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RESUMEN.

La investigacion denominada procedimientos administrativo para mejorar la
calidad de servicio en la empresa Korea Motos S.R.L. Chiclayo, tuvo como
finalidad mejorar la calidad del servicio para los clientes, debido a los percances
gue existian tales como verificacion de informacion, roles no establecidos y falta
de control de existencias; habiéndose planteando una guia de procedimientos
para satisfacer las expectativas de los clientes y personal de la empresa, como
parte de la solucion.

Se realizo la recoleccion de informacion por medio de una entrevista al cargo con
mayor relevancia que se tiene en la organizacion siendo el gerente general de la
empresa quien nos informo de la forma como se vienen dando los procesos en la
empresa, por medio de una encuesta de la calidad de servicios a los clientes se
da a conocer cuan satisfechos se encuentran con la atencion percibida en la
organizacion dando por resultado; con respecto a la falta de informacion al
momento de decir una compra con un 30% manifestdé que si influyo, y un 33%
considera que es muy engorrosa la documentacion.

El medio que sirvio como técnica e instrumento para la recoleccion de datos fue
entrevista y encuestas las que se aplicaron a empleados y clientes; obteniendo
procedimientos de los empleados y operaciones de los involucrados en los
procesos que se dan diariamente al momento de ejecutar una venta.
Encontrdndose como resultado que los procedimientos de negocio de la empresa
no cumplian los propdsitos, tanto a los empleados y clientes. No aportando a la
verificacion de informacion, seleccion de personal, asignaciéon de roles y falta de
control de existencias.

Proponiéndose una guia de procedimientos de las areas involucradas del negocio,
simulandose los procedimientos con BPMN utilizando software Bizagi donde se
escenificd posibles propuestas donde se optimizo costos, recursos y tiempos.

Palabras claves: Redisefio, Guia de Procedimientos.



ABSTRAC.

The investigation called administrative procedures to improve quality of service in
Korea Motorcycle company S.R.L. Chiclayo, it aimed to improve the quality of
service for customers, because there were mishaps such as verification of
information, inadequate staffing, no established roles and lack of control of stocks;
having posing a guide procedures for meeting the expectations of customers and

company personnel, as part of the solution.

It carried out the collection of information through an interview with the general
manager of the company where we reported how are taking place processes in
the company, through an interview customers disclosed how satisfied encounter
perceived attention resulting organization; regarding the lack of information when
you say a purchase with 30% said that if | influence, and 33% manifest that it is

very cumbersome documentation.

The medium served as techniques and instruments for data collection was
interview and surveys which were applied to employees and customers; obtaining
appraisals and behaviors of employees and clients involved in the processes that

take place daily in the processes.

Encountering result in business processes of the company did not meet the
purposes, both employees and customers. Not contributing to the verification of

information, recruitment, and assignment of roles and lack of inventory control.

Intending to a guide procedures involved business areas, procedures with BPMN
using software Bizagi where possible proposals where costs, resources and time

is optimized staged.

Keywords: Redesign, Guide Procedures, Processes



INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica.

Las actividades realizadas en la empresa Korea Motos carecen de un
proceso definido al momento de ejecutarse, los encargados de las areas
trabajan por experiencia adquirida, esto debido a que la empresa carece de
guias o procedimientos establecidos para cada area de la empresa, lo cual
dificulta una ejecucion idénea de los procesos generando sobre costos, e
incremento en los tiempos, duplicidad de tareas; se observa al momento de
realizar una venta que la documentacion son derivados al Area de
Administracion soélo para dar visto bueno, después de la aprobacion este
documento es derivado a Gerencia para que sea nuevamente revisado, una
vez revisado este documento es derivado al Area Legal para que sea
analizada la documentacién y luego enviada a SUNARP para la emision de
la documentacion segun la ley. En el Area de Almacén se puede observar
inconsistencias ya que la codificacion es ineficiente perdiéndose tiempo al
momento de ofrecer los productos al cliente, no se sabe qué productos
existen en stock y movimientos de los articulos, asi mismo se aprecia que
toda la informacidn solicitada del cliente requiere ser validada por entes
externos incrementando los tiempos y costos para concretar la venta, cuando
el cliente es recurrente en sus compras éste tiene que repetir todo el proceso
de evaluacion por la inexistencia de informacion histérica generando
malestar en los clientes y a veces el cliente desiste de la venta por todos los
tramites que en su primera compra se hicieron. El tiempo de atencion al
cliente es otro factor que acarrea un normal desarrollo de las actividades del
negocio, tal es asi que para la atencién de un cliente este se ve afectado por
la falta de definicion de tiempos plasmado en una guia, para asi conseguir la
maxima rentabilidad en ventas y captacion de clientes. La falta de
indicadores por cada uno de los procedimientos influye en la buena atencién
al cliente es asi que a la actualidad la empresa carece de estadisticas. La
variedad de formatos con lo que cuenta la empresa para llevar sus
procedimientos hace que los trabajadores seleccionen el formato de su
preferencia generando una falta de estandarizacion. La actividad que mas

afecta al normal funcionamiento del negocio es el Area de Administracion, la



cual se encarga de ejecutar la documentacion siendo clave para poder llevar
a cabo la operacion de venta. Parte de la historia se precisa que la empresa
Korea Motos pas6 por momentos criticos durante el afio 2012-2014, donde
tuvieron una pérdida econémica de mas de 2 millones de soles, debido al
cambio drastico que se aprecié en el mercado de servicios; optando por dejar
de importar los vehiculos, llegando al extremo de suspender sus actividades
de comercio por un tiempo, la mercaderia que se tenia a disposicion era
insuficiente para ofrecerle al cliente, generando perdia de clientes.

Ernesto A. Galvis-lista, 2014; indica que los negocios hoy enfrentan grandes
retos que surgieron con la globalizacion. Para superar lo que viene
surgiendo, las organizaciones de diversos rubros han decidido poner mas
atencion y plantearon destinar mayores recursos en la Gestion de Procesos.
Esto se basa a que BPM nos ayuda a modernizar la visibilidad del negocio
proveyendo a las organizaciones con habilidades que les ayuda a realizar
los cambios de una manera mas rapida, sencilla, esto basado en BPM.
Basandose al prestigio a nivel mundial esto se basa a los resultados que se
obtuvo al aplicar en los negocios

Gartner (2013), explica que el 78% de los proyectos BPM logran una tasa
interna mayor a 15%. Evolucionando de una manera mas rapida (el 67% por
debajo de los 6 meses y el 50% menor a cuatro meses), ayudando a los
negocios a poder rentabilizar notables valores, con retornos dinamicos y
ayudando a impulsar la mejora de los procesos.

Vega, (2010) explica que es posible que aumente la productividad de las
organizaciones, es decir, BPM ayuda a que las actividades se realicen con
mayor rapidez, agilidad y con menor mano de obra, pudiéndose observar en
los costos de las organizaciones. En una organizacion de servicios
financieros se observa un 66% del personal, en una empresa de seguros, se
pudo reflejar el personal en un 40%. BPM ayuda en el descenso del tiempo
de procesamiento, incrementando la satisfaccion del usuario en el negocio.
En estos ejemplos se puede aumentar la asistencia de servicios, incrementar
la productividad, en el nUmero del personal.

El banco de crédito dl Pert en afan de modernizar la gobernabilidad y gestion

de la informacién de los consumidores de sus productos, luego de determinar



esta realidad, decidieron implementar BPM. Generandole a la entidad
financiera optimizar las areas de crédito, servicio al cliente y comercial,
lograndose obtener como resultado la baja de los costos, incremento de
rentabilidad asi mismo mejorar su ubicacion en un mercado competitivo. En
el descenso llegaron un 55% de los recursos destinados y bajando casi el
80% en tiempos en atencion al cliente financiero.

Internacional.

En el ambito internacional, disminucién en la cartera de clientes en la pagina
Bpmn latino nos comenta que la empresa Supermedia es una empresa
ubicada en EEUU, la empresa es lider nacional en soluciones de marketing
locales, proporcionando pequefias y medianas empresas con la impresion,
en linea, moévil y los servicios de medios. La mejora de procesos produjo
ahorros de productividad de més de $1 millén y 17.000 horas anuales
automatizando esfuerzos; racionalizar los procesos y ofrecer un servicio
superior a los clientes. Supermedia utiliza SWIFT (Smart Flujos de trabajo
formularios interactivos y tareas); para automatizar varios procesos de
recursos humanos que se hacian manual y mano de obra intensiva; los
resultados no sélo proporcionan mejoras significativas de productividad, sino
también a los empleados y gerentes beneficiandose con respuestas mas
rapidas a sus interacciones abordando problemas mas criticos.

A nivel nacional la oficina de planeamiento y presupuesto en las Fuerzas
Armadas del Pera (ACFFAA) adquiri6 un software Bizagi BPM Suite para
mejorar sus procesos, subprocesos y procedimientos de la Gestion
Administrativa para establecer pautas de seguimiento y control de las
actividades que se realizan, el costo de la adquisicién fue de 28.600 soles.
En la empresa Korea Motos, los procesos gozan de una madurez otorgada
por la experticia de los gestores mas no por la madurez de los procesos en
si mismo, lo que genera riesgos de pérdida de informacion o estandarizaciéon
por falta de formalizacién y estandarizaciéon con un enfoque de madurez de

procesos.



1.2. Trabajos Previos.
Alvarado, R. (2015) en su trabajo de investigacion denominado: “Redisefio
de la Cadena de Suministro para la Competitividad de la empresa
Procesadora Agroindustrial Muchik S.A -Pitipo Lambayeque” Universidad
Sefior de Sipan Chiclayo-Pera, propone un rediseiio de la cadena de
suministros para la competitividad de la procesadora Muchik S.A — Pitipo,
Lambayeque, y concluyo con el diagnéstico de la existencia de la
competitividad de la empresa procesadora Muchik S.A, se revisé toda la
documentacion necesaria en los ambitos (Internacional, latinoamericano,
nacional, local), Luego se aplicd la encuesta a los trabajadores con la
finalidad de saber los resultados, llegando a la conclusién que el 26% de los
encuestados manifestaron que estan en acuerdo que existe competitividad
en la empresa, y el 74% estan en total desacuerdo, debiéndose a la
deficiencia de la innovacion, calidad de productos, tecnologia, agilidad
comercial y flexibilidad productiva. Esto sirvi6 para proponer actividades
plasmadas en la propuesta que se presentd en este trabajo para este fin, por
lo que se espera que el nivel mejore a un grado significativo de lo encontrado.
Esta tesis concuerda con la presente investigacién ya que la finalidad de

ambas es mejorar la calidad de servicio en la empresa.

Borbor, C. (2013) en su tesis “Analisis de los Procesos Administrativos y
Contables en la empresa Impordau S.A, de la Ciudad de Guayaquil” tiene
objetivo, plantear, analizar los procedimientos administrativos con
recopilacion de datos, aplicandose técnicas cientificas, permitiendo obtener
informacion para la toma decisiones. Sus conclusiones son: que el personal
no cuenta con las actividades delimitadas teniendo un desempefio poli
funcional, rotando por los puestos de trabajos establecidos no precisando su
contenido; su informacion se enfoca a la compra, facturacion, gestion y cobro
de recaudaciones que estan atrasadas por falta de seguimiento de todas las
actividades de atencion al cliente. No disponiendo de politicas establecidas
gue ayuden a la conducta general, actividades que regulen, definiendo la
causa de la empresa con el fin de promover la creatividad y la integracion

con los trabajadores.



Zambrano, R. (2011) en su tesis “Disefio de un Manual de Procedimientos
para el Departamento de Operaciones y Logistica en la compaiiia Circolo
S.A. y su incidencia en el afio 2011” su principal objetivo es: Elaborar un
Manual de Procedimientos con el fin de analizar los procesos y los flujos de
la informacion del Area Operativa y Logistica con lineamientos que
favorezcan a Circolo S.A. llegando a la conclusion que es sumanete
importante que la empresa cuente con un sistema Administracion Logistica
siendo de vital importancia para toda organizacién y ser compatible, rentable
para la planificacion estratégica de una organizacion. Siendo funciones
principales en la Organizacion la comercializacion de los productos, logrando
una gestidon eficaz mostrando cada paso establecido de los pasos
establecidos en el Manual de Procedimientos tratandose de conseguir el
mayor aprovechamiento de los medios que estén disponibles, las tareas que
se realizan en cada uno de los departamentos de Operaciones y Logistica.
Es de vital importancia que la Gerencia patrocine la puesta en marcha del
Manual, siendo conocidos y adoptados por los trabajadores de cada éarea,
asi mismo que haga constante capacitacion a cada uno de los
departamentos, motivando a los trabajadores para que realicen las

operaciones establecidas.

Vergara, |. (2007) en su tesis: “Disefio de una Guia de Procesos vy
Procedimientos del Area recursos Humanos del ISS, (modelo seccional
Cundinamarca y D.C.)” tiene como objetivo, Disefiar una Guia de Procesos
y Procedimientos, sefialando los Procesos Administrativos y el soporte,
procedimental y determinar los riesgos garantizando la efectividad y la
eficiencia a cada una de las aplicaciones. La investigacion concluyé que es
de vital importancia aplicarse en el seguro social a nivel seccional
Cundinamarca, debido a que es un consorcio gubernamental que tiene
dificultad en la Gestion Administrativa, en la medida que el Ministerio de
Proteccion Social y entidades del estado, dedican poner en marcha las
inspecciones en cada una de las seccionales, siendo indispensable la

identidad gubernamental con muchas trabas en la Gestion Administrativa, a



la medida en que el Ministerio de proteccion social e identidades estatales,
llevando a cabo auditoria en cada una de las seleccidnales fue necesario
que el Area de Recursos Humanos adopte acciones para cada uno de los
procedimientos que se realiza a favor de la Institucién del Estado. La tesis
contribuye a disminuir dificultades en la Gestion Administrativa pudiendo
analizar cuales son los procesos y procedimientos que se realice en la

empresa.

Fernandez, M. (2011) en su tesis “Propuesta de Manual de Procedimientos
para una Organizacion Textilera” tiene como objetivo proponer un Manual de
Procedimientos, que ayude a disminuir las deficiencias de la administracion
de la empresa; concluyendo que es necesario elaborar una guia para cada
una de las actividades ejecutadas en la empresa que se vaya a desarrollar,
caso contrario se puede generar un severo problema al momento de tomar
alguna decision. Todas las familias dependen econdémicamente de una
empresa, al no efectuarse un Manual de Procedimientos los gastos
incrementaran siendo que los dueios del capital de las empresas lo retiren

y emigren a un pais con baja imposicion fiscal.

1.3. Marco Tedbrico.

Hurtado, J. (2003) explica en forma general los aspectos dentro de la
organizacion dirigiéndose a sus integrantes para que se puedan integrar
dependiendo de la estructura de cada organizacién, los divide en Guia de
Normas y Procedimientos, en este describe las actividades que se realiza en
la organizacion; Guia de Puestos y Funciones, describe los niveles jerarquicos

de cada Area de la empresa.

Rodriguez, M. (2007) define como Guia de procedimiento al documento cuyo
objetivo es describir las actividades que se realizan, quien las ejecutay en qué
tiempo se debe realizar el procedimiento, los documentos que se necesita

para cada tarea.



Organizacion: las actividades y recursos deben de estar coordinadas con la
finalidad de facilitar el trabajo; sistematizar los recursos.

Eficiencia: la eficiencia se define como la utilizacion de menos recursos para

lograr un mismo objetivo.

Tiempo: se define como la magnitud fisica con la que medimos la duracion o

separacion de las actividades.

Graham, K. (1962) define a un Manual de Procedimientos como manuscrito
gue contiene las descripciones de actividades a seguirse en relacion con las
funciones de cada proceso. El manual sefiala técnicas especificas, muestra
el procedimiento que se seguird para lograr el trabajo del personal, ya sea en
oficina o cualquier trabajo ejecutado, un procedimiento establecido para la
empresa significa un método estandar para ejecutar los trabajos”
clasificandose en: Manual de Politicas: cuenta con principios basicos los
cuales ayudan a controlar las decisiones que se van a tomar para el beneficio
de la organizacion. Manual de Organizacion: en este manual se describe
como esta organizada las jerarquias que existen para poder llevar a cabo el
buen funcionamiento de la empresa, dando a conocer los niveles y los
objetivos que estos tienen. Manual de Procedimientos y Normas: aqui se
puede describir al detalle los procedimientos de cada proceso en la empresa,
asi mismo especifica los documentos que son indispensables; las normas que
se debe tener en cuenta para cada uno de los miembros de la empresa.
Debiendo tener en cuenta una metodologia para que sea mas facil de
actualizar, contenido y descripcion de los cambios que se realizan en la
empresa, el nombre del funcionario que aprobd quien lo ejecutaran, asi mismo
deben desarrollarse en un lenguaje preciso y légico permitiendo que sea de
facil aplicacion en los roles de los trabajadores. Estos deben ser conocidos
por todos los colaboradores involucrados en el proceso, debiendo cumplir con
las funciones para las cuales fueron creadas y aplicados, evaluandose la

aplicacién, pudiéndose hacer cambios.



Pizzo, M. (2013) define como un habito desarrollado y practicado por una
organizacion que ayuda a interpretar las necesidades y expectativas que
presentan los clientes para asi ofrecerles un servicio; accesible, flexible, util,
oportuno, seguro y confiable, de tal manera que el cliente se sienta
comprometido, atendido y servido como se lo merecen, proporcionando

mayores ingresos memorando los costos para la organizacion.

La administracion debe combinar eficacia y eficiencia con la finalidad de
conseguir los objetivos organizacionales, sabiendo utilizar los recursos
humanos que ejecutaran el trabajo y el cliente que lo recibe; dando direccion
y rumbo a la organizacién proporcionando seguridad a las personas y decide
cdmo se pueden utilizar cada uno de los recursos que la organizacion brinda,
incluyendo asi mismo a altos ejecutivos, supervisores de primera linea,

pudiéndose aplicar administracion a cualquier nivel de la organizacion.

Util: Permite conocer el funcionamiento de la informacion percibida al cliente,

con la finalidad de que sea util en otras circunstancias.

Seguro: se dice que una cliente percibe seguridad en la atencién cuando
siente que el trabajador conoce claramente los pasos que se realiza al
momento de realizar la venta asi mismo cuando se le explica detalladamente

gue documento recibira.

Confiable: se define que es confiable a la disposicion de seguridad que la

persona percibe sobre algo que se le ofrece.
Flexible: Capacidad de cambio o adaptacion ante condiciones externos, se
refiere a la capacidad de una organizacion para responder eficazmente a un

entorno competitivo.

Oportuno: califica a todo aquel o aquello que resulta coherente con la

informacion que se pretende mostrar al cliente.
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Martinez, C. (2001) define a la Calidad de Servicio como un Concepto
ampliamente utilizado; esto se basa a los cambios drasticos que se producen
en un mercado competitivo por el cual atraviesa toda empresa de servicios o
de productos, donde se plantea estrategias de calidad para que se pueda
optimizar los recursos que dispone cada organizacion con la finalidad de

mejorar sus actividades y mantenerse vivos en el mercado.

Bustos, C. (2010) propone a la metodologia PADM (Metodologia para el
analisis y disefio de procesos) como marco de trabajo metodoldgico extensible
y flexible, donde la describe en 5 etapas.

Captura:

En esta etapa se busca conocer como se procesa todo lo relacionado con la
empresa, cual es la técnica utilizada para recabar la informacién como
entrevistas, encuestas, con la participacion de agentes involucrados en el
proceso bajo estudio, teniendo en cuenta como, por ejemplo.

¢,Cual es el orden de las actividades?

¢,Cuales son los recursos necesarios?

¢ Existen procesos definidos?

