomar la confianza y buena

fe del cliente perjudicado.

b) Téctica

Prevenir demoras en los acuerdos coordinados con el cliente

Tener informacion correcta para brindarsela oportunamente al cliente
Reducir quejas o reclamos

Mantener al cliente satisfecho

Recomendar el producto y servicio ante los demas.

c) Programa Estratégico

Crear una base de clientes atendidos, considerar las actividades que se deben dar
seguimiento como: Tiempo de llegada del vehiculo, tiempo de inscripcion de tarjeta
y Placas, tiempo de cancelacion total y tiempo de programacion de entrega.

Enviar la informacidon planteada en nuestra base de datos al personal de apoyo, quién
se ubica en la Lima para alertar los tiempos que se transcurren después de la
facturacion.

Solicitar reportes del status de cada actividad para posterior enviarle al area de
ventas y post-venta.

Asegurar que el personal interno mantenga comunicacion periédica con el cliente a

fin de brindar una seguridad y confianza en el cumplimiento de su requerimiento.
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- De presentarse un inconveniente como faltante de accesorios o repuestos en la

unidad, informar al cliente para que este autorice el traslado de la unidad con esa

observacion.

d) Responsable
- Area administrativa de la empresa

e) Cronograma de actividades

11 2(3(4(1|2|3|4| 1 |2|3]| 4

Disefiar la base dedatos
de clientes atendidos.

Enviar diariamentg
correos a las personas
de apoyo indicando el
control de tiempos.
Solicitar diariamente el
cuadro de seguimientg
del status de cada
actividad

Enviar informacion al
area de ventas y post-
venta para que se
traslade al cliente final.
Crear un cuadro deg
unidades con
observacion para dar
seguimiento a g
faltante.

f) Presupuesto

Creacion de un Software de sistemas para $/.650.00
introducir la base de datos
TOTAL S/. 650.00
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g) Viabilidad
La estrategia de control de tiempo permitira tener una precision de la informacion
y cumplir con los acuerdos ante el cliente, ademas fortalecera la alianza, confianza y
lealtad en la adquisicion del producto y servicio lo que en futuro serd cadena de

recomendacion para nuevos mercados.

h) Mecanismos de control
Los indicadores que permitiran medir si la estrategia implementada esta
impactando en la empresa son los siguientes.
- Alto indice de clientes satisfechos.
- Clientes fidelizados
- Recaudacion de nuevos clientes

- Imagen corporativa diferenciada con estandares de calidad.

Estrategia DO: Implementar mejoras en la presentacion de las &reas visibles al cliente,
dandole un orden y posterior mantenimiento, asimismo mejorar la administracion de

las herramientas tecnoldgicas de apoyo para evitar retrasos en la atencion al publico.

a) Descripcion de la estrategia
La aplicacion de la estrategia ayudara a ordenar los ambientes que presenten una
imagen poco acogedora para el cliente y personal internos, asimismo se iniciara un
cronograma de mantenimientos perioddicos de equipos y herramientas tecnoldgicas de

apoyo para el buen funcionamiento durante la operatividad comercial.

b) Tactica
- Nueva imagen corporativa
- Calidad del servicio

- Buena ergonomia laboral
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¢) Programa Estratégico
- Levantar observaciones de los ambientes deficientes, priorizar los espacios donde el
cliente externo se traslada.
- Contar con una empresa constructora para la reparacion de los ambientes con
deficiencia.
- Definir los horarios de reparacion sin afectar la operatividad diaria de la compafiia

y considerando las horas de atencion al pablico.

d) Responsable
- Sub- Gerencia de la empresa

- Coordinador de Taller

e) Cronograma de actividades

Revision de ambientes
deficientes

Cotizar los trabajos de
reparacion

Inicio de trabajos de
reparacion de
ambientes deficientes.

f) Presupuesto

Colocacién de malla raschell en area de recepcion 1 S/. 4130.00
de post-venta
Colocacién de malla raschell en area de unidades 1 S/. 13140.00
de entrega y exhibicion
Colocacién de calamindn en el area de almacén 1 S/. 1600.00
Instalacion de puntos eléctricos para el areade 1 S/. 273.87
caja y atencion al cliente

TOTAL S/. 19,143.87
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g) Viabilidad
Con la aplicacion de la estrategia se logrard dar un cambio a los ambientes
internos para la comodidad de quienes la representan y del publico en general.
Asimismo, se mostrara un producto y servicios en condiciones limpias, atractivas para
lacompray con valor agregado. De igual forma serd una ventaja competitiva ante nuestra

competencia y como respaldo en los futuros convenios con instituciones.

h) Mecanismos de control

Los indicadores que permitirdn medir si la estrategia implementada esta

impactando en la empresa son los siguientes.

- Aumento de la demanda del producto y servicio
- Cierre de contratos con distintas instituciones

- Clientes fidelizados

- Clientes satisfechos

Estrategia FA: Realizar evaluaciones continuas para minimizar el riesgo a regresar a

los procesos antiguos

a) Descripcion de la estrategia
Las evaluaciones continuas deben darse desde inicio, durante y final del
desarrollo para asegurar el buen resultado de las metas propuestas, de presentarse
observaciones deben ser levantadas al menor tiempo posible para evitar desquiebre en la
ejecucion a lo planificado y minimizar el riesgo a regresar a los procesos antiguos. Con
una oportuna revisién se lograra obtener resultados favorables para el manejo eficiente
de los procesos, productos y servicios que a través del personal interno se ofrece al

cliente final.
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b) Tactica
- Lograr cumplir la meta propuesta para alcanzar la calidad total.
- Detectar errores u omisiones en la aplicacion de mejora continua para tomar
decisiones correctivas oportunamente.
- Tener procesos, productos y servicios con caracteristicas resaltantes de acuerdo

lo exigido por el cliente.

c) Programa Estratégico

- Determinar el personal responsable que guiara al equipo de mejora continua
durante la ejecucion.

- Periddicamente reunirse con el personal responsable para revisar puntos fragiles
y derivar estas observaciones a la contraloria interna para su oportuna decision.

- Continuar con la programacién del plan de acciones, cumpliendo los estandares
de calidad.

- Dar reconocimiento al equipo de mejora continua en las acciones cumplidascon
el fin de incentivar a seguir comprometidos con el plan de accion.