Modelado:

Se realiza el modelado del proceso utilizando la informacién obtenida por
personal responsable de la empresa, asi mismo se debe realizar un DOP y un
DAP con la finalidad de obtener una informacion mas certera, se debe
diagramar los procedimientos tal y como se vienen dando en la empresa, para
saber cuales son los procesos importantes y cudles son los procesos
obsoletos, para obtener un mejor resultado, siendo revisada por el personal
gue esta a cargo o que conoce como se debe llevar a cabo el proceso; en esta

etapa se puede apreciar dos enfoques.

a) Reflejar al personal involucrado y las actividades.

b) Especificar como se estan utilizando.
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Anadlisis y Evaluacion.

Se analiza que el modelado describa el procedimiento que se va a analizar
con la finalidad de ver como funciona si es correcto la forma en la que funciona
o no. Es de suma importancia llevar a cabo esta fase ya que de no
desarrollarla podria contener informacion incorrecta ocasionando problemas
en la toma de decisiones.

Rediseiio.

En la etapa de redisefio se aplica el cambio que la organizacién necesita,
tomando en cuenta cOmo se maneja, como se aplica, los cambios; los cambios
o redisefios de las actividades que se realizan en las organizaciones se
realizan con el propdsito de proponer una mejora al mismo, en los casos que
sean necesario.

En esta etapa se proyectan las mejoras de los procesos de la organizacion,
haciendo énfasis al momento de eliminar los procedimientos que no tienen
valor, asi mismo delimitando de responsabilidades (establecidas o no
compartidas). En esta propuesta de redisefio se pueden incluir acciones de

eliminacion, simplificacion integracion y automatizacion.

Moreno. R. (2012), considera a la reingenieria como un proceso donde se
redisefia las operaciones de los negocios con el Unico objeto de incrementar
el valor de producto o servicio que ofrece, asi mismo replanteamiento
minucioso y redisefio radical de los procedimientos una Organizacién
logrando mejoras muy significativas en los factores criticos que se vienen
desempefiando, ya sean costos servicio y rapidez. Para ello menciona las

siguientes etapas.

Preparacién para el Cambio.

En esta atapa se dard a conocer a la alta direccion de la empresa sobre los
procesos de reingenieria y cuales seran los beneficios que esto les dara, asi
mismo a quienes involucra y que area sera la encargada de brindar la
informacion requerida para los cambios que se busca,

Planeacion del Cambio.
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En esta etapa se tiene que elaborar un plan estratégico a largo plazo, donde
se debe tener en cuenta la mision y vision de la empresa, teniendo en cuenta
si se esta cumpliendo con las metas que se establece en la organizacion, asi
mismo se debe establecer un plan donde se lleve a cabo los recursos

humanos y econdémicos los cuales se requieren para poder realizar el cambio.

Disefio de Evaluacion.

El primer paso que se realizara es identificar los procedimientos con los que
vienen trabajando, detectando los procesos méas importantes de la empresa y
los criticos actuales, luego se creara una estructura y definicién del plan para
la reingenieria de procesos seleccionando al personal que trabajara con dicho
proyecto, teniendo en cuenta los objetivos que se quieren lograr. Cuando se
identifica los procesos méas importantes desechando los procesos que no dan
valor a la organizacion se creara los procesos que crean valor que brindan

competitividad a la organizacion.

Evaluacion del Cambio.

Mostrar los resultados obtenidos a los directivos con la finalidad de mostrar si
el trabajo desarrollado cumple con los objetivos esperados o0 necesita
cambios, asi mismo implementar la reingenieria como un procedimiento en
los procesos administrativos para asi lograr niveles competitivos y logren

mantenerse constante.

Para la seleccion de la metodologia se tuvo en cuenta la escala de Likert
ANTZ FULL Service Research Company (2013) menciona un conjunto de
indagaciones cuando son evaluadas a través de las maneras y acuerdos,
suelen hacer uso de esta escala. Asi mismo menciona que esta escala es
ordinal ya que ubica una serie de frases que son seleccionadas en un rango
a través de grados como pueden ser acuerdo o desacuerdo. La ventaja
principal que tiene esta escala es que la totalidad de los sujetos pueden
compartir y coincidir en el orden de las expresiones, gracias a Likert que es
posible crear una escala de facil comprension.

Norma Internacional 1ISO 9001 versién 2008
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La Normas ISO 9001 tuvieron como punto de referencia las “Normas BS 5750
emitidas por el Instituto Britanico de Normas de Gran Bretana”
(INCOTEC,2010), el principal objetivo de dichas Normas es establecer
pardmetros generales y comunes en los paises en los que sean

implementadas.

La organizacion Internacional para la Normalizacién 1ISO tuvo su origen en la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacién entre
los afios de 1926 a 1939.

En 1943 y hasta el afio de 1946, el Comité de Coordinacion de las Naciones
Unidas para la Normalizacion actué como organizacion permanente”
(International Estandar Organitation, 2017) finalmente fue en octubre de
1946 en la ciudad de Londres que los representantes de veinticinco paises
definieron el nombre de: Organizacion Internacional para la Normalizacién
(International Organization for Standarization), quien celebr6 su primera
reunién en junio de 1947 en la ciudad de Zurich. Su sede se encuentra ubicada
en Ginebra (Suiza), teniendo como finalidad principal promover el desarrollo
de estandares internacionales y actividades relacionadas, ademas de
conformidad de los estatutos para el intercambio de bienes y servicios en las
instituciones que la requieren. 1ISO es la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion la cual se encuentran representada hoy en dia por noventa
paises de todos los continentes a través de organismos destacados para este

objetivo.

Las Normas ISO 9000 se han convertido en un referente internacional para
los requerimientos de calidad formando la base de por lo menos 350.000
sistemas de direccion de calidad certificados dentro de organizaciones
publicas y privadas en al menos 150 paises” (International Estandar
Organitation, 2017)

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de
la Calidad, se convierte en la forma como su organizacion realiza la gestion
empresarial y asociada con la calidad, consta de wuna estructura

organizacional junto con la documentacién, procesos y recursos que la
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entidad emplea para alcanzar sus objetivos de calidad y asi cumplir con los
requisitos de su cliente.

La Norma Internacional ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque
gue se basa en procesos; cuando se aplica, desarrolla, implementa y mejora
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, hace que
una organizacion funcione de manera eficaz, identificando y gestionando
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada

se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.

Para implementar un sistema de calidad se deben tener en cuenta tres

caracteristicas:

“Planificacion de la Calidad: Son actividades que marcan los objetivos de un
sistema de la calidad y los medios para conseguirlos. La planificacién de la
calidad nos permite contemplar acciones, recursos y procedimientos, que
permitan dar solucién a todos los pasos de cada uno de nuestros procesos de

trabajo.

Control de la Calidad: Actividades utilizadas para comprobar que se estén
cumpliendo con los requisitos de la calidad. Conjunto de acciones planificadas
y sistematicas implantadas dentro del Sistema de la Calidad y demostrables
Si es necesario, para proporcionar la confianza adecuada de que una entidad

cumpliera los requisitos de calidad.”

La Norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, en los cuales
los tres primeros consolidan los principios, estructura, descripcion y requisitos
generales de la empresa, es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos
del cuarto al octavo estan orientados a los procesos y en ellos se agrupan los

requisitos para la implantacién del sistema de calidad.
La Norma se divide o estructura de la siguiente manera:

1. “Alcance: Se describe la Norma y como ésta se aplica a las organizaciones.
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1.4

1.5.

2. Referencia Normativa: Referencias a otros documentos que deben
utilizarse junto con la Norma ISO 9001:2008, Sistemas de Administracion de

Calidad - Fundamentos y vocabulario.
3. Definiciones: Se exponen algunas definiciones nuevas.

4. Requisitos Generales: Se exponen los requerimientos para todo el Sistema

de Administracién de Calidad.

5. Responsabilidad de las Directivas: Se exponen los requerimientos para las

Directivas y su papel en el Sistema de Administracion de Calidad.

6. Administracion de Recursos: Se exponen los requerimientos relativos a los
recursos, que abarcan entre otros: personal, capacitacion, instalaciones y

ambiente de trabajo.

Formulacion del Problema.
¢De qué manera se podra mejorar la Calidad de los Servicios en la empresa
Korea Motos S.R.L- José Leonardo Ortiz?

Justificacion del Estudio.

La investigacién amerita desarrollarse a medida en la empresa Korea Motos
S.R.L., los vendedores tienen limitaciones al desconocer los procesos y/o
actividades que se desarrollan en la empresa, por lo tanto.

A través de una Guia de Procedimientos existe un mejor control en la
empresa, ayudando a tomar mejores decisiones; es fundamental ya que
ayuda a un mejor funcionamiento de las compafiias que prestan servicios y
actiuan directamente con el cliente, siendo el motor para generar ingresos.
Comunmente los problemas administrativos se dan cuando se tiene que
determinar la labor que se debe desempefar, designar a las personas
adecuadas para desarrollarlas, e incluyendo la disponibilidad de los recursos
con que se cuenta para realizar los procesos que se originan del plan

establecido inicialmente.
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El uso de una Guia de Procedimientos apoya en la calidad de servicio,
debido a que cuenta con una serie de relevancias que permitiran a la

empresa ser mejor, las cuales se muestran a continuacion:

a) Académica: aplica lo estudiado durante toda mi carrera universitaria

generando un aporte estructural una guia de procedimientos.

b) Institucional: Mejora los procesos y procedimientos de las areas mejorando
la efectividad en el personal, para beneficio de la empresa, permitiendo que
la empresa obtenga mayor reconocimiento de los clientes, estar a la
vanguardia de la tecnologia moderna y por ende competitivos;

diferenciandose de la competencia en los mercados.

c) Tecnoldgica: Desde el punto de vista tecnologico el presente proyecto
dispone de informacion confiable, con acceso sencillo, rapido, menos

susceptible a errores y brindando satisfaccion a la empresa.

d) Econémica: Es beneficioso porque el presente proyecto ayuda en la
reduccion de recursos, minimizacion de costos operacionales, con una
mayor productividad.

e) Social: los clientes reciben una atencion méas personalizada pudiendo
ejecutarse las actividades en menor tiempo, con menores recursos y al

mismo tiempo poder disminuir los cosos que estos generan.

1.6. Hipotesis.
Si se elabora la Guia de Procedimientos Administrativos utilizando una
metodologia de estructuracion permitira mejorar la Calidad de los Servicios
de la empresa Korea Motos S.R.L. — José Leonardo Ortiz - Chiclayo.
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1.7. Objetivos.

1.7.1. Objetivo General.
Elaborar una Guia de Procedimientos administrativos utilizando una
metodologia de estructuracion para mejorar la calidad de los Servicio
de la empresa Korea Motos S.R.L.

1.7.2. Objetivos Especificos.
a. Diagnosticar la situacion actual de la empresa.
Evaluacion de metodologias para la elaboracién de la guia de
procedimientos.
c. Elaborar la guia de procedimientos para mejorar la calidad de
servicio en la empresa Korea Motos.

d. Realizar el andlisis econémico de la propuesta.
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. METODO.

2.1. Disefio de Investigacion.
Propuesta por Campbell y Stanley (1966), por medio de este tipo de
investigacion se pudo aproximar a los resultados de una investigacion
no experimental esto se da ya que no es posible el control y la

manipulacion de las variables que se desarrollan.

2.2. Variables y Operacionalizacion.
a) Variable independiente: Guia de Procedimientos.
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Tabla N° 01: Operacionalizacion de la variable independiente

Procedimientos

procedimiento, los documentos
gue se necesita para cada
tarea. Miguel (2007).

Eficiencia

Tiempo

Definicion

Variable Dimensién Operacional Dimension Herramienta

Define como  Guia de|La variable Guia de

procedimiento al documento | Procedimientos lo Organizacion

cuyo objetivo es describir las|evalla a través de

actividades que se realizan, |Organizacion,
VAL quien las ejecuta y en qué|Tiempo, Eficiencia o Entrevista
Guia de tiempo se debe realizar el «Observacion de

Documentaciéon

Fuente: Elaboracion propia
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b). Variables Dependiente: Calidad de Servicio.

Tabla N° 02: Operacionalizacion de la Variable

Definicion
Variable Dimension Operacional Dimension Indicadores Herramienta
Define como un|La variable de
RDV = Doc.Aprobado/ Doc Rechazados) .
habito desarrollado y|Calidad de Seguro 100 Entrevista
practicado por una|servicio evalla a
L . DAC= cant documentos aprobados/N? total
organizacion que |traves de los _
de expedientes
ayuda a interpretar|siguientes Confiable
las necesidades de |aspectos: N2RF=NRPE- NRXC
VD: Calidad los clientes para asi|seguro, Flexibilidad NeRF= nimero de reqwélt.os erX|l:.)Ies
o ofrecerles un | confiable, NRPE= namero de requisitos pedidos
de Servicio o _ o . NRXC: nimero de requisitos por cumplir.
servicio;  accesible, | flexibilidad, util, RR= NRV-NRD Encuesta
flexible, atil, | oportuno til RR= requisitos reutilizados.
oportuno, seguro vy NRV= Numero requisitos validos
. . NRD= Numero requisitos documentados.
confiable  Pizzo,M.
PD= NFE-NFNE
(2013) PD= Procesos detallados.
Oportuno ) _
NFE= namero de factores explicados
NFNE= Numero de factores no explicados

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.

Poblacién y Muestra.

2.3.1. Poblacion.

La unidad de analisis para la presente investigacion son los expedientes de
ventas presentados por los clientes, los cuales son en promedio 60
mensuales.

Para la presente investigacion, la poblacién se considera 60 expedientes
de ventas de los afos 2014 y 2015, seleccionando una muestra de 30
expedientes (2015), la cual tiene una representatividad del 50%. (Ver anexo
03).

Se seleccion6 30 expedientes bajo los criterios de inclusion ya que el
Gerente General; Fidel Galvez Bustamante, considera que esta
informacion es libre mientras que el resto de expedientes son privados y no
se proporciona bajo ninguna modalidad. Para realizar las encuestas se
contacto6 a cada cliente, con la finalidad de saber como consideran que fue
la atencion que se recibié por parte de la empresa, asi mismo se realiz6
una encuesta al gerente general para conocer mas a fondo a la empresa y
asi saber cual es el objetivo que se plantean, esto se evidencia en el anexo
(N°01 y N°02).

Segun lo mencionado dada la naturaleza de la investigacién, se considera
un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que la poblacion es

reducida.

2.3.2. Muestra.

N*Z2*g?
n=
(N -1).h* +2%*5?

e 10.000* (1,96)° * (c)?
(9999 —1).(0,05)2 + (1,96)% * (o)?

22



2.4.

n =60
O =0,20.
Habiéndose empleado la siguiente formula donde:
N: tamafio de la poblacion.
n: muestra
Z? : Nivel de confianza.
o : Desviacion estandar

H: margen de error permitido.

Para la muestra se tiene un historial de los 30 expedientes (Ver Anexo N°
03) de los cuales se tomaron los tiempos del proceso de venta y
documentacion ya que son los procesos mas importantes en la empresa,

siendo validados con el coeficiente del Alfa de Cronbach. (Ver Anexo N° 4).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnica.

a. Documental: Para el desarrollo de esta técnica se consultd de diferentes
bibliografias y otras fuentes con la finalidad de obtener informacion en

cuanto a las teorias en las que se sustenté la presente investigacion.

b. Encuesta: Se utiliz6 esta técnica para recabar toda la conformidad con
los clientes, que permiti6 obtener informaciébn para el analisis
correspondiente, considerando a Alvira (2011) quien argumenta que es
una metodologia de investigacion que se aplica en las ciencias sociales,
las cuales se apoyan en la informacion que es percibida por medio de

las encuestas para realizar estadisticas; ver anexo 01.

c. Entrevista y guia de observacion se utiliz6 esta técnica para poder

recabar la informacién de como se esta llevando a cabo los procesos,
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los responsables, considerando a Alvira (2011) quien argumenta que es
una metodologia de investigacion muy usada en el desarrollo de las
tesis, los cuales apoyan en la recoleccion de informacion y se puede

tener tanto en fisico como en video o audio, ver anexo 02.

2.4.2. Validez y Confiabilidad.

El investigador asume que los instrumentos empleados en esta
investigacion pasaran por el software estadistico de SPSS donde nos

arrojara un nivel de confiabilidad.
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. RESULTADOS.

3.1. Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa.

En este punto se muestran los resultados que se obtuvieron en las

encuestas y de la entrevista que se realizé en la empresa Korea Motos
S.R.L.

1.1.1. Procesos.

a) En la empresa Korea Motos S.R.L. los procesos que se realizan se

b)

hacen de forma empirica ya que no estan documentados, solo se
definen por la experiencia que el trabajador adquiere en el transcurso
de la venta. Haciendo que la falta de documentacion haga perder
bastante informacién vital para el funcionamiento del negocio. A los que
le podria llamar proceso es en el area de ventas y la elaboracion del
expediente que estd a cargo de la parte administrativa, no contando

con un nombre claro, pero son el giro del negocio.

Se visualiza mucho estancamiento o demora cuando los trabajadores
elaboran el expediente al momento de realizar una venta, tal es asi que
este documento se deriva por distintas areas de la empresa,
obviamente en cada uno de ellas toma su tiempo, al extremo que en
situaciones se ha llegado a que el cliente abandone la compra
generando una perdida en el negocio; en realidad toda esa visacion la
dispuse en un inicio de las operaciones del negocio pero no pensé en
el crecimiento del negocio y es por eso que ahora en cierta medida esto

impacta en el negocio.
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1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

Tiempo.
Las actividades se desarrollan de manera informal, pero aun asi
la cantidad de expedientes generados en el dia siendo la
cantidad minima de 1 a 3, otro control que es de mi preocupacion
son los tiempos en él envid para la inscripcion de la
documentacion y la aprobacion de esta, teniendo un plazo menor
a 30 dias.

Recursos.

Los trabajadores que elaboran en cada una de las actividades
tienen remuneraciones establecidas, no manejan niveles
remunerativos para los trabajadores por lo tanto no se puede

evaluar o determinar la eficiencia de los trabajadores.

Documentacion.

No se lleva de forma correcta el control de estas aprobaciones, la
cantidad de expedientes aprobados en un mes convencional, que
va entre 15 y Siendo rechazados entre 5 a 10, tal es asi que un
documento sencillo de ser otorgado por cliente para el expediente
se torna muy exigente para registros publicos (huella digital,

firmas, foliacion, formatos).

26



1.1.5. Documentacion Aprobada.

Tabla N° 03: Conformidad de servicio.

Frecuencia |Porcentaje

Totalmente en

5 17%
Desacuerdo
En Desacuerdo 3 10%
Ni de Acuerdo ni
6 20%
_ en Desacuerdo
Validos
De Acuerdo 10 33%
Totalmente de
6 20%
Acuerdo
Total 30 100,0
Fuente: Korea Motos
Grafico N° 01: Conformidad del Servicio
35% 33%

30%

25%

20% 20%

O,
20% 17%

15%

10%

10%

5%

0%

Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Korea Motos

Interpretacion.
En la pregunta se obtiene con un 33% de los clientes afirman estar de
acuerdo, en que es necesaria la informacion al decidir su compra, un 20%

estan totalmente de acuerdo, el otro 20% no esta ni de acuerdo ni en
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desacuerdo, un 10% esta totalmente en desacuerdo y un 17% esta

totalmente en desacuerdo en que los elementos de informacion no son

necesarios al momento de decidir su compra. Ver Tabla N°3 y Grafico N° 1.

Tabla N° 04: Evaluacion de seguridad

Frecuencia |Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo 7 23%
En Desacuerdo 13 43%
Ni de Acuerdo ni 6 20%

Validos |en Desacuerdo

De Acuerdo 4 13%
Totalmente de - -
Acuerdo
Total 30 100,0

50%
45%
40%
35%
30%
25%

23%

20%
15%
10%
5%
0%

Totalmente en
Desacuerdo

Interpretacion.

Fuente: Korea Motos

43%

En desacuerdo Ni de acuerdo ni

20%

en desacuerdo

Fuente: Korea Motos

Grafico N° 02: Evaluacion de seguridad

13%

De acuerdo Totalmente de

acuerdo

En la pregunta se obtiene con un 13% de los clientes afirman estar de

acuerdo, con el resultado final de su expediente, un 20% se encuentra ni

de acuerdo ni en desacuerdo, un considerable 43% en desacuerdo y un
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23% se encuentran totalmente en desacuerdo en el resultado final de su
expediente que les ofrece la empresa Korea Motos S.R.l. ver Tabla N°4 y
Grafico N° 2.

A continuacion, se desarrollara la siguiente férmula para saber cuantos
documentos fueron aprobados en un determinado tiempo.

Para conocer la cantidad se aplicé la siguiente formula:

_ Cantde Doct Aprobados
~ N¢total de Expedientes

RDV = 26
36
RDV = 0.72%

Interpretacion:
Como se puede apreciar al desarrollar la formula solo se puede observar
gue de la documentacién presentada en un mes donde existe mayor

concentracion de clientes solo el 72% de la documentacion es aprobada.

1.1.6. Requisitos Flexibles.

Tabla N° 05: Documentacion requerida.

Frecuencia | Porcentaje

Totalmente en 2 7%
Desacuerdo
En Desacuerdo 5 17%
Ni de Acuerdo ni en 9 30%
Desacuerdo

Validos De Acuerdo 8 27%
Totalmente de 6 20%
Acuerdo
Total 30 100%

Fuente: Korea Motos
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Gréfico N° 03: Documentacion requerida.

35%
30%

30%
27%

25%
20%
20%
17%
15%

10%
7%

N .
0%
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

Desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Korea Motos

Interpretacion.

En esta pregunta se tiene con un 27% esta de acuerdo mientras un 20% estan
totalmente de acuerdo que la documentacion requerida es suficiente, asi
mismo se encontré un considerable 30% que estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo; también se encontr6 un 17% en desacuerdo y un 7% en
totalmente en desacuerdo, con los requerimientos de la empresa al momento

de realizar una compra. Ver tabla N°5 y Grafico N°3.
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Tabla N° 06: Documentacion Engorrosa

Frecuencia | Porcentaje

Totalmente en 0 0%

Desacuerdo

En Desacuerdo 5 17%

Ni de Acuerdo ni 10 33%
Validos en Desacuerdo

De Acuerdo 10 33%

Totalmente de 5 17%

Acuerdo

Total 30 100%

Fuente: Korea Motos

Grafico N° 04: Documentacion Engorrosa
35% 33% 33%
30%
25%
20%
17% 17%
15%
10%
5%
0%
0%

Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdoni Deacuerdo Totalmente de
Desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Korea Motos

Interpretacion.

En esta pregunta se tiene que los clientes estan con el 33% de acuerdo, mientras
gue con un 17% en totalmente de acuerdo considera que la documentacion es
engorrosa, un 33% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, asi mismo se
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encontré un 17% en desacuerdo en gque la documentacion sea engorrosa para
los expedientes. Ver tabla N°6 y Gréafico N° 4.

N2RF = NRXC — NRPE
Donde:
N°RF= Numero de requisitos Flexibles.
NRXC= Numero de requisitos por cliente

NRPE= Numero de requisitos por expediente.
N2RF = NRXC — NRPE

N2RF = (4 —2)
N2RF =2

Tabla N° 07: Numero de requisitos.

DESCRIPCION INDISPENSABLE | NO
INDISPENSABLE

DNI del Solicitante X

DNI del conyugue si

tuviera X
Recibo de Luz X
Recibo de Agua X

Fuente: Korea Motos

Al desarrollar la formula se obtuvo que de los 4 requisitos que se
necesitan solo 2 requisitos son indispensables para continuar con el
proceso de la venta, para poder interpretar el nivel de indispensabilidad
segun las reglas de la empresa.

Donde existe la siguiente tabla de evaluacion.

En la tabla se busca establecer los valores que se necesitan para
evaluar el cumplimiento de los requisitos que se necesitan para que la
venta proceda, esto segun los requerimientos de la empresa Korea
Motos S.R.L. Ver tabla N2 7.
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1.1.7. Requisitos Reutilizados.
Tabla N° 08: Conformidad de Evaluacion al Adquirir un Vehiculo.

Frecuencia |Porcentaje

Si 10 33%
No 20 67%

Vélidos
Total 30 100%

Fuente: Korea Motos

Gréfico N° 05: Conformidad de Evaluacion al Adquirir un Vehiculo.
70% 67%
60%
50%

40%

33%

30%

20%

10%

0%

Si

Fuente: Korea Motos

Interpretacion.

En esta pregunta se tiene con un 67% que la informacién proporcionada en la
primera compra no fue utilizada y un 33% afirmo que su informacién si fue util
la informacién que se dejo inicialmente en la empresa ver tabla N2 8 y Grafico
N° 5.
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Tabla N° 09: Reutilizacibn de Documentos

Frecuencia |Porcentaje
Si 12 40%
No 18 60%
Vélidos
Total 30 100%

Fuente: Korea Motos

Gréfico N° 06: Reutilizacién de Documentaciéon

70%

60%

60%

50%

40%

40%

30%

20%

10%

0%

Si

M Seriesl

Fuente: Korea Motos

Interpretacion.
En esta pregunta se tiene con un60% quien opina que no se reutilizo la
informacién y un 40% afirma que si fue reutilizada su informacién cuando
volvieron a la empresa ver tabla N° 9 y Grafico N° 6.
RR = NRV — NRD
Donde:
RR: Requisitos Reutilizados.
NRV: Numero de Requisitos Validos.
NRD: Numero de Requisitos Nuevos.

RR = NRV — NRD

RR =160 — 266
RR = —106
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1.1.8.

Interpretacion.

En el desarrollo de la formula que se aplico en el indicador de UTIL se
busca conocer en el lapso de un afio cuantos documentos fueron
reutilizados y cuantos clientes que volvieron hacer su compra 106
clientes tuvieron que volver a presentar documentacion para volver a

comprar un producto en la empresa Korea Motos.

Procesos Detallados
Tabla N° 10: Falta de Informacién

Frecuencia | Porcentaje
Afecto
Demasiado ? 0%
Afecto 7 23%
Validos No Relevante 8 27%
Afecto Poco 3 10%
No Afecto 3 10%
Total 30 100%

Fuente: Korea Motos

Gréafico N° 1: Falta de Informacion.

35%
30%
30%

27%
25% 23%
20%
15%
10% 10%

10%

5%

0%
Afecto Afecto No Relevante Afecto Poco No Afecto

Demasiado

W Seriesl

Fuente: Korea Motos
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Interpretacion.

En esta pregunta se tiene con 30% considera que afecta demasiado y un
23% dice que afecto, un 27% dice que no fue relevante, asi mismo se
encontré un 10% opina que afecto un poco y otro 10% considera que no
afecto la falta de informacién al momento de tomar una decision de comprar

0 no comprar. Ver tabla N° 10 y Gréafico N° 7.

Tabla N° 11: Importancia de la Informacion

Frecuencia | Porcentaje
mu
Y 7 23%
Influyente
influyo 5 17%
_ No Relevante 10 33%
Vélidos
Poca
_ 5 17%
Influencia
No Influyo 3 10%
Total 30 100%

Fuente: Korea Motos

Grafico N° 07: Importancia de la Informacion.
35% 33%

30%

25% 23%
20%
y 17% 17%
15%
10%

10%

5%

0%

muy Influyente influyo No Relevante  Poca Influencia No influyo

H Seriesl

Fuente: Korea Motos.
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Interpretacion.
En esta pregunta se tiene con un 23% donde se opina que fue muy influyente
y un 17% dice que influyo con considerable 33% considera que no fue
relevante, un 17% opina que fue de poca influencia y un 10% dice que la
informacién no influyo al momento de comprar el producto. Ver tabla N2 11 y
Gréafico N° 8.

PD = (NFE — NFNE)/100
Donde:
PD: Numero de Procesos Detallados.
NFE: Numero de Factores Explicados
NFNE: Numero de Factores no explicados.

PD = (11 —6)/ 100

PD =5/100
PD = 0.05%
PD = 50%

Con la férmula que se aplico se busca conocer cuantos de los procesos que
se aplican en la empresa se dan a conocer en el cliente y cuantos no se dan
a conocer y se mantienen de forma reservada por disposicion de la empresa
se encontrd que solo el 50% de los procesos son los Unicos que se dan a

conocer.

IV. DISCUSION.
El objetivo de la presente discusion busca comparar la investigacion con

anteriores trabajos realizados o textos publicados.

4.1. Diagnosticar los procedimientos del Area Administrativa de la empresa.

La situacion actual en los procedimientos administrativos de la empresa
Korea Motos S.R.L. se encuentran no establecidos esto se puede observar
desde el momento en el que ingresa el cliente, ya que no encuentra la
informacion necesaria conllevando a que muchas veces desistan al
momento de realizar una compra como se puede apreciar en el grafico N°8,

no obstante en el grafico N°9 se puede apreciar que quienes llegan a
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comprar el producto encuentran problemas en los trAmites para poder
obtener la documentacion que se necesita para adquirir el vehiculo en regla.
El analisis interno del Area Administrativa de la empresa Korea Motos S.R.L.
permite apreciar una serie de problemas los cuales son divididos por las

Areas que estan a su cargo.

4.1.1. Area de Venta.

En lo que respecta al area de venta encargado exclusivamente en ofrecer
servicios a los clientes y a la elaboracion de la documentacion, con respecto
a la atencion se puede observar la escasa informacién que se le brinda es
de forma verbal y no se le muestra volantes u otro tipo de informacion,
donde contenga la informacién relevante, conllevando al cliente a que no
se sienta seguro de adquirir el producto.

Con respecto a la explicacion al cliente sobre los documentos que deben
percibir después de la compra no es muy clara, ya que solo se le informa
gue en un lapso de un mes se le llamara para que reciba sus documentos,
situacién que no se da de esa manera debido a que los documentos pasan
por cada area de la empresa para que estos sean validados y aprobados
para que después de mas de 15 dias pasen a las organizaciones
pertinentes para poder obtener la documentacion, si son rechazados
tardaran mas de dos meses en realizar los tramites pertinentes para que

sean aprobados.

4.1.2. Area Administrativa.

Cuando la informacion es derivada al area administrativa esta pasa por
cada area de la empresa para recibir los vistos buenos por el gerente,
Asesor, luego es retornado a gerencia quien hara él envi6é al area de
administracion, luego esta recién enviara a instituciones externas, en el
desarrollo de este procedimiento se puede observar que existe mucho
tiempo muerto, ocasionando pérdidas econdmicas a la empresa, debido a
gue es una tarea que la puede realizar el area administrativa sin que se

involucren las demas areas.
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4.2.

Estando de acuerdo con Borbor, Ch (2013), en la tesis Analisis de los
procesos Administrativos y contables en la empresa Impordau S.A, de la
ciudad de Guayaquil; debido a que plantea analizar los procedimientos
administrativos con recopilacion de datos permitiendo obtener informacion

para la toma de decisiones.

Evaluacion de la Metodologia para la Elaboracién de la Guia de

Procedimientos.

Luego de haber llevado a cabo un sin nUmero de metodologias para el
analisis de procesos se determind que la mas adecuada para este estudio
es PADM por cuanto contempla las siguientes fases.

a) Captura: Recoleccién de informacion de la organizacion.

b) Modelado: En esta etapa de modela los procesos por medio de
diagramas.

c) Andlisis y Evaluacion: En esta etapa se analiza el proceso actual de la

empresa.

En el analisis de la metodologia se tuvo en cuenta la metodologia usada en
la tesis propuesta por Fernandez, M, (2011), en su tesis Propuesta de
Manual de Procedimientos para una empresa textilera, debido a que
presenta una variable similar a la que usa en la Guia de Procedimientos

utilizando la metodologia PADM.

Tabla N° 12: Criterios de Calificacion.

PUNTUACION DE LOS CRITERIOS DE CALIFICACION

1 2 3 4

La la la La
metodologia |metodologia | metodologia | metodologia
no ejecuta|se adecua|es capaz de|tomada es
correctamente |en algunas |realizar  los|Id6nea parala
Descripcion |[los  criterios | partes de los | criterios  que investigacion
gue se tienen | criterios. se toman en
en cuenta. cuenta

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, se muestra un listado de metodologias con sus respectivos
criterios por cada una de sus fases, siendo la metodologia PADM la que mas

se adecuo en el disefio de la propuesta ver Tabla N° 13

Tabla N° 13: Seleccion de Metodologias.

Metodologia de | Metodologia
Criterios Lowenthal PADM ISO 9001
Industrial/ Servicios General
Ambito servicios
1 2 (3 |4 |12 3|4 112 1|3 |4
Etapas Preparacion para | Captura, Informacién,
el cambio, | Modelado, planificacion,
planeacion  del | Andlisis y | desarrollo,
cambio, disefio, | evaluacion, capacitacion
evaluacion redisefo, Auditorias
soporte internas,
auditorias de
registro
1 2 |3 |4 |12 (3 |4 112 (3 |4
Radical Flexible Estructural
Tipo de |1 2 |3 |4 |12 3|4 112 1|3 |4
cambio
Beneficios Medo Alto Alto
1 2 |34 |12 |3 |4 112 1|3 |4
Contenido General General Esquematico
1 2 |34 |12 |3 |4 112 1|3 |4
TOTAL 6 16 16

Fuente: Elaboracién propia.
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4.3. Elaborar la Guia de Procedimientos.

Segun la metodologia seleccionada para elaborar la Guia de Procedimientos,
fue elaborada contemplando las caracteristicas principales de la norma 1SO
9001.

1. Objeto: promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
Sus requisitos.

2. Alcance: Incluye los detalles y la justificacibn de los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad;
describiendo la interaccion entre los procesos.

3. Definiciones: Son las que se incorporan para tener un claro entendimiento
acerca del producto o servicio que se brinda.

4. Responsables: Define a los involucrados en el proceso a llevar a cabo en el
negocio.

5. Desarrollo del procedimiento: Define las responsabilidades y los requisitos
para realizar los registros de operaciones e informar de los resultados.

6. Documentos: Son aquellos que se incluyen como parte de los registros que la
organizacién determina y que son necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

7. Cambios en la version: Contempla las modificaciones que se hagan a lo largo
de la implementacién del sistema de gestion de calidad.

8. Indicadores: Define las medidas con el que contara el sistema de gestion de

calidad para el tratamiento de los procesos propio del negocio.

Del Aguila, L,(2014) en su tesis Andlisis y Mejora de Procesos de una Empresa
Consultora en base a la implementacion de ISO 9001; se encuentra de acuerdo
ya que plantea un manual de procesos de mejora utilizando la ISO como

referente en el desarrollo de la tesis.
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4.4. Realizar-el Analisis Econémico de la Propuesta.

El andlisis econémico contemplo la elaboracion de un flujo de caja para el
analisis de los ingresos y los egresos; siendo analizado por el periodo de un
afio empleando procedimientos para determinar la viabilidad de la propuesta
bajo la tasa de interés de retorno (TIR) y el valor neto actual (VAN).

El TIR nos da una medida relativa de la rentabilidad, es decir, va a venir
expresada en tanto por ciento.

El VAN Proporciona una medida de la rentabilidad del proyecto analizado en
valor absoluto, es decir expresa la diferencia entre el valor actualizado de las
ventas menos los gastos que demanden las operaciones.

Vergara, |, (2007), en su tesis Disefio del Manual de Procesos Yy
Procedimientos del Area Recursos Humanos del ISS, de acuerdo a complejidad
y tamafio. No elaboro ningun analisis econémico a su propuesta, por la cual no
se esta de acuerdo con la presente investigacion, ya que la presente
investigacion si plantea un Analisis Economico con la finalidad de saber la

factibilidad econémica.
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V. CONCLUSIONES.

a) Se diagnostico la situacion actual de los procesos de la empresa Korea
Motos SRL, en la cual se realiz6 un analisis mediante la metodologia PADM,
donde se aplicaron las etapas, tal es asi que en la primera etapa de Captura
de datos, permitié conocer la empresa a nivel de su estructura jerarquica,
llegando a determinar que esta cuenta con una soélida base administrativa,
la cual se ve reflejada en su funcionamiento, ya en la segunda etapa
comprendio el Modelado de los procesos, en los cuales se aplico el estandar
BPMN, teniendo como resultado la respectiva propuesta y documentacion
de procesos con lo que contaba la empresa, una vez obtenido el modelo se
procedio a la etapa de Andlisis y evaluacion, donde se evalué cada modelo,
haciendo la propuesta de reduccion de tiempos significativos en cada
proceso modelado en la fase anterior, siendo estos tomado en la etapa de
Redisefio, donde se elevd la nueva propuesta del modelo a implementar
plasmado en la Guia de Procedimientos, para mejorar la calidad de servicio
al cliente.

b) Al realizar la evaluacion de las metodologias para elaborar la Guia de
Procedimientos se encontrd estructuras semejante para el desarrollo de la
Guia, optandose por parte de la estructura de 1ISO 9001-2008, ya que se
adecua a lo que se desea implementar describiéndose en cada uno de los
elementos de la Guia teniendo en cuenta el objeto; donde proporciona al
involucrado la informacion mas rapida y necesaria; Alcance el cual se aplica
al que necesita de algun servicio como es el caso, Definiciones, donde
especifica en que Area se debe de ejecutar el trabajo, Responsable, sefiala
la persona a cargo del procedimiento, Desarrollo del procedimiento, donde
especifica en forma general como se lleva a cabo el procedimiento,
Documentos, en este punto se adjuntan los documentos que involucran el
proceso, Cambios en la reversion, describe las veces que se han emitido los

documentos, y los indicadores que son como se medira la Guia.
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c)

d)

Al elaborar la Guia de Procedimientos sirvié de soporte para la empresa ya
qgue pudo distribuir de manera adecuada; tiempos, recursos, tareas, costos.
En lo referente a tiempos se hizo una redistribucién de estos por las tareas
gue se realizaban en los procesos para darle mayor fluidez al proceso; en
recursos se excluyeron recursos que no daban valor al proceso por cuanto
consumian tiempos que a la larga incrementaban las esperas; estas dos

modificaciones sirvieron de soporte para la reduccion de tareas y costos.

Un factor importante para llevar a cabo la propuesta fue el analisis
econdmico; donde se costeo todas las actividades que demando elaborar la
propuesta, asi mismo por parte de la empresa apoyo la iniciativa destinando
parte de sus ingresos para este proyecto, garantizando el retorno de su
inversiéon con indicadores aceptables, es asi que el valor actual del proyecto
genero ganancias por S/. 80.859,48 por el afio que durara el proyecto, y una

tasa de interés de retorno del 23%, con un costo de oportunidad al 15%.
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VI. RECOMENDACIONES.

a. La Guia de Procedimientos deberia tener un formato para el control de
ventas, a través del cual se puedan considerar la toma de los tiempos, asi
como la identificacion de las actividades, con el fin de facilitar al investigador

la toma de datos.

b. Proponer una Guia de Procedimientos es uno de los principales modelos
gue se debe considerar al momento de realizar el estudio a los
procedimientos, ya que busca reducir los tiempos, simplificar las tareas de
una manera mas ordenada, reduciendo los errores generados en el

trascurso del proceso de cada &rea, los cuales son criticos dentro del area.

c. Crear la oficina de control de procedimientos para llevar a cabo el

procedimiento de mejora continua y redisefio.
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VIl. PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
La propuesta que permite desarrollar la guia de procedimientos esta

fundamentada en la metodologia PADM que consta de las siguientes etapas:
captura, modelado, andlisis y evaluacion, redisefio y soporte; mientras que el
modelado de los procesos se utilizé la estructura del ISO 9001:2008 que
presenta las siguientes etapas: objeto, alcance, definiciones de las palabras
claves, responsables, desarrollo del proceso, formularios, cambios de version

e indicadores.