- Dar a conocer al resto del personal los nuevos mecanismos de gestion comercial

- Monitorear la implementacién de los nuevos mecanismos de gestién comercial

con el fin de buscar una integracion facil, segura y confiable con quién lo maneja.
d) Responsable
- Sub- Gerencia de la empresa

- Area administrativa

e) Cronograma de actividades

Seleccion del personal
responsable

Agendar reuniones para|
levantar observaciones
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Seguimiento a Iq
planificado en el plan de
accion

Charlar informativas y
de reconocimientos

Entrenamiento in situ de
los nuevos mecanismos
de gestion comercial.

f) Presupuesto

Alquiler de espacio (incl. aperitivos) para la charla S/. 530.00
informativa
Alquiler de vehiculo para el traslado del personal S/. 600.00
Disefio e impresion de folletos S/. 450.00
TOTAL S/. 1580.00
g) Viabilidad

Implementando la estrategia se lograra tener un orden a lo planificado, que las
observaciones presentadas no formen parte del proceso sino se rectifique en el camino y
se obtengan nuevas préacticas en beneficio a lo que se busca conseguir. Ademas, los
trabajadores internos seran mas eficientes en el desarrollo de sus tareas mostrando una

excelente percepcidn con el cliente final.

h) Mecanismos de control

Los indicadores que permitiran medir si la estrategia implementada esta
impactando en la empresa son los siguientes.
- Procesos mas rapidos
- Clientes mejor atendidos
- Ingreso de capital a la compafiia en menor tiempo

- Personal interno capaz y fortalecido con los procesos
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Estrategia DA: Determinar los criterios y prioridades de seleccion de proveedores

considerando el nivel de eficiencia y responsabilidad en los procesos comerciales.

a) Descripcion de la estrategia

Los proveedores un factor importante en los procesos internos que la compafiia
maneja, tenemos una breve lista de ellos como: Transporte de mercaderia de vehiculos
y repuestos (Gruas y Auxilios S.A), Servicio de inscripcién vehicular (AAP),
Mantenimiento y lavado de unidades vendidas y por taller ( Car Wash King EIRL),
Instalacion de accesorios y repuestos (Mistes Fix-Auto Spa EIRL) actualmente se
presentan observaciones en el desarrollo del servicio las cuales afectan la imagen
institucional al presentar una queja por el cliente quién ha confiado en los tiempos que
desde inicio se brind6. Es por ello que se debe revaluar los criterios de seleccion
considerando el nivel de eficiencia y responsabilidad en los procesos comerciales.
Considerando esta opcidn se lograra tener una mayor seguridad y confianza en el servicio

terciarizado.

b) Téctica
- Tener un control confiable de los plazos que el servicio del tercero ofrece ala
compafiia
- Fijar responsabilidades en caso no se cumpla lo acordado.
- Mejorar la entrega o presentacion del producto y servicio a cargo del proveedor

c) Programa Estratégico
- Informar al area a cargo de la seleccion de proveedores las necesidades
particulares como: Lugar de entrega, tiempos establecidos al cliente, la forma de
pago, la presentacion que se requiere para la entrega de la unidad, accesorio y
repuesto y la responsabilidad que debe asumir caso se presenten observaciones.
- Evaluacion de costo- beneficio del servicio cotizado
- Acuerdos de ambas partes notarialmente

- Evaluaciones periddicas del servicio recibido.
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d) Responsable
- Sub- Gerencia de la empresa

- Area administrativa

e) Cronograma de actividades

Realizar un resumen de

las necesidades que se
requieren.

Andlisis y comparacion
de las ofertas expuestas
por el proveedor

Elaborar un contrato por
locacién deservicio.

Realizar  evaluaciones
periddicas del servicio
recibido.

f) Presupuesto

Servicios Notariales para el contrato de §/.950.00
locacion
Servicios administrativos de supervision S/.1,200.00
TOTAL S/. 2,150.00
g) Viabilidad

La gestion de proveedores se ha convertido en una herramienta competitiva para
las organizaciones puesto que la rentabilidad, eficiencia operativa, rotacion de inventario
y servicio al cliente pertenecen al enfoque sistematico de la logistica integral de la
empresa. De poseer una eleccion de proveedores con las caracteristicas y acuerdos que
se necesitan, se lograran impactos positivos en el plan de accion, aparte de generar valor
a la cadena de suministro se alcanzara a satisfacer las necesidades de la demanda y

seguridad de quienes ofrecen el servicio.
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h) Mecanismos de control

Los indicadores que permitirdn medir si la estrategia implementada esta

impactando en la empresa son los siguientes.

Aumento del resultado financiero
Rotacioén del inventario
Calidad de atencidn para nuestros clientes

Cumplimiento de fechas y cantidades

Tabla N° 10. Tabla resumen de las estrategias y costos

Resumen

Estrategias a implementar Costo

Estrategias FO

- Servicios del coaching corporativo
Servicio de alquiler de local donde se efectuara
las charlas informativas

- Servicio de alquiler de vehiculo de transporte para
el personal interno

- Disefio e impresion de triptico, empastado
cuadernos de apunte y lapiceros para su entrega
en la charla informativa

- Servicios de eventos publicitarios

- Servicio de catering

- Servicio de medios publicitarios

- Gastos de representacion

S/13,080.00

Estrategias DO

- Creacion de un Software de sistemas para
introducir la base de datos
- Colocacion de malla raschell en area de recepcion
de post-venta S/ 19,793.87
- Colocacion de malla raschell en area de unidades
de entrega y exhibicién
- Colocacion de calaminoén en el area de almacén
- Instalacion de puntos eléctricos para el area de
caja y atencion al cliente
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Servicio de alquiler de local donde se efectuaran

las chquas mforr_natlvas (In,cl. aperitivos) S/ 1,580.00
Servicio de alquiler de vehiculo de transporte para

el personal interno

Disefio e impresion de folleteria

Estrategias FA

Servicios Notariales para el contrato de locacion

Estrategias DA Servicios administrativos de supervision S/ 2,150.00

TOTAL S/ 36,603.87
Fuente: Matriz FODA vy cotizaciones de las actividades a realizar para implementar
estrategias. Elaboracion propia.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TEMA

PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

METODO

Mejora Continua
para optimizar la
comercializacion
de vehiculos en la
empresa
DERCOCENTER
S.A.C —Filial
Piura

Pregunta General

Objetivo General

¢De qué manera la mejora
continua puede optimizar la
comercializacion de vehiculosen
la empresa DERCOCENTER
S.A.C — Filial Piura—2019?

Determinar de qué manera la
mejora continua puede optimizar
la comercializacion de vehiculos
en la empresa DERCOCENTER
S.A.C —Filial Piura- 2019

Preguntas especificos

Objetivos especificos

(Cémo se lleva a cabo Ila
planificacion de la mejora
continua  de la  empresa

DERCOCENTER S.A.C —Filial
Piura?

¢De qué manera se efectia la
ejecucion de la mejora continuade
laempresa DERCOCENTER
S.A.C —Filial Piura?

(Coémo se lleva a cabo Ia
verificacion en la mejora continua

Identificar como se lleva a cabo
la planificacion de la mejora
continua en la  empresa
DERCOCENTER S.A.C-Filial
Piura.

Determinar de qué manera se
efectla la ejecucion de la mejora
continua en la  empresa
DERCOCENTER S.A.C-Filial
Piura.

Establecer como se lleva a cabo
la verificacibn de la mejora
continua en la  empresa

Tipo de Estudio

Por su finalidad:

Aplicada
Por su nivel:
Descriptiva
Por su disefio:
No experimental — Transversal
Enfoque:
Mixto
Poblacion:

30 colaboradores de la empresa
DERCOCENTER S.A.C —Filial
Piura.

Muestra:

Censo a todos los colaboradores.
Técnica:

Encuesta y Entrevista.
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de la empresa DERCOCENTER
S.A.C —Filial Piura?

¢ Cbmo se lleva a cabo la accion en
la mejora continua de la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura?

¢COmo se gestionan las personas
para la comercializacién de
vehiculos en la  empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura?

¢Cuadles son las caracteristicas de
la evidencia fisica para la
comercializacion de vehiculos en
la empresa DERCOCENTERS.A.C
— Filial Piura?

¢Cuéles son los tiempos, tipos o
estandar para la ejecucion de los
procesos en la comercializacion de
vehiculos en la  empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura?

DERCOCENTER S.A.C-Filial
Piura.

Determinar como se lleva a cabo
la accion de la mejora continua en
la empresa DERCOCENTER
S.A.C-Filial Piura.

Reconocer como se gestionan las
personas en la comercializacion
de vehiculos en la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura.

Identificar  las principales
caracteristicas de la evidencia
Fisica en la comercializacion de
vehiculos en la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura.

Determinar los tiempos, tipos o
estandar de ejecucién de los
procesos en la comercializacion
de vehiculos en la empresa
DERCOCENTER S.A.C — Filial
Piura.

Instrumentos:
Cuestionario y Guia de entrevista
Validez:

Revision Expertos

Confiabilidad:

Se aplico una prueba piloto del 10%

de la muestra, utilizando el
coeficiente de confiabilidad Alpha de
Cronbach, cuyo resultado fue de
0.821 para la parte del cuestionario de
mejora continua y 0.869 para la parte

del cuestionario de comercializacion,
Método de analisis:

Programas estadisticos SPSS version

21.0 y el programa Excel.
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Anexo 2a: Esquema de Cuestionario aplicado a los trabajadores que laboran en la
empresa DERCOCENTER S.A.C-Filial Piura-2019

\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION N*°

Sefior (a): Solicito su colaboracién para la realizacidn de la presente encuesta que tiene como objetivo recopilar informacion
necesaria como sustento de la investigacion de "MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR LA COMERCIALIZACION DE
VEHICULOS EN LA EMPRESA DERCOCENTER S.A.C - FILIAL PIURA - 2019" por lo que se le agradece su
participacion, la misma que tiene un caréacter confidencial.

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la alternativa que Ud. crea conveniente segun la escala que se
presenta a continuacion.

Muchas gracias

(5) SIEMPRE - (4) FRECUENTEMENTE - (3) A VECES - (2) RARA VEZ - (1) NUNCA

ESCALA

INDICADOR ITEM
5[+

V1.- MEJORA CONTINUA

D1: PLANIFICACION

La empresa tiene informacion real para identificar los problemas que afectan los

1 . . .
Identificacion procesos comerciales en las distintas areas
del Problema > La empresa actia de manera rapida cuando identifica un problema que afecta el
desarrollo de las actividades comerciales
3 La empresa cuenta con un equipo de mejora continua de sus procesos
Equipo de comerciales
Mejora B B R
4 El equipo de colaboradores del area comercial de la empresa cuenta con
formacién en temas relacionados a la mejora continua
5 En el area comercial de la empresa se promueve la propuesta de estrategias de
Estrategia de mejora continua
Mejora 6 Considera que las estrategias de mejora continua han incidido satisfactoriamente
en el proceso comercial de la empresa
D2: EJECUCION
- Su jefe directo promueve las iniciativas de mejora continua en el area comercial
Liderazgo de la de la empresa
Ita Di i6 . - . - . . -
alta bireccion g |Suiefe directo interviene en la estrategia de mejora de procesos con el fin de
motivar al personar a seguirlo
5 La alta direccién apoya la aplicacién de estrategias a fin de mejorar la
Desarrollo de efectividad en los procesos comerciales
Estrategia - -z R - - R
10 La implementacion de las estrategias de mejora continua tiene el pleno respaldo
de los colaboradores de la empresa
11 Los planes de accién del area comercial son coherentes con la politica de
calidad de la empresa
Plan de Accién
12 La empresa motiva a los trabajadores a implementar estrategias de mejora

continua en el area comercial de la empresa

D3: VERIFICACION

13 Con qué frecuencia la supervision visita su ambiente de trabajo para verificar el

Seguimiento a seguimiento de procesos comerciales
los

procedimientos S R R N
14 | El seguimiento a los procedimientos concluye siempre con observaciones

Las auditorias de calidad que se realizan en la empresa contribuyen a mejorar

15 A .
los procesos comerciales de operaciones

Auditorias de

Calidad
16 |Conoce Usted los objetivos de la auditoria de calidad en la empresa

D4: ACCION

17 |Se verifican las estadisticas de error en los procedimientos de la empresa
Analisis de

Estadisticas 18 La empresa analiza las estadisticas de manera continua antes que afecte los
procesos comerciales

Acciones de 19 |La empresa promueve la accion de mejora preventiva en sus procesos comerciales

Mejoras

ti . - -
preventivas y En la empresa se verifican los resultados de accién correctivas de los proceso
correctivas 20 -
comerciales
21 La toma de decisiones en la empresa contribuye efectivamente a mejorar los
Toma de procesos comerciales

Decisiones Los trabajadores participan en la toma de decisiones para la mejora de los

22 R
procesos comerciales
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~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION N°

Sefior (a): Solicito su colaboracién para la realizacién de la presente encuesta que tiene como objetivo recopilar informacién
necesaria como sustento de la investigacién de "MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR LA COMERCIALIZACION DE
VEHICULOS EN LA EMPRESA DERCOCENTER S.A.C - FILIAL PIURA - 2019" por lo que se le agradece su participacion,
la misma que tiene un caracter confidencial.

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente segun la escala que se
presenta a continuacion.

Muchas gracias

(5) SIEMPRE - (4) FRECUENTEMENTE - (3) A VECES - (2) RARA VEZ - (1) NUNCA

ESCALA

INDICADOR ITEM

5 4]3]2]1

V2.- COMERCIALIZACION

D1: PERSONAS

En las capacitaciones que realiza la empresa se emplea mecanismos de
Actividades de aprendizaje evitando perder el interés en el tema que sé esta exponiendo

capacitacion y

entrenamiento . . . . -
2 |Los trabajadores reciben entrenamiento continuo para fortalecer su aprendizaje

Nivel de 3 |Su jefe directo reconoce su desempefio laboral

motivacion del

persond 4 |Su jefe directo promueve la participacion de los trabajadores

5 |Laempresa realiza procesos de seleccién internos
Retencion del

personal
6 |La empresa proporciona beneficios laborales al aumentar su antigiiedad

D2: EVIDENCIA FiSICA

El mobiliario se encuentra en buen estado y organizado para el desarrollo de las

Mobiliarios y actividades comerciales

Equipos
8 |Cuenta con equipos modernos que faciliten repuesta inmediata al cliente