7.1. Etapa 01l: Captura
Diagnosticar la situacion actual de la empresa korea motos.

7.1.1. Organigrama Estructural del Area Administrativa Korea Motos.
Se realizé el diagnostico del area administrativa de la empresa Korea
Motos S.R.L., primero se inici6 el levantamiento de informacion,
obteniéndose el organigrama con que cuenta esta area de la empresa,
se muestra a continuacion. Ver Figura N°1

Figura N° 01: Organigrama de la empresa Korea Motos S.R.L.

Gerente
Secretaria —

| ]

Administracion Area Legal Contabilidad
. L Seccidén de Liquidacion -
[Marketing Registros Caja
| Vendedores | Bancos - cuentas
por pagar
Encargado de
Planta

Fuente: Elaboracién propia.
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7.1.2. Mision.

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ofreciéndoles vehiculos,
repuestos y servicios d alta calidad, con la mas alta tecnologia e
innovacion en el mercado, demostrando a nuestros clientes que ellos

son la razdén de la existencia de nuestra empresa.

7.1.3. Vision.

Ser lideres y contar con un equipo humano altamente capacitado,
colaborativo y comprometido en el cumplimiento de nuestros objetivos,
descubriendo dia a dia nuevos productos, que nos permita conquistar

nuevos mercados a nivel nacional e internacional.

7.1.4. Objetivos.

a)

f)

Reconocer las necesidades en los niveles e implementar soluciones
Utiles para lograr los objetivos e intereses de los clientes.

Avalar que los servicios se brinden con transparencia y calidad.
Tomar decisiones en funcion a las necesidades de los clientes
Difundir confianza y credibilidad en los clientes y en la sociedad.
Proporcionar a nuestros trabajadores capacitaciones integrales
mediante la certificacidn, la especializacion y diplomados, los cuales le
permitan tener aprendizaje sobre nuevas técnicas.

Entrenar a los trabajadores en herramientas tecnoldgicas como apoyo

en la empresa.

7.1.5. Valores Corporativos.

a. Aptitud: La importancia de tener disposicion a la hora de prestar un

buen servicio ya que es la ventaja competitiva que posee nuestra

empresa un servicio al cliente de calidad.

b. Honestidad: Nuestra empresa se distingue por la trasparencia,

sinceridad y confianza con nuestros clientes.
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c. Respeto: Se trata de manera amable y cordial a nuestros clientes

quienes son la razén de ser de nuestra empresa.

d. Lealtad: Demostrar a nuestros clientes lo importante que es cumplir

con las promesas y eso se conlleva a la fidelizacion del mismo.

7.1.6. Actividades Relevantes:

Su actividad relevante de la empresa korea motos s.r.l., es la venta de
motos al por mayor y menor, todo este proceso se desarrolla teniendo

en cuenta lo siguiente:
a. Procedimiento de Venta.

b. Procedimiento de documentacion.

c. Procedimiento de almacén.
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7.1.7. Mapa de Proceso.

Figura N° 02: Mapa de Proceso de Korea Motos.

m — Z M — O

GESTIONAR
FINANZAS

PLANIFICAR
AUDITORIAS

m — = mMm - O

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.8. Mapa de Procedimiento.

Figura N° 03: Mapa de Procedimiento Korea Motos.

| GESTIONAR | PLANIFICAR | PLANIFICAR

GHRNCR " Eanzas T AuDORIAS | METAS

PROCESOS VISIONARIOS >
Elaboracian

Entrega

: P :
AR de Venta
Proforma

Entrega de

Informacion

CLIEMNTE

CLIEMNTE

Documentacion

Documentacion

PROCES0S DE APOYO

ADMINISTRACION | | CONTABILIDAD || AREA LEGAL | | FINANZAS

Fuente: Elaboracion propia.
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Problemas Comerciales:

Alto nivel de morosidad.

Poca difusion sobre la atencién de calidad al usuario.
Inadecuados procesos y procedimientos del servicio.

Problemas Administrativos:
Personal desmotivado.

Personal sin criterio técnico.
Recursos econdmicos insuficientes.

Derivacion de ingresos econdmicos en otros rubros.

Problemas Financieros:

Falta de capacidad financiera para cubrir pagos propios del area.

7.1.9. Procedimientos:

a.

b.

Informacion: En esta fase se informara a los usuarios del servicio

sobre la descripcidn de los procedimientos que tienen en la empresa
Korea Motos, la calidad de los servicios, los beneficios que se le
ofrecen, las modalidades en las que puede pagar y los
requerimientos que se pide para poder obtener un producto.

Venta: En esta fase se realiza la venta dando la bienvenida al
cliente, brindar la informacién al cliente conforme a lo que el cliente
necesita, asi mismo realizar toda la documentacion necesaria para
luego ser derivada a administracion donde pasara a entidades

externas.

Documentacion: la documentacion a una serie de procedimientos
en el area administrativa, para dar vistos buenos y poder derivar a
Registros Publicos, y Camara de Comercio, tomando 30 a 60 dias
poder retirar placa y tarjeta de propiedad para poder entregar

documentacion al cliente.
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d. Diagrama de Causa- efecto de Atencion al Cliente.

Figura N° 0 4: Diagrama de Causa- efecto de Atencion al Cliente

DIAGRAMA. DE  CAUSA-EFECTO  (ISHIKAWA)
PROBLEMAS DEL SERVICIO

SISTEMAS PERSONAL

A N,

Personal sin motivacion \
Equipo de computo \ \
nadecuade \, \,
\ Inadecuada distribucion del \

* persanal \.\
Falta de sistemas de 1Y 1Y
informacion personal \\\ \\\

Y \ ~seRvicio |
2 E » SERVICIO
Ausencia de normas de f"f Duplic :uddr[-/l{chmr-e
medio ambiente y i i ; :
i i
rd Fi
i i
' '
I-Ir "
/ Frocedimientos |r!_,lrdr-: uadas
.-f‘r .-f‘r
i i
i i
4 r
' i
MEDIO AMBIENTE METODOS
Y

PROCEDIMIENTOSM

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se realiz6 el diagnostico del procedimiento del servicio brindado
en la empresa. En el que se utilizé el diagrama causa-efecto basado en Ishikawa k.
(1943); observandose las deficiencias en el problema en cuanto al servicio, medio

ambiente, sistemas, y los métodos, procedimientos del servicio que se brinda.
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Tabla N° 14: Andlisis FODA

DEBILIDADES (D)

Carencia de
planificacion
Ausencia al
proceso de

post venta.

FORTALEZAS

¢ Imagen institucional.

e Capital propio.

OPORTUNIDADES (O)

Estrategias (D O)

Estrategia (F O)

o Demanda de o Realizar o Conservar el buen
Sus  servicios para investigaciones de desempefio para ingresar
Mypes. mercado para a nuevos mercados.
o Mercado determinar nuevas . Aprovechar en
creciente. empresas objetivo. reinvertir las utilidades
) Desarrollar obtenidas en diversos
campafias para los rubros.
servicios de post-
venta.
AMENAZAS (A) Estrategias (D A) Estrategia (FA)
o Competencia. o Realizar . Mejorar la calidad
o Poco juntas  periédicas de los servicios
crecimiento en la para elaborar desarrollando ofertas
economia. planes para el

crecimiento de la

empresa.

acordes a la capacidad del

cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

53




7.2

Evaluacion de metodologias para la elaboracion de la guia de

procedimientos.

Etapa 02: Modelado.

Esta fase contempla tareas que, usando procedimientos diagramacion bajo
un patron, se lleva a cabo con el objetivo de estudiar las caracteristicas de
mas impacto en las tareas tales como: metas, acciones, funciones, actores,

verificaciones, articulaciones e interacciones.

e Ambito: espacio y un conjunto de personas en el que se plantea
desarrollar.

e Etapas: las etapas son secuencias que se deben tener en cuenta para
poder desarrollar la metodologia de forma apropiada de tal manera que
sea continua y se haga mas facil para e investigador.

e Tipo de cambio: se refiere a la disposicion para el cambio que plantea
la metodologia.

e Beneficios: nos plantea los beneficios que se obtendra al desarrollar la
metodologia, si sera beneficioso de acuerdo a su objetivo del proyecto.

e Contenido: Se describe la forma que tendra lo que se desarrollara, si

cuenta con los pasos, la estructura es la deseada.

Para llevar esta etapa se tomé en cuenta la taba de criterios N° 12 y 13
las que tienen las metodologias mas adecuadas para el desarrollo del

presente trabajo

7.2.1. Eleccion de la Notacion

En esta etapa de utilizo estandares de diagramas, los cuales se disefiaran
con el objetivo de estudiar las particularidades relevantes de los procesos
gue son: objetivos, roles, actividades, controles. Los procesos de captura,
modelado, el modelado son modificados de acuerdo con las

observaciones involucradas en el proceso.
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La finalidad de modelar procesos de la empresa Korea Motos, proporciona
un apoyo para los objetivos que esta tenga, basandonos en el analisis
situacional actual para realizar mejoras e implementar este sistema como
un soporte. Es por ello, que los prototipos deben simbolizar todas las
particularidades de operacién del negocio, la asociacion entre su
arquitectura, y los sistemas de informacion que se emplea. Es asi como
la empresa Korea Motos lleva a cabo sus procesos y actividades diarias
al momento de ejecutar los procedimientos administrativos que brinda A

sus clientes.

Para el desarrollo del modelado se opt6 por el marco de trabajo de BPM

con la respectiva notacion de BPMN
BPM (Business Process Management).

Realizando una orientacién total entre procesos, individuos y tecnologias
de la informacién; que engloba técnicas para identificar, documentar,
calcular y examinar los procesos manuales, con el objetivo de alcanzar
los resultados esperados por la empresa que se alinean con la empresa,
crear valor y posibilitar el logro de los objetivos del negocio con agilidad,
para realizar los esquemas necesarios, es significativo familiarizarse con
el patron de notacion para el diagramado de procesos BPMN. A
continuacion, una amplia descripcién de la notacién que se utiliza en
BPMN.
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7.2.2. Procedimiento de Venta

Gonzales Vasquez

Sl

Guerrero Cafmp

2

Empresa: KOREA . i . M
roceso de ta de Mot agina: 1 de

MOTOS S.R.L. enta de Motos | 749

Elaborado:  Sheyla|Revisado por: Ing. Franklin|Aprobado por: Fidel

Galvez Bustamante

Y

Nombre del Procedimiento

Venta

Dueio del Procedimiento

Jefe de ventas

Objetivos

Coordinar e implementar todo el proceso de venta y documentacién requerida

para el registro de la propiedad del vehiculo a vender

Alcance

Empieza

El procedimiento inicia con la llegada del cliente a la empresa vy la

respectiva entrega de informacién al cliente.

Incluye

aprobacion de compra,
elaboracién de carta poder, entrega del vehicul6 y derivacion de la

La verificacién del stock en almacén, elaboraciéon de proforma,

emision del

documentacion al Area Administrativa.

comprobante de pago,

Termina

Entrega al cliente de placa y tarjeta de propiedad.
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Politicas, Lineamientos, Reglas de Negocio

Obligatoriedad en el llenado y firmado de los documentos que se requieren para el

registro de la propiedad.

La espera del registro de propiedad no debe superar los 30 dias

Sub-procedimiento Lider Area
Verificacion de mercaderia Belisario Galvez Bustamante Venta
Elaboracion de proforma Belisario Galvez Bustamante Venta
Confirmacion de compra Belisario Galvez Bustamante Venta

Realizar pago, emisién de
comprobante, firma de carta | Belisario Galvez Bustamante Venta
poder, entrega del producto

Proveedores

Entradas

Empresa o persona que compra el

vehiculé.

Ruc, responsable, direccion, teléfono,

otros.

Area de Almacén

Caracteristicas del vehiculo solicitado.

Documentacion del cliente

DNI del cliente y de conyuge, o nombre

de la empresa, recibo de luz o agua.

Salidas

Clientes

Comprobante de pago y Acta de entrada

Empresa o persona quien compra.

Entrega de placa y tarjeta de propiedad

Empresa o persona quien compra.
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Procesos Procedimientos Responsables
Recepcion del cliente Vendedor
Pedir informacion Cliente
Atender Informacion Vendedor
Requerimiento de proforma Cliente
Elaboracion de proforma Vendedor
Recepcién de proforma Cliente
Aprobacién de compra Cliente
Solicitud de requerimientos Vendedor
Venta Recepcion de requisitos Vendedor
Recepcion del pago Vendedor
Emitir comprobante de pago Vendedor
Elaboracion de carta poder Vendedor
Firma de carta poder Cliente
Entrega de la venta Vendedor
Recepcion de la compra Cliente
Derivacion de expediente al
Vendedor

Area Administrativa
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Mapa de procedimiento actual de la empresa Kora Motos S.R.L.
En este mapa de procedimiento se disefié la manera en como se lleva a cabo una
venta de acuerdo a lo analizado durante a captura de la informacién que se realizo

con la finalidad de saber como inicia y como culmina cada proceso en la empresa

Korea Motos. Ver figura N2 3.

Figura N° 05: Procedimiento Actual de Ventas.

&
Recepcidr ‘ Recepcion de Emitir
del Cliente Pago —* | Comprobante
iy de Pago
L
Pedir l
Infurmacian l:::‘::;
T — Derivacion de
I F— Expediente a
Atender Solicitud de Poder e
L r— b
‘E macion Requerimientos l
[
> l ]'
Firma d
Requerimiento Aprobacidn de s ru;
de proforma Compra '
! ! 1
Elaberacien de ' e i
.| Recepcion de L
Profarma Erufarma Emm"*
la Venta

FUENTE: Elaboracion propia.

59




Recursos

Usuario del sistema

Plataforma del Tl

Indicadores Forma de Calculo |Periodicidad Resg.)o.nsable de la
Medicion
Tiempo de
atencién por | TAXV= Diario Administracién
venta. TAXC TEPV-TPVR
TAXC: Tiempo de atencion por venta
TEPV: Tiempo establecido por venta
TPVR: Tiempo por venta realizada.
Porcentaje de|PVE=
ventas Efectivas | (CVD/TVM)100 Mensual Administracion
PVE: Procedimiento de ventas efectivas
CVD: Cantidad de ventas diarias.
TVM: total de ventas mensual

Variables de Control del Procedimiento

Tiempo por venta realizada. | Cantidad de tiempo real que se emple6 en atender la

venta.

Cantidad de ventas diarias. | Cantidad de ventas efectivas diarias.

60



7.2.3. Flujo del Procedimiento de Venta.

Figura N° 06: Diagrama de flujo de Venta.

D.A.P. FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE VENTA

TRANSPO | INSPECCIO ALMACENAMI X
OPERACION | v |DEMORAS| L ACTUAL
Recursos | Tiempos en Q :> > W
Humanos [ minutos i
DESCRIPCION
1 | 0:03:00 ’ Recepcion del Cliente
1 0:03:00 ‘ Pedir Informacion
1| 0:05:00 + Atender Informacién
1 0:02:00 Requerimiento de Proforma
1 0:04:00 + Elaboracion de Proforma
1 0:02:00 5\\ Recepcion de Proforma
1 0:04:00 | —+—T1 9 Aprobacion de Compra
1 0:03:00 Solicitud de Requerimientos
1 0:03:00 Recepcion de Requisitos
1 0:04:00 Recepcion de Pago
1 0:05:00 ——F—* Emitir Comprobante de Pago
1 0:04:00 ¢ o Elaboracion de Carta Poder
1 0:03:00 — Firma de Carta Poder
1 0:03:00 —e Entrega de a Venta
1 0:04:00 " Recepcion de Compra
¢ Derivacion de Expediente al Area
1 0:10:00 L
Administrativa
Total {1:02:00
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Tabla N° 15: Total de Operaciones de Ventas.

Operaciones 12
Transporte -
Inspeccion 3
Demoras

Almacenamiento -

Fuente: Elaboracion Propia

En el DAP se representa graficamente toda la secuencia del proceso
involucrado, asi mismo se puede identificar qué tipo de tarea es. Ver Figura

N26.
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7.2.4. Diagrama de Procedimiento de Venta.

Figura N° 07: Diagrama de Operaciones de Venta.

D.O.P Diagrama de Procedimiento de Venta

Inicio

Recepcién del Cliente

Pedir Informacion

Atender Informacion

Requerimiento de Proforma

Elaboracion de Proforma

Recepcién de Proforma

Aprobacion de Compra

Solicitud de Requerimientos

Recepcion de Requisitos

Recepcion del Pago

ooy ooooom

Emitir Comprobante de Pago

Elaboracion de Carta Poder

Firma de Carta Poder

O

Entrega de la Venta

Q Recepcion de la Compra

U Derivacion de Expediente al Area Administrativa

Fuente: Elaboracion Propia.

Se realizo un D.O.P. del procedimiento de venta con la finalidad de descubrir y
poder eliminar los procedimientos que son vanos y no dan valor al momento de

realizar una venta. Ver Figura N2 6.
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7.2.5. Proceso de Documentacion

Empresa: KOREA
MOTOS S.R.L. Proceso de Documentacién Pagina: 1 de 6

Elaborado: Sheyla|Revisado por: Ing. Franklin|Aprobado por: Fidel
Gonzales Vasquez. | Guerrero Campos Galvez Bustamante

-,

vy C ;

Nombre del Procedimiento

Documentacion

Dueio del Procedimiento

Gerencia

Objetivos

Coordinar todo el proceso de Documentacion que se requiere para poder

obtener los papeles que se necesitan para la venta del vehiculo

Alcance

El procedimiento empieza cuando el Area de Administracion recibe el

©

.g_ expediente del cliente

&

o | Verificacion de la informacion que se estd recibiendo para la
% derivacion del expediente a diferentes Areas de la empresa para ser
[ =

validados y ser enviados a entes externos

Entrega de placa y tarjeta de propiedad

Termina
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Politicas, Lineamientos, Reglas de Negocio

Es obligatorio que la documentacién sea llenada correctamente y que tengas
los requisitos necesarios.

Sub-procesos Lider Area
Verificacion de Fidel Galvez Bustamante Administracion
documentacion.

Derivacion a entes Fidel Galvez Bustamante Administracion
externos
Salidas Clientes
Documentacién Tarjeta y placa de propiedad
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Procesos

Procedimientos

Responsables

Documentacion

Recepcion de expediente

Administrador

Visto bueno al expediente

Administrador

Derivacion del expediente a

Administrador

gerencia
Recepcion de expediente Gerente
Visto bueno al expediente Gerente
Derivacion de expediente al Area
Gerente

legal
Visto bueno Area Legal
Derivacion de expediente a i}

Area Legal

Administracion

Visto bueno al expediente

Administrador

Envio a Instituciones externas

Administrador

Seguimiento continuo al

expediente

Administrador

Recepcion del expediente

Administrador

Envio de documentacion al area

Administrador

de ventas
Entrega de documentacion al
. Vendedor
cliente
Recepcién de documentacion al _
Cliente

Cliente
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Mapa de Procedimiento Actual de la Documentacién.

Figura N° 08: Procedimiento Actual del Documentacion.

+
Envio a
Recepcicn de ‘ stitucianes Sequinients
Documentaci [ — Continwa al
- Expediente
¥ T
‘Visto bueno del l
Visto bueno al
Expediente v
= l Recepcion
=) T del
% Diervacidn del Derivacion de Expudiente
'E expediente a expediente a
¢ Gepencia Administracicn 1
£ | f
= Ervio da
E Recepcian de Visto Bueno Bacumenta
EI.PEd|ErI'I:E II:HHHAI'H
de Ventas
¥ 1 l
Visto Bueno al Derivacién de T Recepcion de
+ E de
Expediente expediente al ﬂ:rmh Documentos al
ﬁ'ﬂhﬂl cian al e
Cliente
Fuente: Elaboracion propia.
) RESPONSABLE DE LA
INDICADORES | FORMA DE CALcuLO | PERIODICIDAD

MEDICION

Cantidad de | %dvpm=3VPM/TV

stock

Mensual

Almacén

% DVPM: Porcentaje de vehiculo por marca

> VPM: Sumatoria de vehiculo por marca

TV: Total de venta




7.2.6. Flujo del Procedimiento de Documentacion.

Figura N° 09: Diagrama de Procedimiento de Documentacion.