9 |Los trabajadores respetan el protocolo de vestuario
Vestuario del

personal 1o | -2 vestimenta que utiliza va de acuerdo con las actividades que realiza en el
centro de labores
11 |La empresa cuenta con sistemas facil de utilizar para la operatividad comercial
Tecnologia
12 Las herramientas tecnolégicas que utiliza la empresa promueven informacion real
para la toma de decisiones gerenciales
D3: PROCESOS
13 La empresa constantemente evalla el flujo de actividades comerciales para
Flujo de optimizar los tiempos de atencion con el cliente
actividades
comerciales 14 La empresa utiliza practicas para obtener comportamiento uniforme en el flujo de
actividades comerciales
Tiempo de 15 | La empresa cumple con los plazos establecidos que le otorga al cliente
Ejecucién de
las actividades La empresa maneja mecanismos de salida al presentarse problemas en los

16 |, . - - :
tiempos de ejecucion de las actividades comerciales

17 La empresa considera los requerimientos del cliente en la planificacién de sus
Participacion procesos comerciales

de clientes en

los procesos . . . . .
P 18 | Los clientes identifican con rapidez sus funciones
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Anexo 2b: Informe de resultados complementarios del cuestionario aplicado a los

trabajadores que laboran en la empresa DERCOCENTER S.A.C-Filial Piura-2019

Tabla 11. Valoracion de los aspectos relacionados a la mejora continua

Aspectos

Nunca

Rara vez

A veces

Frecuenteme

nte

Siempre

%

Na

%

Na

%

Na

%

Na

%

1. La empresa tiene informacion real para
identificar los problemas que afectan los
procesos comerciales en las distintas areas

2. La empresa acta de manera rapida cuando
identifica un problema que afecta el
desarrollo de las actividades

3. La empresa cuenta con un equipo de mejora
continua de sus procesos comerciales

4. El equipo de colaboradores del area
comercial de la empresa cuenta con
formacion en temas relacionados a la mejora
continua

5. En el area comercial de la empresa se
promueve la propuesta de estrategias de
mejora continua

6. Considera que la estrategia de mejora
continua ha incidido satisfactoriamente en el
proceso comercial de la empresa

7. Su jefe directo promueve las iniciativas de

mejora continua en el area comercial de la
empresa

8. Su jefe directo interviene en la estrategia

de mejora de procesos con el fin de
motivar al personal a seguirlo

9. Laaltadireccion apoya la aplicacién de

estrategias a fin de mejorar la efectividad
en los procesos comerciales

10. La implementacion de las estrategias de

mejora continua tiene el pleno respaldo de
los colaboradores de la empresa

11. Los planes de accion del area comercial

son coherentes con la politica de calidad de
la empresa

0,0%

0,0%

3,3%

3,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1

3,3%

3,3%

6,7%

10,0%

6,7%

3,3%

0,0%

0,0%

6,7%

3,3%

10,0%

10

33,3%

23,3%

30,0%

13,3%

16,7%

20,0%

10,0%

16,7%

23,3%

13,3%

13,3%

7

12

10

14

13

11

14

13

12

11

15

23,3%

40,0%

33,3%

46,7%

43,3%

36,7%

46,7%

43,3%

40,0%

36,7%

50,0%

12

10

10

12

13

12

14

40,0%

33,3%

26,7%

26,7%

33,3%

40,0%

43,3%

40,0%

30,0%

46,7%

26,7%
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12.

13.

14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

La empresa motiva a los trabajadores a
implementar estrategias de mejora
continua en el area comercial de la
empresa

Con que frecuencia la supervisién visita su

ambiente de trabajo para verificar el
seguimiento de procesos comerciales

El seguimiento a los procedimientos
concluye siempre con observaciones

Las auditorias de calidad que se realizan en
la empresa contribuyen a mejorar los
procesos comerciales de operaciones
Conoce usted los objetivos de la auditoria
de calidad en la empresa
Se verifican las estadisticas de error en los
procedimientos de la empresa

La empresa analiza las estadisticas de
manera continua antes que afecte los
procesos comerciales

La empresa promueve la accion de mejora
preventiva en sus procesos comerciales
En la empresa se verifican los resultados
de accion correctivos de los procesos
comerciales

La toma de decisiones en la empresa
contribuye efectivamente a mejorar los
procesos comerciales

Los trabajadores participan en la toma de
decisiones para la mejora de los procesos
comerciales

11

9

0,0%

3,3%

3,3%

0,0%

13,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

36,7%

30,0%

3 10,0%
1 3,3%
3 10,0%
2 6,7%
2 6,7%
2 6,7%
2 6,7%
0 0,0%
0 0,0%
16 53,3%
5 16,7%

15

11

13

10

20,0%

50,0%

36,7%

16,7%

43,3%

23,3%

26,7%

23,3%

16,7%

6,7%

33,3%

11

10

16

13

14

18

36,7%

23,3%

30,0%

33,3%

23,3%

53,3%

43,3%

46,7%

60,0%

3,3%

13,3%

10

13

33,3%

20,0%

20,0%

43,3%

13,3%

16,7%

23,3%

30,0%

23,3%

0,0%

6,7%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

En cuanto a los factores positivos de la mejora continua

en la empresa

DERCOCENTER S.A.C. Filial Piura, se puede apreciar que el 73.3% de encuestados afirma

que laempresa acta de manera rapida cuando identifica un problema que afecta el desarrollo

de las actividades, lo cual denota una capacidad de resiliencia importante para enfrentar una

dificultad interna o externa. Mientras que el 73.4% considera que el equipo de colaboradores

del area comercial de la empresa cuenta con formacion en temas relacionados a la mejora
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continua. Estas caracteristicas un potencial muy importante para generar con éxito iniciativas

de gestion tales como la mejora continua en la comercializacion.

De otra parte, el 76.6% considera que en el area comercial de la empresa se promueve la
propuesta de estrategias de mejora continua. EI 76.7% de los encuestados considera que la estrategia
de mejora continua ha incidido satisfactoriamente en el proceso comercial de la empresa. Esto ratifica
que el recurso humano de la empresa ya posee experiencia en la practica de estrategias de mejora
continua, lo cual es una ventaja para organizaciones que desean implementar sus procesos de manera

mas efectiva.

El 90% de los encuestados cree que su jefe directo promueve las iniciativas de mejora
continua en el &rea comercial de la empresa. El 83.3% de encuestados afirma que su jefe directo

interviene en la estrategia de mejora de procesos con el fin de motivar al personal a seguirlo.

Entre los factores negativos se tiene que un 33.3% afirma que rara vez o nunca la
empresa tiene informacién real para identificar los problemas que afectan los procesos
comerciales en las distintas areas. De otra parte, el 50% de encuestados indica que a veces
0 nunca la supervision visita su ambiente de trabajo para verificar el seguimiento de procesos
comerciales. Asimismo, el 43.3% de las personas se muestran indecisas frente al item “el
seguimiento a los procedimientos concluye siempre con observaciones”. Mientras que un
53.3% de los encuestados demuestra que rara vez la toma de decisiones en la empresa
contribuye efectivamente a mejorar los procesos comerciales. Finalmente, el 46.7% de los
encuestados cree gue rara vez o nunca se le permite participar en la toma de decisiones para

la mejora de los procesos comerciales
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Tabla 12. Valoracion de los aspectos relacionados a la comercializacion

Frecuenteme
Aspectos - Nunca Rara vez A veces Siempre
Ne % Na % Na % Na % N2 %

1. En las capacitaciones que realiza la 2 6,7% 2 6,7% 6 20,0% 10 33,3% 10 33,3%
empresa se emplea mecanismos de
aprendizaje evitando perder el interés en el
tema que se esta exponiendo

2. Los trabajadores reciben entrenamiento 2 6,7% 1 33% 11 36,7% 9 30,060 7 23,3%
continuo para fortalecer su aprendizaje

3. Su jefe directo reconoce su desempefio 0 0,0% 0 0,0% 8 26,7% 11 36,7% 11 36,7%
laboral

4. Su jefe directo promueve la participacion 0 0,0% 0 0,0% 6 20,0% 12 40,0% 12 40,0%
de los trabajadores

5. Laempresa realiza procesos de seleccion 1 3,3% 2 6,7% 12 40,0% 5 16,7% 10 33,3%
internos

6. Laempresa proporciona beneficios 8 26,7% 8 26,7% 6 20,0% 3 10,0% 5 16,7%
laborales al aumentar su antigiiedad

7. El mobiliario se encuentra en buen estado 0 0,0% 3 10,0% 5 16,7% 14 46,7% 8 26,7%
y organizado para el desarrollo de las
actividades comerciales

8. Cuenta con equipos modernos que faciliten 0 0,0% 4 13,3% 7 233% 11 36,7% 8 26,7%
respuesta inmediata al cliente

9. Los trabajadores respetan el protocolo de 0 0,0% 1 3,3% 1 33% 15 50,0% 13 43,3%
vestuario

10. La vestimenta que utiliza va de acuerdo 0 0,0% 0 0,0% 2 6,7% 10 33,3% 18 60,0%
con las actividades que realiza en el centro
de labores

11. La empresa cuenta con sistemas faciles de 0 0,0% 1 3,3% 5 16,7% 13 43,3% 11 36,7%
utilizar para la operatividad

12. Las herramientas tecnoldgicas que utiliza 0 0,0% 2 6,7% 4 133% 15 50,0% 9 30,0%
la empresa promueven informacion real
para la toma de decisiones gerenciales

13. La empresa constantemente evalGa el flujo de 2 6,7% 3 10,0% 6 20,00 11 36,7% 8 26,7%
actividades para optimizar los tiempos de
atencion con el cliente

14. La empresa utiliza précticas para obtener 3 10,0% 2 6,7% 7 233% 13 433% 5 16,7%
comportamiento uniforme en el flujo de
actividades comerciales

15. La empresa cumple con los plazos establecidos 0 0,0% 1 33% 9 30,0% 12 40,0% 8 26,7%

que le otorga el cliente
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16. La empresa maneja mecanismos de salida al 0 0,0% 1 3,3% 9 30,0% 14 46,7% 6 20,0%
presentarse problemas en los tiempos de
ejecucion de las actividades

17. La empresa considera los requerimientos del 1 3,3% 0 0,0% 6 20,0% 16 533% 7 23,3%
cliente en la planificacion de sus procesos
comerciales

18. Los clientes identifican con rapidez sus 0 0,0% 3 10,0% 9 30,0% 14 46,7% 4 13,3%

funciones

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

El 66.6% de los encuestados considera que siempre o frecuentemente en las
capacitaciones que realiza la empresa se emplea mecanismos de aprendizaje evitando perder
el interés en el tema que se esta exponiendo. El 73.4% afirma que siempre o frecuentemente
su jefe directo reconoce su desempefio laboral. EI 80% de los trabajadores cree que su jefe
directo promueve la participacion de los trabajadores. Estas caracteristicas sin duda seran
necesarias para seguir impulsando los cambios en la gestion de la empresa de cara a lograr

la mejor satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

De otra parte, el 93.3% cree que los trabajadores respetan el protocolo de vestuario.
El 80% de los trabajadores afirma que las herramientas tecnoldgicas que utiliza la empresa
promueven informacion real. Asimismo, el 76.6% de los encuestados refiere que la empresa
siempre o frecuentemente considera los requerimientos del cliente en la planificacién de sus

procesos comerciales.

En cuanto a los factores negativos el 30% de los trabajadores considera que a veces
a empresa maneja mecanismos de salida al presentarse problemas en los tiempos de
ejecucion de las actividades. Por otro lado solo el 30% de los encuestados refiere que los

clientes identifican con rapidez sus funciones.
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Anexo 3a: Esquema de la guia de entrevista aplicada a la Sub-Gerencia que labora
en la empresa DERCOCENTER S.A.C - Filial Piura-2019

i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GUIA DE ENTREVISTA
Aplicado Sr(a) : Ada Gabriela Garibaldi Mujica
Cargo: Sub-Gerencia
Fecha: 03/05/2019

T"MEJORA CONTINUAPARA OPTIMIZAR LA COMERCIALIZACION DE VEHICULOS EN LA EMPRESA
DERCOCENTER S.A.C - FILIAL PIURA-2019""

V1i.- MEJORA CONTINUA

D1: PLANIFICACION

¢.Considera que la estrategia de mejora continua ayudara en resolver la deficiencia interna al logro de la

1 calidad total?

Si, el mundo automotor actualmente vive cambios acelerados y las estrategias de mejora ayudan a dilatar
deficiencias internas y en ese espacio estudiar su afectacion para corregirla y llegar al logro de calidad total.

D2: EJECUCION

¢CoOmo se lleva a cabo en la empresa el desarrollo del plan de mejora en la comercializacién de vehiculos?

2

El plan de mejora para la comercializacion de vehiculos es desarrollado por los altos niveles gerenciales , en él
se involucra a las distintas areas con el fin de obtener un lineamiento en el proceso administrativo que no afecte
las actividades comerciales ni mucho menos al cliente final. Una vez establecidas las pautas del plan de mejora,

se alerta a los encargados de las sucursales para divulgar la informacién a los colaboradores.

3 Ig,La empresa cuenta con un presupuesto anual para llevar a cabo el plan de mejora?

Si, pero el destinado a la sucursal es muy ajustado por lo que es difi
anualmente

il llegar a cumplir con lo planificado

D3: VERIFICACION

a I&Cémo la empresa verifica que el plan de mejora se realizo de acuerdo a lo establecido?

La verificacion del plan de mejora se realiza a traves del seguimiento oportuno e indicadores, los cuales son
expuestos mensualmente por la parte administrativa de la cede principal.