D.A.P. FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE DOCUMENTACION

TRANSPO |INSPECCIO ALMACENAMI X
OPERACION | =~ [DEMORAS | ACTUAL
Recursos | Tiempos en O |:> J v
Humanos | minutos ,
DESCRIPCION
1| 0:0400 — Recepcion de Expediente
1| 0:10:00 2 Visto Bueno al Expediente
1| 0:0500 N Derivacion del Expediente a Gerencia
1 0:03:00 e Recepcion de Expediente
1 | 01500 o Visto Bueno al Expediente
1| 00500 [ Derivacion de Expediente al Area Lega
1| 0:10:00 1 Visto Bueno
1 0:06:00 —___ | Derivacion de Expediente a Administracion
1| 0:0300 — Visto Bueno al Expediente
1| 0:10:00 LS Envio a Instituciones Externas
1 0:20:00 =4 Seguimiento continuo al Expediente
1 0:10:00 Recepcion del Expediente
1 0:03:00 Envio de Documentos al Area de Ventas
1 0:05:00 ( Entrega de Documentos al Cliente
1 0:04:00 . Recepcion de Documentos
Total {1:53:00
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Tabla N° 16: Total de Operaciones de Documentacion.

Operaciones

6
Transporte 4
Inspeccion 0
Demoras 5
Almacenamiento 0

Fuente: Elaboracion propia.

En el DAP se representa graficamente toda la secuencia del proceso involucrado,

asi mismo se puede identificar qué tipo de tarea es. Ver Figura N2.9

69



7.2.7. Procedimiento de Documentaciéon

Figura N° 10: Diagrama de Operaciones de Documentacion.

D.O.P Diagrama de Procedimiento de Documentacion

Inicio

Recepcion de Expediente

Visto bueno al Expediente

Derivacion del expediente a gerencia

Recepcion de expediente

Visto bueno al expediente

Derivacion de expediente al Area legal

Visto bueno

Derivacion de expediente a Administracion

Visto bueno al expediente

Envio a Instituciones externas

Seguimiento continuo al expediente

Recepcion del expediente

Envio de documentacién al area de ventas

Entrega de documentacion al cliente

@e e yogtygoVetvoa

Recepcion de documentacion al Cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Se realiz6 un D.O.P. del procedimiento de Documentacion, con la
finalidad de descubrir y poder eliminar los procedimientos que son vanos

y no dan valor al momento de realizar una venta. Ver Figura N2 10.
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7.2.8. Proceso de Almacén Actual

Empresa: KOREA

Procedimiento de Almacén |Pagina: 1 de 7
MOTOS S.R.L.

Elaborado: Sheyla|Revisado _por: Ing Franklin|Aprobado por: Fidel

Gonzales Vasquez |Guerrerp Campos Galvez Bustamante

S

Nombre del Procedimiento

Almacén

Dueio del Procedimiento

Melber Galvez Bustamante

Objetivos

Brindar las cantidades oportunas, integras y disponibles de los vehiculos

solicitados en el proceso de venta.

Alcance

El procedimiento empieza con el registro de mercaderia con la

respectiva codificacion para los requerimientos necesarios.

Verificacion de la disponibilidad del vehiculo con sus respectivas

caracteristicas solicitadas en los requerimientos de venta.

Incluye [Empieza

Listado disponible de los vehiculos solicitados en las consultas.

Termina
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Politicas, Lineamientos, Reglas de Negocio

Los resultados de la disponibilidad estaran en relacion al stock minimo

dispuesto o establecido por el area de gerencia.

Sub-procesos Hiekes ks

Verificacion de mercaderia. Melber Gélvez Bustamante Almaceén

Ingreso y validacion de

codigos. Melber Galvez Bustamante Almacén
Entradas

Proveedores

Empresa Importadora de los |Especificaciones técnicas del vehiculo.

Vehiculos a registrar en almacén

Requerimientos de clientes Caracteristicas del vehiculo a consultar
Salidas Clientes
Disponibilidad del vehiculo Gerente general y Clientes
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Procesos

Procedimientos

Responsables

Adquisicién de

Realizar pedido

Gerencia

Recepcion del pedido

Encargado de planta

) ) . ) Gerencia
Mercaderia | Confirmacion de pedido
_ _ Encargado de planta
Envio del pedido
_ . Almacén
Recepcion del pedido
Control Verificacion del pedido Almaceén
Confirmacion de recepcion Gerencia
del pedido
Registro de | Ingreso al sistema del pedido Almacén
Informacion
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Modelo Actual en el Area de Almacén en | empresa Korea Motos S.R.L.

Figura N° 11: Modelo Actual del Area de Almacén.

GERENTE PLANTA ALMACEN
Recepcion Recepcion
Realizar del pedido del pedide |
pedido
Enwid del Verificacion
o | - del pedido |+
Confirmacion pedido el pedida
del pedido
Confirmacion
de recepcion e
el cistema del
{llamada) oedido

Fuente: Elaboracioén propia.
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Recursos

Usuario del sistema

Plataforma del Tl

Indicadores

Forma de Calculo

Periodicidad

Responsable de la Medicién

Cantidad de stock

%dvpm=) VPM/TV

Mensual

Almacén

% DVPM: Porcentaje de vehiculo por marca

> VPM: Sumatoria de vehiculo por marca
TV: Total de venta

Variables de Control del Procedimiento

Vehiculo por marca

Cantidad de vehiculo pro marca
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7.2.9. Flujo del procedimiento de almacén.
Figura N° 12: Diagrama del Procedimiento de Almacén.

D.A.P. FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ALMACEN

TRANSPO (INSPECCIO ALMACENAMI X
OPERACION DEMORAS ACTUAL

RTE N ENTO

Recursos | Tiempos en E> >
Humanos | minutos

DESCRIPCION
1o | 9 Realizar Pedido
1| 000 | e Recepcion del Pedido
1| 00500 e Confirmaci6n del Pedido
1 0:05:00 (4 Recepcidn de Expediente
1 0:25:00 Envio del Pedido
1 ] 02000 ' Recepcion del Pedido
1 0:15:00 — Verificacion del Pedido
1 0:10:00 4 Confirmacion de Recepcion del Pedido
1| 03000 L Ingreso al istema del Pedido
Total | 2:03.00

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla N° 17: Total de Operaciones de Almacén.

Operaciones 6
Transporte 1
Inspeccién 2
Demoras 0
Almacenamiento | 0

Fuente: Elaboracién propia.
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En el DAP se representa graficamente toda la secuencia del
proceso involucrado, asi mismo se puede identificar qué tipo de

tarea es. Ver Figura N212.

7.2.10. Procedimientos de Almacén

Figura N° 13: Diagrama de Procedimiento de Almacén.

D.O.P Diagrama de Procedimiento de Almacén

Inicio

Realizar Pedido

Recepcion del Pedido

Confirmaciéon de Pedido

Recepcion del Pedido

Verificacion del Pedido

Confirmacion de Recepcion del Pedido

Ingreso al Sistema del Pedido

Fin del Procedimiento

=
@
o
.
. Envio del Pedido
&
@
»
@
J

Fuente: Elaboracion propia.
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Se realiz6 un D.O.P. del procedimiento de Almacén, con la finalidad de
descubrir y poder eliminar los procedimientos que son vanos y no dan valor al

momento de realizar una venta. Ver Figura N2 12.

Se visualiza mucho estancamiento o demora cuando los trabajadores
elaboran el expediente al momento de realizar una venta, tal es asi que este
documento se deriva por distintas areas de la empresa, obviamente en cada
uno de ellas toma su tiempo, al extremo que en situaciones se ha llegado a
que el cliente abandone la compra generando una perdida en el negocio; en
realidad toda esa visacion la dispuse en un inicio de las operaciones del
negocio pero no pensé en el crecimiento del negocio y es por eso que ahora

en cierta medida esto impacta en el negocio.

7.3. Etapa 03: Analisis y evaluacion.
Esta etapa permite que se verifique que el modelo previo describa al

proceso lo mas cercano posible para proseguir con el analisis de las
distintas vistas del proceso (la redundancia de informacion o tareas y las
actividades de poca relevancia). Es importante trasladar a esta etapa toda
la informacion elemental, ya que, de no llevarlo a cabo, los modelos
previos podrian incluir informacion errada o ausente, dando a tomar
decisiones poco acertadas en posibles redisefios de modelos. Al
desarrollar este andlisis de las acciones en funciones de los actores, cada
uno da a conocer escenarios distintos de como desarrollaban las mismas
actividades. Ademas, existia un espacio entre lo que expresaban, y lo que

desarrollaban, ademas de lo que realmente estaba sucediendo

Para ello se llevara a cabo un analisis de los siguientes aspectos:

7.3.1. Tiempo.
Las actividades se desarrollan de manera informal, pero aun asi la
cantidad de expedientes generados en el dia siendo la cantidad minima
de 1 a 3, otro control que es de mi preocupaciéon son los tiempos en él
envio para la inscripciéon de la documentacion y la aprobacion de esta,

teniendo un plazo menor a 30 dias.

78



7.3.2. Recursos.

Los trabajadores que elaboran en cada una de las actividades tienen

remuneraciones establecidas, no manejan niveles remunerativos para los

trabajadores por lo tanto no se puede evaluar o determinar la eficiencia de

los trabajadores.

7.3.3. Documentacion.

No se lleva de forma correcta el control de estas aprobaciones, la cantidad

de expedientes aprobados en un mes convencional, que va entre 15y

Siendo rechazados entre 5 a 10, tal es asi que un documento sencillo de

ser otorgado por cliente para el expediente se torna muy exigente para

registros publicos (huella digital, firmas, foliacion, formatos).

Tabla N° 18: Tiempos de Documentacion antes del Proyecto

Tiempo |Tiempo | Tiempo

Instancias minimo |maximo |promedio | Tiempo
Nombre completadas | (m) (m) (m) total (m)
Venta 10 245 330 300 3767
Llegada del cliente 10 1 1 1 10
Recibimiento al Cliente 10 3 5 3,6 36
Cliente realiza la peticion
de informacién 10 1 1 1 10
Ofrece  opciones de
productos 10 4,5 8,53 7 70
Proforma 10 4,52 7,52 6,55 65,5
Aprueba compra 10 0,51 0,53 0,56 6
Efectia pago 10 1 1 1 10
Registra informacion en
el sistema del producto y
cliente 10 5,05 8,15 6,55 65,5
Emision de comprobante
de pago (factura. boleta) 10 8 12 10,56 106
Elabora carta poder 10 10 11 10,12 105
Firma de carta poder 10 0,25 0,25 0,25 2,52
Entrega de Illaves al
cliente 10 10 9 10 97,55
Entrega el producto 10 10 10 10 100
Anexa Informacion 10 8,55 12 11,15 111,55
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Destina informacion a

Administracion 10 5 46 24,05 240,5
Visto Bueno del

expediente 10 9,45 11 11,25 230,43
Deriva informacion a

gerencia 10 8,48 0,25 12,36 97,23
Deriva informacion al

area Legal 10 10,53 9,45 15,45 2,25
Revision de

Documentacion 10 14 48 41,5 415
Traslada Documentacion

a RP y Camara de

Comercio 10 46 58 51 510
Recepcion de

Documentacion 10 45 57 53,54 535
Convoca al cliente 10 46 58 50,54 505
Entrega Documentacion

al cliente 10 0 0 0 0
NoneEnd 10

Realiza pedido 5 21 40 32,43 162
Recepcidén del pedido 5 5 5 5 25
Confirmacion de pedido 5 30 42 34,06 174
Envio del pedido 5 4 4 4 20
Recepcion del pedido 5 5 13 8,2 41
Verificacion del pedido 5 4 28 10,16 53
Confirmacion de

recepcion del pedido 5 6 21 13,4 67
Ingreso al sistema del

pedido 5 23 45 33,22 166
NoneEnd 5

Inicio de proceso de

Almacén 5 4 25 11,44 59

Fuente: Elaboracién Propia.

Luego de haber evaluado, se tiene que, para poder llevar a cabo todas estas
actividades, se han empleado un tiempo de 1 hora con 30 minutos, siendo un

proceso que mas demanda de tiempo en la documentacion.
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7.4.

Costos y Recursos.

Tabla N° 19: Costos y Presupuestos antes del Proyecto

Costo fijo Costo unitario Costo
Recurso Uso total total total
Vendedor 0,24% 69120 27,67 69147,67
Administrador 0,60% 62000 28,17 62028,17
Gerente 0,30% 28800 16,25 28816,25
Area Legal 0,32% 29900 16,25 29917,25
Encargado de
Planta 0,10% 12400 4,875 12404,88
Almacenero 0,24% 11520 7 11527
Total 1,80%

Fuente: Elaboracion Propia.

Etapa 04: Redisefio y Propuesta de Mejora.

En esta cuarta etapa, se trabaj6é con toda la documentacién de cada uno de
los procesos proceso obtenida en la fase dos y su respectivo diagrama
desarrollado también en la fase dos.

La matriz de tiempos de los procedimientos permiti6 desglosar todas las
actividades del proceso, qué tipo de actividades son, cuales son sus tiempos,
y con ayuda de las observaciones anotadas pudimos vislumbrar cuales
podrian ser las mejoras sobre este proceso procesos. Ademas, utilizando la
herramienta de andlisis de valor agregado pudimos ver cuales son las
actividades que no agregan valor al proceso, de manera que se tenga un
indicio de cudles son las posibles actividades por mejorar.

Esta fase es una de las mas importantes ya que haciendo uso de la matriz de
tiempo, la mejora de procedimientos en la empresa, reuniones internas y
aplicando la técnica brainstorming se deben crear las propuestas para la

mejora del proceso.
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7.4.1. Guia de Procedimientos "Procedimientos Administrativos" de la
Empresa Korea Motos S.R.L. -Chiclayo.

GUIA DE PROCEDIMIENTOS
DE KOREA MOTOS S.R.L.

mmos PAGINA: 01- 10

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO
CODIGO: G.AD - 01
VERSION: 01

GUIA DE PROCEDIMIENTOS "PROCEDIMIENTOS AD
MINISTRATIVOS" DE LA EMPRESA KOREA MOTOS S.R.L. - CHICLAYO

RESPONSABLES FIRMA
APROBADO POR |Fidel Galvez Bustamante ®<®‘
r
REVISADO POR  |Ing. Franklin Guerrero Campos (
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Introduccion.

La Guia de Procedimientos es un instrumento eficaz de la organizacion
administrativa, ayudando a simplificar los procesos, disminuir costos y duplicidad
de actividades.

La Guia de Procedimientos, ayuda a sefalar el procedimiento que se debe seguir
para lograr un trabajo 6ptimo que se debe desempefia en el trabajo de forma
eficaz, ayudando a describir en forma légica, todas las actividades y secuencias
gue se dan en los procesos.

El hecho de que no se utilicen uniformemente los mejores métodos que existen
para hacer las actividades es causa de gran derroche de tiempo y esfuerzo en las
oficinas, siendo la Guia de Procedimientos el que persigue la uniformidad y
simplificacion en la ejecucién de las tareas.

La Guia de Procedimientos para los procesos administrativos mantiene relacion
directa con el cliente, dentro de todo el &mbito del servicio al cliente.

Dicha Guia de Procedimientos contiene un texto donde especifica los
procedimientos a seguir para la ejecucion de los procesos; se plasma con
diagrama segun las circunstancias y necesidades, incluyéndose también formatos

gue se emplean en el procedimiento.
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7.4.1.1. Presentaciéon de La Empresa.

v' Localizaciéon de la empresa.
La empresa Korea Motos S.R.L, inicia sus labores en el afio 2004,
mediante el empefio y unidn de los hermanos Gélvez nacidos en la
ciudad de Chota.
Numero de RUC: 20479779598
Representante Legal: Fidel Galvez Bustamante.
Actividad Econémica: venta de motos al por mayor y menor

Domicilio Fiscal: Augusto B. Leguia N° 300.

v" Medios de Comunicacion.

Los clientes pueden contactarse con la siguiente pagina Web de la
empresa: www.koreamotos.com o comunicarse con el teléfono
(074) 251005 o celular /#97004856.

7.4.1.2. Base legal.

Korea Motos S.R.L, es una empresa de capitales Choétanos, que
comenzo sus operaciones en el afio 2004 en la ciudad de Chiclayo-
Lambayeque-Peru. Teniendo como socios a Fidel Galvez Bustamante,
Belisario Gélvez Bustamante, Orlando Gélvez Bustamante,
Formalmente registrada en Registros Publicos con la ficha Registral
N°6 y ante la superintendencia de Administracion Tributaria- SUNAT
con RUC 20479779598.

Inicio sus operaciones comerciales en el aflo 2004 calle las cucardas
285 Lopez Albujar- Chiclayo, para pasar luego en el 2009 a la AV.
Augusto B Leguia N 300 José Leonardo Ortiz, siendo trasladada en el
afio 2009 a AV. Augusto B Leguia 420 donde actualmente funciona la

empresa.
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7.4.1.3. Productos

a) Moto taxi de tres pasajeros.

b) Moto lineal de dos pasajeros.

c) Motos cargueras de un pasajero.

7.4.1.4. Objetivos de los procedimientos.

Describir los procedimientos pertinentes de las actividades

administrativas, con la finalidad de satisfacer al cliente.

7.4.1.5. Gestion de Procesos.

Requisitos de la documentacién Guia de Procedimientos.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Determinar los procesos necesarios

Interactuar la secuencia de los procesos

Determinacion de métodos y criterios de aceptacion

Asegurar la disponibilidad de los recursos e informacion
Asegurar el seguimiento y medicion de los procesos cuando
sea aplicable y su respectivo andlisis

Aplicar acciones de mejora.

7.4.1.6. Control de la Documentacion

El sistema de gestién de procesos de la empresa KOREA MOTOS

S.R.L. tiene como base documentar; siendo de vital importancia

para el logro de los procesos de nuestra empresa, pues en ella se

plasman no sélo las formas o lineamientos de como debe operar

nuestra organizacion.
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Entre los requisitos documentarios estan:

a) Declaraciones documentadas de una politica de procesos y de
objetivos de los procesos de KOREA MOTOS S.R.L.

b) Caracterizacion de procesos de KOREA MOTOS S.R.L.

c) Procedimientos documentados (Cada procedimiento establecido
es documentado, implementado y mantenido, pues un soélo
documento puede incluir los requisitos para varios
procedimientos).

d) Se han establecido procedimientos para controlar los procesos
de la empresa, en ellos se indican las pautas para su interaccion,
incluyendo a su vez las modificaciones a las que haya que

realizarse.

7.4.1.7. Responsabilidad de la Direccion.

Compromiso de la Direccién.

La empresa KOREA MOTOS S.R.L, ha dado su respaldo para la
elaboracién de toda la documentacién de procesos, implementacion
y mejora continua por medio de:

a) Se comunic6 a la toda la organizacion la necesidad de satisfacer,
determinar y cumplir las necesidades del cliente, los requisitos
legales.

b) Se estableci6 y documento la politica y los objetivos de los
procesos, coherentes con la realidad de la empresa.

c) Se cercioro de proporcionar la informacién necesaria.