D4: ACCION

5 |¢', De qué manera se registran las acciones realizadas?

Mensualmente se retinen los lideres de cada local en la sede principal y a través de evaluaciones escritas se
detalla los avances hasta la fecha y los obstaculos presentados en la ejecucién. Posterior a ello es evaluado por
el grupo de mejora continua para el levantamiento de observaciones.

V2.- COMERCIALIZACION

D1: PERSONAS

¢.Se han considerado al plan de mejora trabajadores internos con empatia para lograr acercamiento al grupo
de interés, cree que es necesario o es mejor contratar recurso externo?

6

Es necesario incluir al personal interno puesto que es conocedor del desarrollo de las actividades y tienen
criterio hacia donde esta marcado el objetivo.

7 I(;Cémo lider de la empresa, estaria dispuesto a involucrarse al plan de mejora?

Si, adquirir nuevos retos y lograr el cumplimento de objetivos acelera mi vision de las situaciones que se puedan
presentan, asimismo mi tiempo de respuesta serd oportuna y justificada por los ensayos dados en las pruebas
piloto.

8 I(; Los trabajadores actian con resistencia al cambio cada vez que se presenta estas situaciones?

Si, siempre hay una resistencia inicial y luego las personas se van adaptando porque es parte de la mejora
continua que necesitamos para optimizar la comercializacién del producto o bien ofrecido al grupo de interés

9 I(;Los trabajadores estan entrenados cuando se presenta este tipo de mejoras?

No, aun el proceso de entrenamiento y capacitacién no es 6ptimo. Existe solo dos personas encargadas de
cronomizar este tipo de actividades solo para el personal mas cercano (Lima) , excluyendo al personal externo y
debilitando su preparacidn ante la presencia de cambios repentinos.

D2: EVIDENCIA FISICA

¢Las evidencias fisicas generan confianza ante los clientes que requieren el servicio o producto de la

10 ‘empresa?

No, actualmente la empresa mantiene una imagen estructural ambigua debido al poco presupuesto que se le
asigna anualmente, ademas la presentacion de sus productos son desordenados por el poco espacio de
exhibicion que tiene el local, asimismo el colaborador no respeta las politicas de vestimentas implantadas
debido al poco control del area de Recursos Humanos

D3: PROCESOS

11 IéLOS actuales procesos internos son eficientes para el ejercicio de sus actividades?

L os proceso internos estan en constante mejoramiento, y ese proceso actualmente origina confusion en las
distintas aéreas que los desarrolla, no estan siendo eficientes porque hay tiempos muertos pero estan siendo
adaptados en base a cada realidad presentada.

12 I&Cuentan con proveedores responsables que les permita cumplir con la atencién oportuna con el cliente?

En algunos casos se necesita de la supervision de uno de los colaboradores de la compafia que a lo largo del
tiempo esta generando tiempos muertos porque se deberia ocupar en otras actividades y no el buen
funcionamiento del servicio, ante ello se ha optado en registrar las ocurrencia por servicio y calcular la
cantidad de fallas que se repiten para definir la estabilidad del proveedor.
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Anexo 3b. Informe de resultado de guia de entrevista aplicado a la Sub-Gerencia de
la empresa que labora en la empresa DERCOCENTER S.A.C - Filial Piura-2019

INFORME DE RESULTADO DE LA GUIA DE ENTREVISTA

La entrevista se desarrolld en las instalaciones de la empresa DERCOCENTER
S.A.C- Filial Piura el dia 03 de abril del 2019, el personal a cargo fue el sub-gerente de la
institucion Ada Gabriela Garibaldi Mujica, quién proporcioné alcances a través de

respuestas de lo que actualmente se presenta en la empresa.

Con relacidn a la planificacion de la mejora continua, la empresa considera que los
cambios actuales presentados en el mundo automotor ayudan a estar preparados para el
fortalecimiento de sus productos y servicios, este espacio de aprendizaje organizacional
genera desequilibrio pero su correccion o alineamiento permite potenciar los procesos
comerciales al punto de no repetir los errores con los que se esta trabajando sino ingresar a
la mente del colaborador y usuario de forma correcta para lograr obtener la calidad total que

se busca.

Respecto a la ejecucion de la mejora continua se evidencid que la empresa desarrolla
un plan de mejora a través de los altos mandos gerenciales incluyendo a las areas
responsables de supervisar las actividades comerciales con el propésito de analizar que
procedimiento esta generando problemas de eficiencia para con los colaboradores y estos
reflejados en los clientes finales. Una vez obtenida la informacion se definen a través de
rangos de importancia lo que se debe ejecutar y se le asigna un valor presupuestal, lo que al
final perjudica a otras areas con poca intervencion debido a que se le asigna un presupuesto

limitado.

De igual manera la verificacion de los procesos de mejora se realiza a través de un
seguimiento oportuno y analisis de indicadores que el grupo de apoyo envia de manera
mensual con el objetivo de estar alertas a las paradas de ejecucion o bajo rendimiento al
objetivo.

Asimismo, la accion se lleva a cabo a través de evaluaciones escritas donde cada lider
manifiesta el avance del plan de mejora, sus observaciones e inquietudes que se presentan
para luego ser analizadas por el grupo de apoyo y llegar a corregir o reiniciar el flujo de

ejecucion.
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Para el caso de la gestion de personas, si bien no tiene una base de entrenamiento y
capacitacion de cOmo se maneja o se mejoran los procesos comerciales, existe un interés de
manera personal por el lider encargado de incluir al grupo en un plan piloto y este se haga
conocedor de nuevos mecanismos de practicas, debido a que su capacidad de aprendizaje
esta presente, pero de manera monétona y no a la perspectiva y objetivo de la organizacion.

Por otro lado, la forma como se representa la evidencia fisica es preocupante, debido
a que su imagen estructural como de personas carece de orden, disciplina y de atraccion.
Puede considerarse que la estructura que mantiene se deba al limitado presupuesto que se
brinda, pero la gestion de personas es mas preocupante porque no hay alguien que lo

administre y a lo largo origina una percepcion con el cliente no confiable.

De igual modo los procesos en las actividades comerciales no estan siendo confiables
y solo amarran situaciones deficientes, mas aun si los terceros en participar en la cadena de
valor tienden en perderse en el orden y cumplimiento de su trabajo y aumentan la carga al

personal interno.
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Anexo 4. Constancia de validacién del cuestionario realizado a los trabajadores que
labora en la empresa DERCOCENTER S.A.C - Filial Piura-2019

uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo{(;“'c‘m,{d&w} FE%n DNI No32 9220 F/ Magister
o LTOA A bt Rasccole O Megotad)

N° ANR: (_/735' de ptot‘csnén. . i“c ,/‘L“‘.( ~desempeidndome i

como.. WW(&' ......................... WV‘"“'C”( &’{WV@W

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
mstrumento de CUESTIONARIO.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones:

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad hed
2.0bjetividad o
3.Actualidad X
4.Organizacion iV
5.Suficiencia >
6.Intencionalidad X
7.Consistencia 1%
8.Coherencia X
9 Metodologia X

En sefnal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a 10s 18 diss del mes de marzo del

2019,
Me. . Prasees A Lary (-

AMEN Francisco A. Ramox Flores
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“MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR LA COMERCIALIZACION DE VEHICULOS EN LA EMPRESA DERCOCENTER
S.A.C - FILIAL PIURA- 2019

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20 21-40 41-60 61 - 80 81-100 OBSERVACIONES
M {16 |21 |26 [31 |36 |41 146 |51 |56 |61 |66 |79 |76 [81 [se |01 |06
ASPRCTOS S VAWCION 10 |15 {20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 [s0 |es |70 |75 |80 |es |90 |05 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje x
apropiado.
2.0bjetividad Estd  expresado
en  conductas ¥
observables.
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia c
investigacion.
4.0rganizacion Existe una
organizacién Ve
légica entre sus
items.
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en x
cantidad y
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calidad.

6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del

tema de la X
investigacion. N
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- X
clentificos de Ia
investigacion.
B.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e X
Indicadores.
9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion.

X

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Plura, 18 de marzo del 2019.
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
instrumento de CUESTIONARIO.

Luego de hacer fas ohservaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones:

CUESTIONARIO DEFICIENTE | ACEFTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad

2 Objetividad

3.Actualidad

4 Organizacién

5 Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9 Metodologia

2019,
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“MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR LA COMERCIALIZACION DE VEHICULOS EN LA EMPRESA DERCOCENTER
S.A.C - FILIAL PIURA- 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicidores Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20 21-40 41 - 60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 116 |21 |26 [31 |36 |41 |46 |51 |58 [e1 [es |71 |76 |81 |86 |91 |06
0 115 [20 |25 |30 (35 |40 |45 |so |s5 |60 [65 |70 |75 [s0 |85 |90 |5 | 100
1.Claridad Estd formulado
con un lenguaje x
apropiado.
2.0bjetividad Estd  expresado
en conductas )2
observables.
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ia "4
investigacion.
4.0rganizacion Existe una
organizacion
logica entre sus X
items,
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios  en X
cantidad y
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calidad.

6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la

ay

investigacion.
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- QI/(
cientificos de la
investigacion.
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e QLi
indicadores,
9.Metodologia La estrategia
responde a Ila qv‘
elaboracion de la
investigacion. g~

e
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle ,l( pe
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes :

Piura, 18 de marzo del 2019.

Dr, :

o 02F42 35

Teléfono: 969K usl 4
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|
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el
instrumento de CUESTIONARIO.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones:

CUESTIONARIO

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

X

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

XAIX| x| e

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 20 dias del mes de mavo del

2019.

WA

Especialidad

E-mail
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“MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR LA COMERCIALIZACION DE VEHICULOS EN LA EMPRESA
DERCOCENTER S.A.C —FILIAL PIURA- 2019"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Rdicagones Critarios 0-20 21-40 41-60 61- 80 T ———
6 |1 |1 |21 31 38 |41 (48 |5t |58 [e1 |es |71 |76 81 |86 |01 |se
e gt 10 |15 |20 |26 [30 [36 40 (45 |80 |55 |60 |es |70 |75 |0 |88 |s0 |95 | 100 |
1.Claridad Estd  formulado
con un lenguaje ‘ ><
apropiado, |
2.0bjetividad Estd  expresado
en conductas >
observables.
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la . ><
investigacién.
4.0rganizacion Existe una ’
organizacion
légica entre sus x
items, | 1 n
5.Sufidencia Comprende los 1
aspectos
necesarios en ‘ ‘ X
- cantidad y _ /]
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calidad.

6.Intencionalidad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de Ila

investigacion.
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- ><
clentificos de la
investigacion.
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e K
indicadores.
9.Metodologia La estrategia
responde a la X
elaboracién de la
investigacion.

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se gstd
validando. Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

or. : Wﬁwﬁ/

Piura, 20 de mayo del 2019.

on . 40595500 -
Teléfono: 2329 60 =
Emait ... CIA 030 (B sl - o

82



Anexo 5. Formato de registro de confiabilidad del cuestionario aplicado a los
trabajadores que laboran en la empresa DERCOCENTER S.A.C-Filial Piura-2019

|| J—— | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
o _ INSTRUMENTO INVESTIGACION |
L. DATOS INFORMATIVOS
’ 1.1. ESTUDIANTES : cbm. Lucya Otern cartan |
1.2. TITULD DE PROYECTO DE Mejora continua para optimizaria comercializacion de
INVESTIGACION : | vehiculos en la empresa Dercocenter SAC - Filiai |
Prura - 2019
1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Escuela profesional de Adminstracion 1
T — - - - —_— —
1.4, TIPO DE INSTRUMENTO Cusstionario sobre ¢l Mejora continua
I (adjuntar) R i S
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD = XR-20 kuder Richardson ()
EMPLEADO Y !
| ANa de Cronbach. (x)
1.6. FECHA DE APLICACION . | 22082019 J
rm. MUESTRA APLICADA IS - B
.  CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.821

N, DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (frems iniciales, ftems mejorados, eliminedos, etc.)

Numero de tams Iniciales: 22

Numero de tems niciales: 22

El valor encontrado cas en un rango de confiabdidad alto, lo que garantiza s aplicabibdad del
instrumento

D% ASETTE
Y 7~
: --f \ \
\_g(.-_n. “\‘&’
i
~ COEsrE s
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N INSTRUMENTO | INVESTIGACION
I.  DATOS INFORMATIVOS
1.2. TITULO DE PROYECTO DE - Mejora continua para oplimizaria comercializacion de
INVESTIGACION vehiculos en la empresa Dercocenter SAC ~ Fllial
Pura - 2019
1.3, ESCUELA PROFESIONAL 1 | Escuela profesional de Administracion
1.4, TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionano sobre Comercialzacion
B L E— |
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson () |
EMPLEADO : .
Alfe de Cronbach (x)
16, FECHADEAPLICACION  : 22042019 ]
| 17 MUESTRA APLICADA T .
. CONFIABILIDAD

lmumm 0.869 l

. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorodos, eliminados, etc.)