7.4.1.8. Enfoque al Cliente.
Se asegur6é del cumplimiento de las expectativas del cliente
mediante el registro detallado de sus requerimientos, en la
ejecucion de los procedimientos, ademas de la consideracion de
sus peticiones y reclamos en el ejercicio de la mejora continua de

la empresa.
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Politicas de Ventas
Todos los productos vendidos en KOREA MOTOS S.R.L, son nuevos,

y tienen garantia (excepto cuando se exprese lo contrario por el
fabricante) dependiendo del modelo y marca del producto.

a) Los precios, descripciones y detalles de los productos se
encuentran sujetos a cambio después de una semana entregada
la proforma, esto solo se aplica solo a los clientes que traigan
consigo su proforma, caso contrario el precio cambia de acuerdo
al tipo de cambio.

b)  Cualquier cambio de caracteristicas de la compra solo se realizara
en el momento de la compra; no se acepta cambios después de
la compra.

c) Durante la compra el cliente puede escoger diversas
caracteristicas del vehiculo, siendo cargado el costo al cliente.

d) KOREA MOTOS S.R.L. no procesa Ordenes durante los

domingos.

7.4.1.9. Formas de Pago.
Las formas de pago son mediante el sistema financiero, transferencias,
cheques, efectivo.

a) Cheque: se acepta pago con cheque de cualquier entidad
financiera; pero la venta procedera cuando el cheque sea
procesado, una vez procesado recién se procedera a la entrega y
firma de documentacién correspondiente.

b) Efectivo: por medio de este media la venta se realizard mas rapido
debido a que no existe intermediarios al momento de contar el

dinero.

7.4.1.10. Politicas de Garantia
Los productos no pueden ser devueltos ni se reembolsan el dinero.
a) Laempresa KOREA MOTOS S.R.L no acepta devoluciones, ya que
las movilidades salen respectivamente probadas por un especialista

del area, siendo verificada por el mismo cliente al momento de la
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compra, en caso de fallas el cliente puede ir a los talleres para las
respectivas revisiones mensuales.
b) La empresa KOREA MOTOS S.R.L solo realizara cambios de

movilidades si es comprobado que la falla es de fabrica.

7.4.1.11. Propuesta.

A continuacién, se propusieron las siguientes Guias de

Procedimientos.

a) Guia de Procedimientos de Ventas.
b) Guia de Procedimientos de Documentacion.

c) Guia de Procedimientos de Almacenamiento.
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PROCEDIMIENTOS PROPUESTOS.

Figura N° 14: Procedimientos Propuesto.

= Cliente _r?aliza Efectua pago Firma de carka Entrega de
< la petecian de Aprueba poder Documentacid
= " informacion compra f al Cliente
k—ﬁ FIr
- Hedistra
Crfrece informacian en el Elaboracian Entrega del
= apcianes de Proforma sistema del carta poder Entrega de RISCESS
§ productas brodudco v cliernte Emisidn de llaves al cliente infoArr::::ién
e Recepcidn al Consulta al - camprobante
E cliente Sisterna de de pago
Almacen [factura, boleta
o pa—
= + -
= - :
=3 S Destinar oA Traslada.' Recepoion de
1= = . e Rewisian de documentacidn a e Convoca al
4 £ | Informaciona documentacidn SUNARF, y C documentagiy Cliente
= 2 | sdministradaor - ¥ L-amara n
= g~ de Comercio
= =
E =
i ¥
=
= = . . - . A
= E Realiza pedu:.io Realiza pedido - e mEEemn Conflrmac.n':un
g Z de mercaderia del pedida de recepcian
o 3 del pedido
=
=
=
= a
o Recepcian del :
'g pedido - enwio del
= pedido
en
g
=
L
= - -
‘§ Recepci_on del ‘u"erificac_ion Ingreso al
E pedido del pedido sistematael
= pedido FIN

Fuente: Elaboracion propia.

Herramienta: bizagi
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ANALISIS DE TIEMPOS
Tabla N° 20: Analisis de Tiempos

Instancias Tiempo Tiempo Tiempo

Nombre completada |minimo maximo promedio Tiempo
S (m) (m) (m) total (m)

Venta 10 245 330 300 3767

Llegada del

cliente 10 1 1 1 10

Recibimiento al

Cliente 10 3 5 3,6 36

Cliente realiza la

peticion de

informacién 10 1 1 1 10

Ofrece opciones

de productos 10 4,50 8,53 7 70

Proforma 10 4,52 7,52 6,55 65,50

Aprueba compra 10 0,51 0,53 0,56 6

Efectla pago 10 1 1 1 10

Registra

informacién en el

sistema del

producto y

cliente 10 5,05 8,15 6,55 65,50

Emision de

comprobante de
pago (factura.

boleta) 10 8 12 10,56 106
Elabora carta

poder 10 10 11 10,12 105
Firma de carta

poder 10 0,25 0,25 0,25 2,52
Entrega de

llaves al cliente 10 9,75 9,75 9,75 97,55
Entrega el

producto 10 10 10 10 100
Anexa

Informacion 10 8,55 12 11,15 111,55
Destina

informacion a

Administracion 10 5 46 24,05 240,5
Revision de

Documentacion 10 14 48 41,5 415
Traslada

Documentacién
a RP y Camara

de Comercio 10 46 58 51 510
Recepcion de

Documentacion 10 45 57 53,54 535
Convoca al

cliente 10 46 58 50,54 505
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Entrega
Documentacion
al cliente 10 0 0 0 0
NoneEnd 10
Realiza pedido 5 21 40 32,43 162
Recepcién del
pedido 5 5 5 5 25
Confirmacion de
pedido 5 30 42 34,06 174
Envi6 del pedido 5 4 4 4 20
Recepcion del
pedido 5 5 13 8,20 41
Verificacion del
pedido 5 4 28 10,16 53
Confirmacion de
recepcion del
pedido 5 6 21 13,40 67
Ingreso al
sistema del
pedido 5 23 45 33,22 166
NoneEnd 5
Inicio de proceso
de Almacén 5 4 25 11,44 59
Fuente: Elaboracion Propia
ANALISIS DE COSTOS
Tabla N° 21: Andlisis de Costos
Recurso Costo fijo Costo unitario
Uso |total total Costo total
Vendedor 0,24% 69120 27,67 69147,67
Administrador 0,60% 62000 28,17 62028,17
Gerente 0,30% 28800 16,25 28816,25
Encargado de
Planta 0,10% 12400 4,875 12404,88
Almacenero 0,24% 11520 7 11527
Total 1,48%

Fuente: Elaboracion Propia
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7.4.2. Guia de Procedimientos de venta.

GUIA DE PROCEDIMIENTOS DE KOREA

PAGINA: 1 de 11

GUIA DE PROCEDIMIENTOS DE VENTA

RESPONSABLES FIRMAS

APROBADO POR: Fidel Galvez
Bustamante

Guerrero Campos @\ -
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1. Procedimiento General en el Area de Venta.

Figura N° 15: Procedimiento General del Area de Venta
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Fuente: Elaboracion Propia.
2. Objeto.

Disefiado para establecer el proceso operacional de todos los procedimientos

administrativos relacionados con la venta.

3. Alcance.

Se aplica a todas las compras realizadas por los clientes de la empresa KOREA

MOTOS S.R.L-CHICLAYO.

4. Definiciones

a) Venta: Intercambio de algun producto por una determinada cantidad de

dinero.

b) Expediente: documento brindado por el cliente con la finalidad de poder

registrar sus datos y exista mayor formalidad.

c) Tarjeta de propiedad: Es un documento donde contiene los codigos de la

moto ademas de una foto del vehiculo este documento sirve para demostrar

guién es el propietario.
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6.

d)

e)

Placa de rodaje: Es una placa que es entregada al cliente contiene letras y
nameros con el cual se describe las caracteristicas del vehiculo siendo unico
Carta poder: Documento que se redacta de forma obligatoria por la empresa
con la finalidad de que el cliente se ceda el poder para que se realice el
trdmite necesario para la obtencion de la tarjeta de propiedad y placa de
rodaje.

Responsables

a. ADMO01: Jefe del Area de Venta.

Desarrollo del Proceso.

Tabla N° 22: Desarrollo del Proceso.

SECUENCIA |PROCEDIMIENTOS ACTORES

1. Cliente

a) Recepciodn al Cliente Vendedor

a. Cliente realiza la peticion de

informacion. Cliente
b. Consulta al sistema de
2. Informacién | almacén. Vendedor

c. Ofrece opciones de

productos. Vendedor
d. Proforma. Vendedor
a. aprueba compra. Cliente
b. Efectia pago. Cliente
c. Registra informacion en el
sistema del producto y cliente. Vendedor

3. Venta _
d. Emisién de comprobante
de pago (factura, boleta). Vendedor
e. Elaboracién de carta poder. Vendedor
f. Firma de la carta poder. Cliente
a) Entrega de llaves al cliente. Vendedor
4. Entrega

b) Entrega del producto Vendedor

Fuente: Elaboracion Propia
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7. Formularios
Boleta
Factura
Proforma
Formato de Inmatriculacion.
Formato de Conformidad de Fabricacion

Carta poder.

8. Cambios en la versién

Tabla N° 23: Cambios en la Version

N° REVISION FECHA DE ACTUALIZACION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 28 — 01 - 2015 Primera emision del documento
Fuente: Elaboracion Propia
9. Indicadores.

Tabla N° 24: Indicadores del Procedimiento de Venta.

TAXV= TPVR- TEPV

Fuente: Elaboracion Propia

Donde:

TAXC: Tiempo de atencion por venta
TPVR: Tiempo por venta realizada.
TEPV: Tiempo establecido por venta.

DESARROLLO:
TAXC= 30-32
TAXC= -2 minutos.

Con la propuesta en el area administrativa se realiz6 una prueba con 10
procesos Yy se noto que los procedimientos de hacen con -2 minutos del tiempo

establecido, dandonos por satisfechos con lo logrado.
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10. Informacién.
Figura N° 16: procedimiento de informacion
Cliente realiza
u la petician de
g infarmacion
s
2
%
E
5
£
g = Oftece
i * | opcionees de Prafarma
- \ ] e
c . praductos
y Consulta
sistema de
almacen
Fuente: Elaboracion Propia.
En el diagrama se aprecia el momento en el que se pide la informacion al
vendedor, donde se procedera a verificar un sistema donde se puede observar
los productos que se tiene, elaborando una propuesta de acuerdo con los
requerimientos del cliente.
Para llegar a la propuesta final de este procedimiento se tuvo que analizar tres
escenarios (6ptimo, pésimo), teniendo los siguientes resultados.
Analisis de Costos
Tabla N° 25: Andlisis de Costos del Procedimiento de Informacion
e . Costo fijo|Costo unitario | Costo
scenario |Uso
Recurso total total total
Optimo 0,03% 12,55 1,82 14,32
Vendedor
Pésimo |0,17% 37,50 7,81 45,31

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 26: Andlisis de Tiempo del Procedimiento de Informacion

Analisis de tiempo.

_ Tiempo | Tiempo [Tiempo |Tiempo
~ |Instancias . . )
Nombre Escenario minimo |maximo | promedio |total
completadas
(m) (m) (m) (m)
» Optimo 5 4,50 10,45 8,34 42
Informacion _
Pésimo 15 9 49 34,34 516
Cliente realiza | Optimo 5 1 1 1 5
la peticion de
informacion Pésimo 15 2 2 2 30
Ofrece Optimo 5 1,45 5,25 3,33 16,25
opciones de
productos Pésimo 15 2 26 13,44 201
Optimo 5 2 5,35 4,18 20,15
Proforma :
Pésimo 15 5 27 19 285
FIN Optimo 5
FIN Pésimo 15

Fuente: Elaboracion Propia

Luego de comparar los escenarios se tiene que el escenario a proponer es el

escenario Optimo ya que asi lo demuestran los indicadores de costos y tiempo.
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11. VENTA:

Figura N° 17: Procedimiento de Venta

Aprueba
Compra

firma carta
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Fuente: Elaboracion Propia

En el diagrama se aprecia el procedimiento que se realiza al momento en que
el cliente acepta la compra, efectuando el pago del producto adquirido,
registrando informacion del cliente, firmando el documento que se requiere para

poder realizar papeles en instancias externas.

Para llegar a la propuesta final de este procedimiento se tuvo que analizar tres
escenarios (6ptimo, pésimo), teniendo los siguientes resultados.

Analisis de Costos

Tabla N° 27: Andlisis de Costos del Procedimiento de Venta.

. Costo fijo |Costo unitario |Costo

Recurso |Escenario | Uso total total total
vendedor | Optimo 0,05% 25 3,65 28,65
Pésimo 0,49% 75 21,88 96,88

Fuente: Elaboracién Propia.

98



Analisis de Tiempo.

Tabla N° 28: Andlisis de Tiempo del Procedimiento de Venta.

_ Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo
Nombre Escenario nstancias minimo |maximo |promedio |total
completadas
(m) (m) (m) (m)
Venta Optimo 5 15 31 26,26 133
Pésimo 15 43 179 156,36 2349

Aprueba Optimo 5 1 1 1 5
compra Pésimo 15 2 2 2 30
Efectla el| Optimo 5 1 6 4 20
pago Pésimo 15 3 52 26,38 402
Registra Optimo 5 3 11 7,28 39
informacion en

el sistema de

producto y

cliente Pésimo 15 5 60 43,34 651
Emision de| Optimo 5 3 10 7,22 36
comprobante

de pago

(factura/

boleta) Pésimo 15 10 58 46,44 696
Elaboracion Optimo 5 3 9 5,16 28
carta poder Pésimo 15 16 58 36 540
Firma carta| Optimo 5 1 1 1 5
poder Pésimo 15 2 2 2 30

Fuente: Elaboracién Propia

Luego de comparar los escenarios se tiene que el escenario a proponer es el

escenario Optimo ya que asi lo demuestran los indicadores de costos y tiempo.
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12. ENTREGA

Figura N° 18: Procedimiento de entrega del Producto
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Entrega de
llaves al cliente

Y

Entrega del
producta

FIM

entrega

Cliente

Fuente: Elaboracién Propia

En el diagrama se muestra la etapa final de la venta donde se entrega la compra al

cliente como parte final de este proceso.

Para llegar a la propuesta final de este procedimiento se tuvo que analizar tres
escenarios (real, 6ptimo, pésimo), teniendo los siguientes resultados.
Analisis de Costos

Tabla N° 29: Andlisis de Costos del Procedimiento Entrega.

~ecurso | Escenario |Uso Costo fijo|Costo unitario [Costo
total total total

Vendedor |Optimo 0,01% 6,25 0,52 6,77

Pésimo 0,12% 18,75 9,38 28,13

Fuente: Elaboracion Propia
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ANALISIS DE TIEMPO

Tabla N° 30: Analisis de Tiempo del Procedimiento de Entrega.

. Tiempo | Tiempo |[Tiempo |Tiempo
_ |Instancias . o .
Nombre | Escenario minimo | maximo [promedio |total
completadas
(m) (m) (m) (m)

Optimo 5 2 2 2 10
Entrega :

Pésimo 15 5 33 19 285
Entrega | Optimo 5 1 1 1 5
de llaves
alcliente| Pésimo 15 3 31 17 255
Entrega | Optimo 5 1 1 1 5
del
producto| Pésimo 15 2 2 2 30

Luego de comparar los escenarios se tiene que el escenario a proponer es el

Fuente: Elaboracién Propia

escenario Optimo ya que asi lo demuestran los indicadores de costos y tiempo.

FOMULARIOS.
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Korea Motos S.R.L. Venta de
Honmmms Motos, trimotos, motos '
cargueras. AV. AUGUSTO |RUC: 20479779598 FACTURA 001
BELEGUIA N2300 (074) 251005 - N200001
970044856
www.koreamotos.com.pe
Chiclayo,:: de del
Sefior (es):
Direccion:
RUC:
Cantidad Codigo DescripdP. Unitario |Valor Neto
SON ettt ettt eteeaeeaeeaeeteeteeteeaeeaeerennn SUB TOTAL:
IGV
TOTAL
Korea Motos S.R.L. Venta de
NURE“ m!ms # |Motos, trimotos, motos
cargueras. AV. AUGUSTO RUC: 20479779598
BELEGUIA N2300 (074) 251005 BOLETA 001 -N200001
970044856
www.koreamotos.com.pe
Chiclayo,:: de del
Senor (es):
Direccién:
RUC:
Cantidad Codigo DescripqP. Unitario [Valor Neto
SON . e sttt s r e st beean SUB TOTAL:
IGV
TOTAL
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KOREA MOTOS S.R.L.
IMPORTACION Y VENTAS AL POR MAYOR Y MENOR DE MOTOCICLETAS
MOTOTAXIS
Seior:
Estimado sefior, nos es grato saludarle y de acuerdo a su solicitud, le hacemos
llegar nuestra propuesta técnica y econdmica por la compra de una moto taxi

Korea Motos.

Marca Korea motos —
beneficio de compra
modelo GM 150-PA Tarjeta

Fuerza de motor [150 CC Placa
Combustible Gasolina juego de llaves
teCI‘l0|OgI'a Koreana Panorémico
Velocidad max. |100 km/h puertas de pasajero

Arrancador electrénico garantia 12 meses
Sistema de _

Alarma Precio
arranque

Pedal de arranque S/.5.400,00

o 05 cambios. corona y precio incluye igv.

transmision

retrocesos

CTA. BANCO DE CREDITO: 305-1513268-0-42
Los gastos registrales de tarjeta de propiedad y placa de rodaja, tramites

administrativos estan incluidos en el precio del vehiculo.

MARCO LLUNCOR: # 949458773
AV. Agusto B Leguia #300 JLO- Chiclayo- teléfono (074) 251005 /#97004856
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CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE FABRICACION

CERTIFICADO CIX 000534

La empresa SOFTWARE de PARWARE INGENIEROS S.R.L.

CERTIFICA:

Haber efectuado la inspeccion técnica del vehiculo cuyas caracteristicas registrar

son las siguientes:

1 |Titular o Propietario

2 |Categoria 12 | N2 Asientos
3 |Clase 13 |Largo

4 | Marca 14 | Ancho

5 |Modelo 15 |Altura

6 |Afo de fab. Y Afio de mod 16 |Color

7 | VIN/N2 de serie 17 |Peso Neto
8 |Tipo de carroceria 18 |Peso Bruto
9 [NaEjes 19 |Carga Util
10 |N2 Ruedas 20 |N@de Motor
11 | N2 Pasajeros 21 |Formula rodante

Conste por el presente documento de acuerdo con el expediente N216 CIX- FAB-
000534 que la fabricacion del vehiculo no afecta negativamente la seguridad del
mismo el transito terrestre.

El vehiculo materia de evaluacién fue originalmente disefiado y construido para
destinarlo al transporte de pasajeros.

Se expide el presente certificado en la ciudad de CHICLAYO EL 23/04/2014.

ING MECANICO
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CARTA PODER

2 PP :

identificado con el DN, con domicilio en:
AUTORIZOAL ST =\ ] = 3O
identificado con el DNI: ........................ para que en mi representacion se

apersone a cualquier notaria y firme el formulario de inmatriculacién, declaracion
jurada de medios de pago, y otros documentos necesarios para inscripcion del
vehiculo de mi propiedad de serie N&.................ccoeiiieinnne. asi mismo realice

los trdmites ante registros publicos y otros tramites correspondientes.

Nombre:
DNI:
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7.4.3. Guia de Procedimientos de Documentacion.

REANONY

_ GUIA DE PROCEDIMIENTOS DE KOREA
’ MOTOS S.R.L.

PAGINA: 1 de 11

GUIA DE PROCEDIMIENTOS DE DOCUMENTACION

RESPONSABLES FIRMAS

APROBADO POR:

Fidel Galvez
Bustamante

REVISADO POR

)

Ing. Franklin )
Guerrero Campos
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1. Procedimiento General de Documentacion.

Figura N° 19: Procedimiento General de Documentacion
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Fuente: Elaboracién Propia
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2. Objeto.

Realizar de manera mas eficiente la documentacion con la finalidad que el

cliente obtenga su documentacion en corto tiempo, llegando a satisfacer las

necesidades del cliente.