Numero de tems iniciales: 18

Numero de items iniciales; 18
El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad alto, lo que garantiza la aplicabilidad del

Instrumento
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Anexo 6. Matriz de Instrumentos

Pregunta

Objetivo

Variables

Indicadores

Técnica/

INSTRUMENTO A

INSTRUMENTO B

INSTRUMENTO Ay B

N° de

N° de

Valoracion de las

Instrumento items Items items Items escalas
La empresa tiene informacioén real para
identificar los problemas que afectan los
<1 Identificaci > procesos comerciales en las distintas areas Ordinal
Problema La empresa actua de manera rapida cuando
identifica un problema que afecta el
desarrollo de las actividades comerciales
La empresa cuenta con un equipo de mejora ; i i
continSa de sus procesos cogﬁef::iales ) %(gorzz}g?;acgl:lzrl]iaezt):lalgeagrléa
>x<1. Equipo de Mejora 2 El equipo de colaboradores del area a1 en resolver la deficiencia Ordinal
comercial de la empresa cuenta con interna al logro de la
formacién en temas relacionados a la mejora ad total?
continua
En el area comercial de la empresa se
promueve la propuesta de estrategias de
<1 Estrate_gia de > mejora continua Ordinal
. Mejora Considera que las estrategias de mejora
continua han incidido satisfactoriamente en el
proceso comercial de la empresa
Su jefe directo promueve las iniciativas de
mejora continua en el area comercial de la
Liderazgo de la empresa ¢CoOmo se lleva a cabo en la N
1. alta Direccion 2 Su jefe directo interviene en la estrategia de empresa el desarrollo del Ordinal
mejora de procesos con el fin de motivar al 1 plan de mejora en la
cDe qué personar a seguirlo comercia_\lizacién de
manera la La alta direccién apoya la aplicacién de vehiculos?
mejora Determinar de estrategias a fin de mejorar la efectividad en
continua qué manera la =<1 Desarrollo de > los procesos comerciales Ordinal
puede r_nejora Estrategia La implementacién de las estrategias de
optimizar la continua puede mejora continua tiene el pleno respaldo de
comercializ optimi» ar la . los colaboradores de la empresa <La empresa cuenta con un
acion de comercializaci >1:Mejora Cuestionario y Los planes de accién del area comercial son presupuesto anual para
vehiculos on de Continua Guia de entrevista coherentes con la politica de calidad de la a1 llevar a cabo el plan de
en la vehiculos en la <1 Plan de Accién > empresa mejora? Ordinal
empresa empresa La empresa motiva a los trabajadores a
DERcOCE | PERCOCENT implementar estrategias de mejora continua
NTER ER S.A.C — en el area comercial de la empresa
S.A.C — Filial Piura- Con qué frecuencia la supervision visita su
al Piura 2019. s imient | arnbi_en_te de trabajo para verifica_r el
50197 >1. eguimiento a los > seguimiento de procesos comerciales Ordinal
procedimientos El seguimiento a los procedimientos L .
concluye siempre con observaciones ¢Co6mo la empresa yerufuca
que el plan de mejora se
Las auditorias de calidad que se realizan en 1 realizo de acuerdo a lo
B . la empresa contribuyen a mejorar los establecido?
1. AUd'tC’_r'aS de > procesos comerciales de operaciones Ordinal
Calidad Conoce Usted los objetivos de la auditoria
de calidad en la empresa
Se verifican las estadisticas de error en los
~ procedimientos de la empresa
>1 Anal 2 fsti Ordinal
Estadisticas La empresa analiza las estadisticas de
manera continua antes que afecte los
procesos comerciales
Acciones de La empresa promueve la acciéon de_rnejora
1. Mejoras preventlva en sus procesos comerciales ¢ De qué manera se B
o preventivas y 2 En la empresa se verifican los resultados de 1 registran las acciones Ordinal
correctivas accion (_:olrrectivas de los proceso realizadas?
comerciales
La toma de dec ones en la empresa
contribuye efec amente a mejorar los
1. Toma de > procesos comerciales Ordinal
a1 Decisiones Los trabajadores participan en la toma de

decisiones para la mejora de los procesos
comerciales
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¢De qué
manera la
mejora
continua
puede
optimizar la
comercializ
acion de
vehiculos
en la
empresa
DERCOCE
NTER
S.A.C —
Filial Piura
—2019?

Determinar de
qué manera la
mejora
continua puede
optimizar la
comercializaci
on de
vehiculos enla
empresa
DERCOCENT
ER S.A.C—
Filial Piura-
2019.

X2:
Comercializacié
n

Actividades de

X2.1 capacitacion y
entrenamiento
Nivel de
X2.2 motivacion del
personal
x2.3 Retencion del
personal
X2.4 MObIlI_arlOS y
Equipos
X2.5 Vestuario del
personal
X2.6 Tecnologia
Flujo de
X2.7 actividades
comerciales
Tiempo de
X2.8| Ejecucion de las
actividades
Participacion de
X2.9 clientes en los

procesos

Cuestionario y
Guia de entrevista

En las capacitaciones que realiza la empresa
se emplea mecanismos de aprendizaje
evitando perder el interés en el tema que sé
esta exponiendo

¢Se han considerado al plan
de mejora trabajadores
internos con empatia para
lograr acercamiento al
grupo de interés, cree que

es necesario o es mejor Ordinal
contratar recurso externo?
¢,Como lider de la empresa,
Los trabajadores reciben entrenamiento estaria dispuesto a
continuo para fortalecer su aprendizaje involucrarse al plan de
mejora?
Su jefe directo reconoce su desempefio ¢ Los trabajadores actuan
laboral con resistencia al cambio Ordinal
Su jefe directo promueve la participacion de cada vez que se presenta
los trabajadores estas situaciones?
La empresa realiza procesos de seleccion ¢Los trabajadores estan
internos entrenados cuando se Ordinal
La empresa proporciona beneficios laborales presenta este tipo de
al aumentar su antigiiedad mejoras?
El mobiliario se encuentra en buen estado y
organizado para el desarrollo de las
actividades comerciales Ordinal
Cuenta con equipos modernos que faciliten
repuesta inmediata al cliente
Los trabajadores respetan el protocolo de ¢Las evidencias fisicas
vestuario generan confianza ante los
La vestimenta que utiliza va de acuerdo con clientes que requieren el Ordinal
las actividades que realiza en el centro de servicio o producto de la
labores empresa?
La empresa cuenta con sistemas facil de
utilizar para la operatividad comercial
Las herramientas tecnoldgicas que utiliza la Ordinal
empresa promueven informacion real para la
toma de decisiones gerenciales
La empresa constantemente evalla el flujo de
actividades comerciales para optimizar los
tiempos de atencién con el cliente ¢Los actuales procesos ordinal
La empresa utiliza practicas para obtener internos son eficientes para
comportamiento uniforme en el flujo de el ejercicio de sus
actividades comerciales actividades?
La empresa cumple con los plazos
establecidos que le otorga al cliente
La empresa maneja mecanismos de salida al Ordinal
p_resen_t:ilrse problema§ en los tlempqs de ¢Cuentan con proveedores
ejecucion de las actividades comerciales responsables que les
La empresa considera los requerimientos del permita cumplir con la
cliente en la planificaciéon de sus procesos atencién oportuna con el )
comerciales Ordinal

Los clientes identifican con rapidez sus
funciones

cliente?
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Anexo 7. Fotografia

Induccién del tema: Mejora Continua para optimizar la
comercializacion de  vehiculos en la empresa
DERCOCENTER S.A.C

Participacion de la encuesta: Mejora Continua para
optimizar la comercializacion de vehiculos en la empresa

DERCOCENTER S.A.C
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