3. Alcance.

Se aplica a todos los tramites documentarios realizados al momento de adquirir
un vehiculo en la empresa KOREA MOTOS S.R.L-CHICLAYO.

4. Definiciones.

Documentacion: Procesos de un tramite necesario y obligatorio para la

obtencion de documentacion en regla.

a)

b)

e)

Factura: Documento donde detalla el pago que se realiz6 al momento de
comprar el vehiculo.

Carta poder: Documento que se redacta de forma obligatoria por la empresa
con la finalidad de que el cliente se ceda el poder para que se realice el
tramite necesario para la obtencion de la tarjeta de propiedad y placa de
rodaje.

Certificado de conformidad: Documento que emite el fabricante de
inspecciones y series de codigos con relacion a las caracteristicas del
vehiculo.

Proforma: Documento que se brinda al cliente antes de la compra donde
especifica caracteristicas del vehiculo el costo, etc.

Formato de inmatriculacion: Documento que emite la SUNARP para que

se pueda emitir la placa y tarjeta del vehiculo.

5. Responsables.

ADM 001: Jefe del Area de Administracién
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6. Desarrollo del Procedimiento.

1Tabla N° 31: Desarrollo del Procedimiento

Administracion.

SECUENCIA PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE
1. Requerimiento a) Anexa _ Informacion. Vendedor
de tramite b) Destina Informacion a

Administrador

Documentacién

2. Aprobacion de

a) Revision de Documentacion.

Administrador

b) Traslada documentacién a
Registros  Pubicos y Camara de
Comercio.

Administrador

c) Recepcion de documentacion.

Administrador

d) convoca al cliente.

Administrador

e) Entrega de Documentacion al
cliente

Administrador

7. Formularios.

Carta Poder

Fuente: Elaboracién Propia

Certificado de conformidad de fabricacion.

Formato de Inmatriculacion

8. Cambios en la Version

Tabla N° 32: Cambios en la Version

N° REVISION

FECHA DE ACTUALIZACION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

0

28 — 01 - 2015

Primera emisiéon del documento

9. INDICADORES.

Fuente: Elaboracion Propia

PVE= (CVD/TVM)100

PVE= proceso de ventas efectivas.
CVD: cantidad de ventas diarias

TVM: total de ventas mensuales.

PVE= (CVD/TVM)100
PVE= (2/60)100
PVE= 3.
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10. Requerimiento de Tramite.

Figura N° 20: Procedimiento de Requerimiento de Tramite

Anexa
Infarmacian

Yendedor

REQUER MENTO DE TRAMITA

Destina
Informacian a
Adminisradan,

Administracion

Fuente: Elaboracién Propia

En el diagrama del procedimiento de Documentacién se aprecia como se debe
llevar a cabo, comenzando por anexar de informacién para ser derivada a

Administracion donde se encargan de formalizar la documentacion.

Para llegar a la propuesta final de este procedimiento se tuvo que analizar tres
escenarios (6ptimo, pésimo), teniendo los siguientes resultados.
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Analisis de Costos

Tabla N° 33: Analisis de Costos de Requerimiento de Tramite

. Costo fijo |Costo unitario | Costo

Recurso =scenario ) Uso total total total

Optimo 0,03% 6,25 3,125 9,375
Vendedor Pésimo 0,14% 18,75 6,25 25

TOTAL 0.1.7%

Optimo 0,02% 7,56 1,21 8,71
Administracion | Pésimo 0,17% 22,58 9,38 31,88

TOTAL 0,19%

Fuente: Elaboracién Propia.

Analisis de Tiempos.

Tabla N° 34: Analisis de Tiempos de Requerimiento de Tramite

. Tiempo | Tiempo | Tiempo .

~ |Instancias o o ~ | Tiempo

Nombre Escenario minimo [méaximo |promedio
completadas total (m)
(m) (m) (m)

Requerimiento | Optimo 5 5 9 7 35
de Tramite Pésimo 15 9 51 30 450
Anexa Optimo 5 3 7 5 25
Informacién Pésimo 15 4 32 18 270
Destina Optimo 5 2 2 2 10
informacién a
administracion.| Pésimo 15 5 19 12 180

Fuente: Elaboracién Propia

Luego de comparar los escenarios se tiene que el escenario a proponer es el

escenario real ya que asi lo demuestran los indicadores de costos y tiempo.
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11. Aprobacion de Documentacion.

Figura N° 21: Procedimiento de Aprobacién de Documentacion.
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Fuente: Elaboracion Propia

En el diagrama el administrador se encarga de formalizar la compra con los datos
del cliente, donde obtendra la placa de rodaja y tarjeta de propiedad, cuando se

tenga esta documentacion se llamara al cliente para ser entregadas.

Para llegar a la propuesta final de este procedimiento se tuvo que analizar tres
escenarios (6ptimo, pésimo), teniendo los siguientes resultados.

Analisis de Costos

Tabla N° 35: Analisis de Costos de Aprobacion de Documentacion.

) Costo fijo [Costo Costo
Recurso =scenario | Uso total unitario total |total
Optimo 0,13% 37,50 6,88 44,38
Administracion | Pésimo 0,69% | 112,55 37,25 150
TOTAL 0, 82%

Fuente: Elaboracién Propia
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Andlisis de Tiempos.

Tabla N° 36: Analisis de Tiempos de Aprobacion de Documentos.

Instancias Tiempo | Tiempo |Tiempo |Tiempo
Nombre Escenario minimo | maximo |promedio |total
completadas
(m) (m) (m) (m)
_ Optimo 5 37 47 44,36 223
Aprobacion de _
» Pésimo 15 166 272 245,38 3687
Documentacion
Real 7 53 72 67,14 470
o Optimo 5 1 8 4,40 22
Revision de :
. Pésimo 15 5 65 33,28 507
documentacion
Real 7 2 17 8,43 59
Enviar Optimo 5 5 18 12,43 62
documentacion Pésimo 15 13 63 48,24 732
RP. Camara de
i Real 7 5 19 14,29 100
Comercio
. Optimo 5 3 14 9,55 48
Recepcion de :
» Pésimo 15 39 65 51,44 771
documentacion
Real 7 10 19 16,71 117
Optimo 5 6 14 8,46 43
Entrega de :
. Pésimo 15 40 64 53,34 807
documentacion
Real 7 8 19 12,43 87
Optimo 5 7 14 9,33 48
Llamar al :
_ Pésimo 15 49 66 58 870
cliente
Real 7 10 18 15,29 0

Fuente: Elaboracion Propia

Luego de comparar los escenarios se tiene que el escenario a proponer es el

escenario real ya que asi lo demuestran los indicadores de costos y tiempo.
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Somesteoronsts szt < Formato de Inmatriculacion
Primera Inscripcion
1. PERSONA(S) NATURAL(S) a favor de quien debe extenderse la primera

inscripcion:

Nombres y Apellidos:

Domicilio:

Doc. de Identidad: Estado civil:
2. CARACTERISTICAS DEL VEHICULO.
NUMERO DE DUA.

NUMERO VIN: NUMERO DE
Marca:
Ano de Fabricacion: Modelo:
Afo del Modelo: Version:
CATEGORIA Motor Ne:
Carroceria Potencia de motor:
Color combustible:
Cilindros:
Longitud: Ejes:
Ancho: Ruedas:
Alto: Asientos:
Peso neto: pasajeros:
Carga Util: Formula Rodante
Peso Bruto:

OBSERVACIONES:
IMPORTANTE:EI uso de este formato electrénico no se significa la presentaciéon
de la SUNARP.

firma

0001504863
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CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE FABRICACION

CERTIFICADO CIX 000534

La empresa SOFTWARE de PARWARE INGENIEROS S.R.L.

CERTIFICA:

Haber efectuado la inspeccion técnica del vehiculo cuyas caracteristicas registrar

son las siguientes:

1 |Titular o Propietario

2 |Categoria 12 | N2 Asientos
3 |Clase 13 |Largo

4 |Marca 14 |Ancho

5 |Modelo 15 |Altura

6 |Afo de fab. Y Afio de mod 16 |Color

7 | VIN/N?2 de serie 17 |Peso Neto
8 |Tipo de carroceria 18 |Peso Bruto
9 |N2Ejes 19 |Carga Util
10 |N2 Ruedas 20 |N@de Motor
11 | N2 Pasajeros 21 |Formula rodante

Conste por el presente documento de acuerdo con el expediente N216 CIX- FAB-
000534 que la fabricacion del vehiculo no afecta negativamente la seguridad del
mismo el transito terrestre.

El vehiculo materia de evaluacion fue originalmente disefiado y construido para
destinarlo al transporte de pasajeros.

Se expide el presente certificado en la ciudad de CHICLAYO EL 23/04/2014.

ING MECANICO
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CARTA PODER

D :

IDENTIFICADO CON EL DNl CON DOMICILIO EN:
AUTORIZOAL  SENOR, ...ttt e e
identificado con el DNI: ..................ee. para que en mi representacion se

apersone a cualquier notaria y firme el formulario de inmatriculacion, declaracion
jurada de medios de pago, y otros documentos necesarios para inscripcion del
vehiculo de mi propiedad de serie N2.................coiiiiiiinnn, asi mismo realice

los tramites ante registros publicos y otros tramites correspondientes.

Nombre:
DNI:
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7.4.4. Guia de Procedimientos de Almacén.

GUIA DE PROCEDIMIENTOS DE KOREA

mm mm MOTOS S.R.L.

PAGINA: 1 de 11

GUIA DE PROCEDIMIENTOS ALMACEN

RESPONSABLES FIRMAS

APROBADO POR: Fidel Galvez
Bustamante \9

REVISADO POR Ing. Franklin [
Guerrero Campos W
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1. Procedimiento general del Almacén.

Figura N° 22: Procedimiento General del Almacén.
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Fuente: Elaboracién Propia
2. Objeto.

Proporciona al vendedor una informacibn mas rapida y efectiva sobre los
productos existentes en stock.

3. Alcance
Se aplica a la necesidad del vendedor para ofrecer al cliente de la empresa Korea
Motos.
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4. DEFINICIONES.
Almacén: espacio panificado para el almacenaje y la manipulacién eficaz y
eficiente de bienes y materiales.

5. RESPONSABLE.

ADMO1: Jefe del Area de Almacén.
6. Desarrollo del Procedimiento.

Tabla N° 37: Desarrollo del Procedimiento.

PROCESOS |PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Realizar pedido Gerencia
Adquisicién | Recepcion del pedido Encargado de planta
de Confirmacion de pedido Gerencia
Mercaderia | Envi6 del pedido Encargado de planta
Recepcion del pedido Almacén
Control Verificacion del pedido Almaceén
Confirmacion de recepcion del .
) Gerencia
pedido
Registro de ) ) )
- Ingreso al sistema del pedido Almaceén
Informacion

Fuente: Elaboracién Propia.

7. Formularios.

a) Formulario de Pedido.

8. Cambios en la Version

Tabla N° 38: Cambios en la Version.

N° REVISION FECHA DE ACTUALIZACION | DESCRIPCION DEL CAMBIO

0 28 — 01 - 2015 Primera emisiéon del documento

Fuente: Elaboracién Propia
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9.

INDICADORES.
PDVPM=VPM-TV
Donde:
PDVPM: Porcentaje de vehiculo por marca
> VPM: Sumatoria de vehiculo por marca

TV: Total de venta

PDVPM=3VPM-TV
PDVPM= 15-5 =10

El total de moto taxi del modelo 002 se pidié 15 a planta de las cuales se observa

gue se vendieron 5 sobrando 10 movilidades libres para ser vendidas, por lo

consiguiente no es necesario realizar pedido de mas movilidades para el stock.
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10. Adquisicion de Mercaderia

Figura N° 23: Procedimiento de Adquisicion de Mercaderia.
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Fuente: Elaboraciéon Propia

Analisis de costos.

Tabla N° 39: Andlisis de Costos del Procedimiento de Adquisicion de

Mercaderias.

Recurso Costo fijo|Costo Costo
Uso |total unitario total |total

Gerencia 0,64%| 28800 28,75 28828,75

Encargado de

planta 0,33%| 24800 13 24813

Almacén 0,28% 7680 8 7688

Total 1,25%

Fuente: Elaboracién Propia.

121




Analisis de tiempo.

Tabla N° 40: Andlisis de Tiempo de Adquisicion de Mercaderia.

Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo
Instancias minimo |maximo |promedio |total

Nombre completadas | (m) (m) (m) (m)

Adquisicion de

Mercaderia 10 354 493 452,82 4528
Realizar

pedido 10 18 385 199,33 1995
Recepcion del

pedido 10 7 247 31 310
Confirmacion

de pedido 10 33 374 183,27 1837
Envio del

pedido 10 7 7 7 70
Recepcion del

pedido 10 12 61 31,24 316
Total 431 1567 905,32 9056

Fuente: Elaboracion Propia
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11.

Control.

Figura N° 24: Procedimiento de Control.
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Fuente: Elaboracién Propia

Analisis de Costo.

Tabla N° 41: Analisis de Costo del Procedimiento de Control.

Costo  fijo |Costo unitario | Costo
Recurso Uso |total total total
gerencia 0,14% 14400 7,50 14407,5
Almaceén 0,21% 7680 6 7686
Total 0,35%

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis de Tiempos.

Tabla N° 42: Analisis de Tiempos del Procedimientos de Control.

Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo

Instancias minimo |[maximo |promedio |total
Nombre completadas | (m) (m) (m) (m)
Control 10 15 51 33 330
Verificacion  del
pedido 10 9 45 27 270
Confirmacion de
recepcion del
pedido 10 6 6 6 60

Fuente: Elaboracion Propia
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12.

Registro de Informacion.

Figura N° 25: Procedimiento de Informacion.
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Fuente: Elaboracién Propia

Analisis de Recursos.

Tabla N° 43: Andlisis de Recursos del Procedimiento de Registro de Informacion.

Costo fijo |[Costo Costo
Recurso Uso total unitario total |total
Almacén 100,00% 7680 21,33 7701,33

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis de tiempos.

Tabla N° 44: Analisis de Tiempos del Procedimiento de Registro de Informacion

13.

Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo

Instancias minimo | méaximo [promedio |total
Nombre completadas | (m) (m) (m) (m)
Registro de
Informacion 10 32 275 153,50 1535
Ingreso al sistema
del pedido 10 32 275 153,50 1535
Enviar
Documentacion al
encargado de
produccién 10 15 200 100,20 1430
FIN 10

Fuente: Elaboracién Propia
Formulario.
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FORMULARIO DE MERCADERIA

Orden de compra N&
Fecha de entrega:

Fecha de pedido:

Modelo:

Cantidad:

Caracteristicas:

Nota: es indispensable marcar la cantidad de vehiculos a pedir a produccion, asi
como es obligatorio escribirlo en numeros con la finalidad de que no exista

equivocacion por los operadores del Area de planta.

Moto Moto

Moto taxi | Lineal carguera
5 5 5

8 8 8

10 10 10

13 13 13

15 15 15

20 20 20

fecha de envi6

Recibido por:

OBSERVACIONES:

COMENTARIO:

125




LISTA DE PRODUCTOS.

Numero Producto Comentarios

1 Trimotos
2  motos cargueras
3 | motos lineales

LISTA DE PROVEEDORES.

Proveedor Teléfono Direccién Correo Electrénico

JanAhmeda 514563789 | passe #30 jan@hotmail.com
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INGRESOS Y EGRESOS.

N° de

Fecha

Pedido N°de Factura Proveedor

Cliente

Producto Cantidad Comentarios

10/4/2014 P0OO1 F001-0001 JanAhmeda  angie bravo trimotos 5
motos
12/5/2014 P002 F001-0002 JanAhmeda angie bravo cargueras 2
motos
4/22/2014 | P0O03 F001-0003 JanAhmeda keylian lineales 1
motos
7/6/2014 P004 F001-0004 JanAhmeda zakhia ben lineales 1
motos
6/5/2014 P0O05 F001-0005 JanAhmeda angie bravo cargueras 1
motos
6/4/2014 P006 F001-0006 JanAhmeda angie bravo cargueras 2
motos
6/4/2014 POO7 F001-0007 JanAhmeda ahmed ben | lineales 4
6/4/2014 P008 F001-0008 JanAhmeda jandion trimotos 3
6/4/2014 P009 F001-0009 JanAhmeda ytalodiaz trimotos 1
motos
6/4/2014 P0O10 F001-0010 JanAhmeda angie bravo |lineales 1
motos
6/4/2014 PO11 F001-0011 JanAhmeda angie bravo cargueras 2
STOCK.
Producto Moto 1
Stock Disponible
Fecha N° de Pedido |N° de Factura |Proveedor Cliente Total
12/20/2013 P0O01 F001-0001 Proveedor 1 |[Cliente 1 5
4/2/2024 P002 F001-0002 Proveedor 1 |Cliente 1 2
9/3/2014 P0O03 FO001-0003 Proveedor 1 |Cliente 2 1
4/2/2015 P004 F001-0004 Proveedor 1 |Cliente 2 1
3/4/2015 P0O05 FO001-0005 Proveedor 1 |[Cliente 3 1

Total, general 10
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7.5.

7.6.

Etapa 05: Soporte de Tl
Para esta fase se elabora o adecua el factor tecnoldgico que de soporte a

la realizacion de las tareas conforme a lo logrado durante el estudio y
replanteo preservando que estas técnicas estén conforme a la condicion de
las tareas y la forma de desarrollar por parte de los integrantes
comprometidos para llevar a cabo esta tarea. Es relevantes dar atencion
en como deben desarrollarse las tareas, seguido de considerar cémo
podria dar soporte la tecnologia en esto, para ello se toman en cuenta el
modelo de la Suite de Bizagi que contempla el Modelado del Proceso,
Modelado de Datos, Definicion de Formularios, Definicion de Reglas de
Negocio, Definicién de Participantes, Integracion y Ejecucion, por tratarse
de una propuesta documental, solo se especifica las posibles fases de una

futura automatizacion, para asi poder bosquejar la posible automatizacion.

Evaluacion EconOmica.
Se plasmé el andlisis econdémico de la empresa Korea Motos donde se
obtuvo la informacion de Ingresos por mes por la venta de una moto ver
Tabla N° 45.

Tabla N° 45: Ingresos Mensuales Korea Motos.

MES CANTIDAD COSTO TOTAL
Enero 20 S/.7.000,00 S/.67.500,00
Febrero 22 S/.4.500,00 S/.99.000,00
Marzo 23 S/.4.500,00 S/.73.500,00
Abril 20 S/.4.500,00 S/.90.000,00
Mayo 15 S/.4.500,00 S/.67.500,00
Junio 26 S/.7.000,00 S/.109.000,00
Julio 23 S/.4.500,00 S/.103.500,00
Agosto 25 S/.4.500,00 S/.91.000,00
Septiembre 28 S/.4.500,00 S/.126.000,00
Octubre 15 S/.4.500,00 S/.67.500,00
Noviembre 23 S/.4.500,00 S/.103.500,00
Diciembre 30 S/.4.500,00 S/.135.000,00
TOTAL 270 S/.59.000,00 S/.1.133.000,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Se plasmo el cuadro de Egresos que se realiza en la empresa Korea Motos,

donde especifica los sueldos que los trabajadores perciben por sus

servicios ver Tabla N° 46.

Tabla N° 46: Cargos Laborales en la empresa Korea Motos.

CANTIDADES | DESCRIPCION P. UNITARIO |TOTAL
PERSONAL

5 Vendedor S/.1.500,00 S/.7.500,00

1 Administrador S/.1.800,00 S/.1.800,00

1 Gerente S/.2.500,00 S/.2.500,00

1 Area Legal S/.2.000,00 S/.2.000,00

2 Almacenero S/.1.500,00 S/.3.000,00

2 Secretarias S/.850,00 S/.1.700,00

TOTAL S/. S/.18.500,00

Fuente: Elaboracién propia.

Se plasm6 un cuadro con los gastos que se tiene en la empresa Korea Motos

S.R.L. por los servicios que adquiere, como son teléfonos, servicios de luz,

agua, seguridad del local, ver Taba N° 47.

Tabla N° 47: Gastos por Servicio Korea Motos.

CANTIDADES DESCRIPCION P. UNITARIO TOTAL
SERVICIOS

1 Teléfono Fijo S/.200,00 S/.200,00

4 Teléfono Movil S/.130,00 S/.520,00

1 Servicio de Luz S/.1.200,00 S/.1.200,00

1 Servicio de Agua S/.300,00 S/.300,00

2 Seguridad S/.1.500,00 S/.3.000,00
TOTAL S/. S/.5.220,00

129

Fuente: Elaboracién propia.




Se desarrollé6 un cuadro describiendo los costos que se pagan por los
servicios que se percibe de terceros como son pagos de Aranceles,

Almacenaje, Traslado de los productos y ensamblaje de las motos ver Tabla

N° 48.

Tabla N° 48: Costos de pagos por servicios percibidos

R DESCRIPCION P.UNITARIO |  TOTAL
COSTO DE
VENTA
L Aranceles de
Importacion S/.1.000,00 S/.1.000,00
1 Almacenaje S/.1.200,00 S/.1.200,00
1 Traslado S/2.500,00|  S/.2.500,00
1 Ensamblaje S/.800,00 S/.800,00
TOTAL S/. S/.5.500,00

Fuente: Elaboracion propia.

Se realizd un cuadro con los costos por las Obligaciones que se pagan como

son los impuestos a la SUNAT y créditos bancarios ver Tabla N°49.

Tabla N° 49: Costos de obligaciones.

CANTIDADES |DESCRIPCION P. UNITARIO |TOTAL
IMPUESTOS
Renta Sunat S/.400,00 S/.9.000,00
1 Prestamos S/.8.000.000,00 S/.50.000,00
TOTAL S/. S/.59.000,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Se realizé un cuadro con la finalidad de mostrar el total del costo del proyecto
planteado ver Tabla N° 50.

Tabla N° 50: Costo del Proyecto BPM.

Cantidades Descripcion P. Unitario Total
COSTO PROYECTO
BPM
Desarrollo e
1 Implementacion S/.8.000,00| S/.8.000,00
TOTAL S/. S/.8.000,00

Fuente: Elaboracién propia.

Se realiz6 un cuadro con la finalidad de saber el total de Ingresos, Egresos
y el total de la inversién del proyecto propuesto ver Tabla N° 51.

Tabla N° 51: Resumen de Ingresos, Egresos, Inversion.

CANTIDADES | DESCRIPCION |P.UNITARIO TOTAL
COSTO
PROYECTO
BPM
1 Ingresos S/.1.133.000,00| S/.1.133.000,00
Total de Egresos -S/.51.220,00| -S/.51.220,00
TOTAL S/, S/.1.081.780,00

Fuente: Elaboracién propia.
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PROYECCION DE INGRESOS Y GASTOS.

Tabla N° 52: Proyeccion de ingresos y Gastos en la empresa Korea Motos.

FLUJO DE CAJA PROYECTADO

ANOS 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016
RUBROS/MESES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLlo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
FLUJO INICIAL DE EFECTIVO $/.1.000,00 $/.700,00 S/.800,00 $/.1.000,00 | S/.6.000,00 S$/.7.000,00 $/.5.500,00 $/.4.500,00 | S/.6.000,00 S/.8.000,00 S/.4.500,00 $/.1.000,00
Ventas S/.67.500,00 $/.99.000,00 S/.73.500,00 $/.90.000,00 | S/.67.500,00 $/:109.000,00 | $/.103.500,00 $/.91.000,00 $/:126.000,00 | $/.67.500,00 $/:103.500,00 $/:135.000,00
TOTAL INGRESOS $/.68.500,00 $/.99.700,00 $/.74.300,00 |S/.91.000,00 | S/.73.500,00 $/.116.000,00 | S/.109.000,00 |S/.95.500,00 | S/.132.000,00 | S/.75.500,00 $/.108.000,00 $/.136.000,00
-)TOTAL EGRESOS S/.45.720,00 S/.45.720,00 $/.45.720,00 |S/.45.720,00 | S/.45.720,00 S/.45.720,00 $/.45.720,00 | S/.45.720,00 | S/.45.720,00 S/.45.720,00 S/.45.720,00 $/.46.220,00
GASTOS OPERATIVOS
COSTOS Y GASTOS OPERATIVOS | S/.7.500,00 $/.7.500,00 S/.7.500,00 S/.7.500,00 | S/.7.500,00 S/.7.500,00 S/.7.500,00 $/.7.500,00 | S/.7.500,00 S/.7.500,00 S/.7.500,00 S/.8.000,00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
PERSONAL $/.18.500,00 S$/.18.500,00 $/.18.500,00 $/.18.500,00 | S/.18.500,00 S$/.18.500,00 $/.18.500,00 | S/.18.500,00 | S/.18.500,00 $/.18.500,00 $/.18.500,00 $/.18.500,00
SERVICIOS $/.5.220,00 $/.5.220,00 $/.5.220,00 $/.5.220,00 | S/.5.220,00 $/.5.220,00 S$/.5.220,00 $/.5.220,00 | S/.5.220,00 $/.5.220,00 S/.5.220,00 $/.5.220,00
OTROS GASTOS DE VENTA S$/.5.500,00 $/.5.500,00 S$/.5.500,00 $/.5.500,00 | S/.5.500,00 $/.5.500,00 $/.5.500,00 $/.5.500,00 | S/.5.500,00 $/.5.500,00 $/.5.500,00 $/.5.500,00
IMPUESTOS $/.9.000,00 $/.9.000,00 $/.9.000,00 $/.9.000,00 | S/.9.000,00 $/.9.000,00 $/.9.000,00 $/.9.000,00 | S/.9.000,00 $/.9.000,00 $/.9.000,00 $/.9.000,00
SALDO DE CAJA $/.22.780,00 $/.53.980,00 $/.28.580,00 |S/.45.280,00 | S/.27.780,00 $/.70.280,00 $/.63.280,00 |S/.49.780,00 | S/.86.280,00 $/.29.780,00 $/.62.280,00 $/.89.780,00
PRESTAMO $/.50.000,00 $/.50.000,00 $/.50.000,00 $/.50.000,00 | S/.50.000,00 $/.50.000,00 $/.50.000,00 | S/.50.000,00 | S/.50.000,00 $/.50.000,00 $/.50.000,00 $/.50.000,00
(-) SERVICIO A LA DEUDA
CAJA FINAL -$/.27.220,00 $/.3.980,00 -5/.21.420,00 |-S/.4.720,00 | -S/.22.220,00 $/.20.280,00 $/.13.280,00 | -S/.220,00 S/.36.280,00 -$/.20.220,00 $/.12.280,00 $/.39.780,00
(-)CAJA INICIAL S$/.1.000,00 S$/.700,00 S/.800,00 $/.1.000,00 $/.6.000,00 S$/.7.000,00 $/.5.500,00 | S/.4.500,00 S/.6.000,00 S/.8.000,00 S/.4.500,00
CAJA NETA -§/.27.220,00 S$/.2.980,00 -§/.22.120,00 |-S/.5.520,00 | -S/.23.220,00 $/.14.280,00 $/.6.280,00 -$/.5.720,00 | S/.31.780,00 -$/.26.220,00 $/.4.280,00 $/.35.280,00

Fuente: Elaboracién propia
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7.6.1. Anélisis Costo — Beneficio.

En este indicador se utilizé la siguiente formula, la cual se encuentra
en el libro Evaluacién econémica y Financiera (Gallardo Cervantes,
2012). El resultado que se obtuvo en este indicador es de 1.689 lo cual
significa que el proyecto es rentable. El costo de oportunidad es del 15
%. Ver tabla N° 53.
n lngresos
=0 (1+d)t
o Egresos;

(1+d)t

B/C =

Inversion +

Tabla N° 53: Andlisis de Costo Beneficio

INGRESOS EGRESOS
PER1 | S/.68.500,00 1,2 S/.59.565,22 | S/.45.720,00 1,2 S/.39.756,52
PER2 | S/.99.700,00 1,32 S/.75.387,52 | S/.45.720,00 | 1,32 S/. 34.570,89
PER3 | S/.74.300,00 1,521 S/.48.853,46 | S/.45.720,00 | 1,521 S/.30.061,64
PER4 | S/.91.000,00 | 1,7490 S/.52.029,55 | S/.45.720,00 | 1,7490 | S/.26.140,56
PER5 | S/.73.500,00 | 2,0114 S/.36.542,49 | S/.45.720,00 | 2,0114 | S/.22.730,92
SUMATORIA S/.272.378,23 SUMATORIA S/.153.260,53
TOTAL 1,689

Fuente: Elaboracioén propia.

7.2.1. Valor Actual Neto VAN

En este indicador se utiliz6 la siguiente formula, la cual se encuentra

establecida en el libro Evaluacion econdémica y Financiera (Gallardo

Cervantes, 2012). El resultado que se obtuvo es del 15%

Segun el VAN se debe invertir ya que es positivo. Ver tabla N°54.
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Tabla N° 54: Analisis VAN

P | INVERSION UT'\IIIEI_:_):D DEPRECIACION | TOTAL F.S.A |VAN COK 10%
0 S/- 0
8.000,00 S/.- S/.- S/. - S/. 8.000,00
1 S/- 0,8696
S/. - S/.22.780,00 S/.193,89 |22.973,89 ’ S/.19.977,29
2 S/- 0,7561
S/. - S/. 53.980,00 S/.193,89 [54.173,89 ’ S/.40.963,24
S/. S/.
3 S/.- S/. 28.580,00 S/. 193,89 28.77/3,89 0,6575 S/.18.919,30 252.6é9,66
4 S/- 0,5718
S/. - S/. 45.280,00 S/.193,89 |45.473,89 ’ S/. 25.999,84
5 S/- 0,4972
S/.- S/.27.780,00 S/.193,89 [27.973,89 ’ S/.13.907,97
S/.
244.669,66

Fuente: Elaboracién propia.

7.4.5.2. Tasa Interna de Retorno TIR.
Este indicador utilizé la formula la cual se encuentra en el libro Evaluacion
econdmica y Financiera (Gallardo Cervantes, 2012).
La TIR fue obtenida por interpolacion y expresado en 30 % con un costo de
oportunidad del 10%. Ver tabla N°55.

Tabla N° 55: Andlisis TIR

FACTOR SIMPLE DE
PERIODO TOTAL ACTUALIZACION VAN 30%
0 S/.- 0 S/. 8.000,00
1 S/.22.973,89 0,032258065 S/. 741,09
2 S/.54.173,89 0,001040583 S/. 56,37
3 S/.28.773,89 0,000033567 S/. 0,97 S/. 798,48
4 S/.45.473,89 0,000001083 S/.0,05
5 S/.27.973,89 0,000000035 S/. 0,00
S/. 798,48

Fuente: Elaboracion propia.
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2Tabla N° 56: Andlisis TIR por interpolacion

| VAN

15 S/. 8.000,00

TIR 0

30 S/. 798,48

15 S/.-7.201,52 S/.7.201,52

TIR - 10 S/. -8.000,00 S/. 8.000,00
15 0,9002 *TIR S/. 13,50
S/. 28,50 0,9002 *TIR
TIR 31,66%

Fuente: Elaboracién propia.

La TIR de este proyecto es de 31,66 % a traves del periodo de recuperacion

también se comprueba que la TIR es mayor que 1 por lo que el proyecto
procede con 1.86. Ver tabla N°56.

7.4.5.3. Periodo de Recuperacion.

En este indicador se utilizo la siguiente formula, la cual se encuentra en el

libro Evaluacién econdmica y Financiera (Gallardo Cervantes, 2012). El

periodo de recuperacion del proyecto es en el primer periodo. Ver tabla

N°57.
Tabla N° 57: Periodo de Recuperacion
] FAC. BENEFICIO BENEFICIO
P INVERSION | BENEFICIO | j-ocEnTo | INV- REAL REAL ACTUAL
0 1 Sl.
S/. 8.000,00 S/, - 8.000,00 S/. - S/. -
1 s/, - S/. 4.606,17 0,8696 S/, - S/. 4.005,36 S/. 4.005,36
2 s/, - SI. 4.606,17 0,7561 S/, - S/. 3.482,92 S/. 7.488,29
Sl
3 S/, - S/. 4.606,17 0.6575 S/, - S/. 3.028,63 10.516,92
sl.
4 s/ - S/, 4.606,17 05718 S/, - S.2.63359 | 13.150,51
Sl
5 S/, - S/. 4.606,17 04972 S/, - S/.2.290,08 15.440,59
Sl. Sl
TOTAL | S/.8.00000 | o530, £.000,00 S/. 15.440,59

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 01.

EMPRESA KOREA MOTOS S.R.L. CHICLAYO

Instrucciones: Por favor, lea comprensivamente y coloque un aspa en el casillero correspondiente. La
encuesta es andénima y los datos serviran para una investigacion universitaria en la Escuela de Ingenieria

Empresarial. Gracias

L Sexo v [ F ]

2. Edad | |

3. ¢considera necesarios los elementos informativos para decidir su

compra?

a. Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo

c. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
d. De acuerdo.

e. Totalmente de acuerdo.

4. ¢Cbomo evalla el resultado final de su expediente?

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

OO T

5. ¢Considera que toda la documentacion requerida por la empresa es
suficiente?
a. Totalmente en desacuerdo.
b En desacuerdo
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
d. De acuerdo.
e Totalmente de acuerdo.

6. ¢Considera que es engorrosa la documentacion requerida por la
empresa para su expediente?
a. Totalmente en desacuerdo.
b En desacuerdo
c. Nide acuerdo ni en desacuerdo.
d. De acuerdo.
e Totalmente de acuerdo.
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7. ¢Le fue util la informacion proporcionada inicialmente en su préxima
compra?

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

De acuerdo.

e. Totalmente de acuerdo.

aoow

8. ¢Sereutilizo los documentos en su compra pasada?

a Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo

C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
d De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.

9. ¢En qué medida afecta la falta de informacion para su compra?

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

PO T O

10. ¢Considera que la falta de informacion influyo en la compra del

producto?

a Totalmente en desacuerdo.

b. En desacuerdo

C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
d De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.
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ANEXO N° 02

Entrevistado: Fidel Galvez | Fecha: enero 15
Bustamante Area o Departamento: Gerencia
Entrevistador: Sheyla Gonzales

Vasquez

Objetivo:
Conocer la realidad de la empresa a nivel de los procesos

Dirigido a:

Gerente General.

Preguntas:

1 ¢ Cuantos procesos identifica en la empresa?

2 ¢ Cuales son los procesos misionarios?
3 ¢ Cuédles son los procesos de apoyo?

4 ¢ Cuéles son los cuellos de botella en la empresa?

5 ¢ Que recursos emplea en sus procesos?

6. ¢Qué medidas tiene respecto a los tiempos por
proceso?

7 ¢, Qué recursos emplea en sus procesos?
8 ¢ Como clasifica los costos por recursos?

9 ¢Que niveles maneja para que los recursos sean
eficientes?

10 ¢ Cuéantos expedientes fueron aprobados dentro del
proceso de inscripcion?

11 ¢ Cuantos documentos fueron rechazados dentro del
periodo de inscripcion?
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ANEXO N° 02: Analisis de poblacion N° 03

Afo Mes

Cantidad

Enero

N

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

2014 .
Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

AW(IFRLRLINOIBDININIFLRW

TOTAL

w
o

Afo Mes

Cantidad

Enero

N

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

2015 -
Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

AININININIRIWININDWIN

TOTAL

w
o
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PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA GUIA DE PROCEDIMIENTOS.

Los planes de accion son los pasos que se debe seguir para la implementacion de
del proyecto que se esta presentado para la mejora de la organizacion en estudio,
buscando mejorar la situacion en la empresa.

Para empezar como entradas principales para la elaboracién del plan de accion se
considero los resultados obtenidos en el diagndstico de la investigacion, plasmando
en etapas la ejecucion del proyecto de investigacion, esto se dio gracias a la ayuda
que se percibié por parte de cada uno de los integrantes involucrados en los
procedimientos; es por ello que es necesario realizar este plan de accion.
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PRESENTACION.

La capacitaciébn en los trabajadores constituye una herramienta que permite
identificar todo lo primordial para la capacitacion de los colaboradores de la
empresa Korea Motos S.R.L., con la finalidad de llegar al objetivo del proyecto de
investigacion brindando un mejor servicio a los clientes.

Este plan involucra a solo a los trabajadores de la parte Administrativa de la
empresa ya que solo se enfoca a la parte del servicio.

Para el desarrollo de dicho plan se esta seguro que cada una de las actividades
programadas para la capacitacion permitira lograr los objetivos que se plantean.
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OBJETIVO DE LA GUIA:

Proporcionar un instrumento util para la elaboracion, desarrollo y
seguimiento de los planes de mejora en las instituciones privadas, a partir
de os resultados obtenidos en la evaluacion de la implementacion del
proyecto, con el fin de optimizar su desempefio y mejorar la calidad de los
Servicios.

DESCRIPCION DEL PLAN DE CAPACITACION.

El plan de capacitacion a los trabajadores consiste en el asesoramiento al
personal involucrado en el tema de gestion de proyectos.

La cual consistira en otorgar las siguientes sesiones de asesoramiento:

Capacitacion sobre los nuevos procedimientos
para llevar a cabo una venta.

Nuevos formatos a utilizar.

Asignacion de funciones

Prueba piloto a los nuevos procedimientos.

En el desarrollo correspondiente para el programa se realizara por la
misma persona que propone el proyecto de investigacion.

- Sheyla Gonzales Vasquez.

La capacitacion se llevara a cabo desde 06 de marzo del 2017 hasta 18
del mismo mes llevandose a cabo el desarrollo en la empresa Korea
Motos.
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[l DESCRIPCION DEL PRODUCTO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

-Ejecucion del proyecto. -descrlpaon de£i0s procedimientos propuestos.

[

-Controlar tiempo del procedimiento. -Destinacién de trabajos.

\ -Realizar prueba /

piloto.
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V.

Para el desarrollo de las actividades mencionadas se plantea una
duracion de 40 horas semanales con los trabajadores involucrados en

el proceso que se plantea.

AREA CARGOS TOTAL
Jefe de ventas 1
ADMINISTACION Vendedores 5
Almacén 1
TOTAL DE PARTICIPANTES. I

FINES DEL PLAN

El objetivo es promover la eficiencia en la organizacién con la finalidad de

mejorar la calidad de servicios en la empresa.

-Satisfacer de una
manera mas facil los
diferentes

requerimientos  que
exija la organizacion
con relacién a los
clientes.

Mantener a los
trabajadores
capacitados en la
forma de como se
deben llevar a cabo los
procedimientos cada
vez que se realice una
venta
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VI.

VII.

VIII.

XI.

OBJETIVO GENERAL.
Mejorar la calidad de servicios en la organizacién
OBJETIVOS ESPECIFICOS.

- contribuir en el desarrollo profesional de los trabajadores de la
organizacion a través de la capacitacion que den respuestas a sus
requerimientos.

- establecer prioridades en los procedimientos que se realizan.

METAS.

Capacitar a los colaboradores del Area administrativa de la empresa
Korea Motos S.R.L.

FINANCIAMIENTO.

El monto de inversién para que se ponga en marcha este proyecto esta
asociado con la capacitacion de los involucrados que participan
directamente con las areas especificadas.

PRESUPUESTO

A continuacién, se detalla el costo de la propuesta
Incluye el costo del proyecto con la capacitacion del personal.

DESCRIPCION IMPORTES

COSTO DEL PROYECTO S/. 8000.00
PUESTO EN MARCHA

TOTAL S/. 8000.00
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