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RESUMEN
La empresa Fer Company Asiste S.A.C, se dedica a ofrecer servicios de asistencia de auxilio
mecanico en la ciudad de Lima - Per(, la mencionada empresa en el area servicios y
operaciones de asistencia al cliente, no cuentan con un “manual de procedimientos
operativos” para la gestion de asistencia de auxilio mecéanico para sus clientes, (auxilio

eléctrico y auxilio de neumaticos).

Los recursos y tiempos establecidos en la gestion de atencion al publico (equipo,
herramientas y tiempos) que se utilizan durante las operaciones de auxilio mecanico son
deficientes y no se cumple con la satisfaccién del cliente, por ello, el manual de
procedimientos operativos se implementd para lograr el mejor desempefio y agilizar los
procedimientos operativos, garantizando la mejor eficacia y un mejor manejo de las

operaciones de asistencia de auxilio mecanico a los clientes.

la investigacion de trabajo es tecnologica, pero esta orientada a un nivel entendible con un
modelo de fuente mixta (documental y campo). Por ello, se utilizaron herramientas y
artefactos de seleccion de datos, particularmente estudios de fuentes documentales, la

observacion directa y las entrevistas no estructuradas.

Por ende, la activacion del manual de procedimientos operativos y el cumplimiento de las
metas planteados se utiliz6 como guia una estructura de elaboracion de manuales de
procedimientos operativos, administrativos y un manual de funciones, para la
implementacion se utilizaron diversas herramientas metodicas ,tecnologias en la

estandarizacion de procedimientos operativos y tiempos de operaciones en los servicios de
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asistencia de auxilio mecanico, ademas se describio y establecié los procedimientos de

gestion de atencion a los clientes.

Palabras claves: procedimientos, operaciones, auxilio mecénico, gestion de asistencia
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ABSTRACT
The company Fer Company Assists SAC, is dedicated to offering mechanical assistance
services in the city of Lima - Peru, the aforementioned company in the area of customer
assistance services and operations does not have a procedure manual for management

mechanical assistance for its customers, (electrical assistance and tire assistance).

The resources and times established in the management of customer service (equipment,
tools and times) used during mechanical assistance operations are deficient and customer
satisfaction is not met, so operating procedures manuals are implemented to achieve the
better performance and streamline operating procedures, ensuring better efficiency and

better management of mechanical assistance operations to customers.

Work research is technological, but it is oriented at an understandable level with a mixed
source model (documentary and field). Therefore, use data selection tools and artifacts,

specific studies from documentary sources, direct observation, and unstructured interviews.

Therefore, the activation of the operating procedures manual and the fulfillment of the
proposed goals is detected as a guide for the elaboration of procedures manuals,
administrative and a manual of functions, for the implementation they are used in various
methodical tools, technologies in standardization of operating procedures and operating
times in mechanical assistance services, as well as describing and modifying customer

service management procedures.

Keywords: procedures, operations, mechanical assistance, assistance management.



INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

En el &ambito nacional e internacional las organizaciones en su mayoria 'y por
no decir todas se rigen con normas y estandares nacionales e internacionales
para sus procesos productivos, seguridad y calidad, a la vez cuentan con
procedimientos y un listado bien especifico para ser muy representativos y
sostenibles en los mercados y en el tiempo. Por ello, los manuales de
procedimientos operativos especificos en cada tarea ayudan a realizar las
operaciones sin ningun inconveniente logrando asi la satisfaccion de los

usuarios que confian en la empresa.

Actualmente la empresa FER COMPANY ASISTE SAC, no cuenta con
un manual de procedimiento operativos y de gestion administrativa que
ayuden a cumplir a cabalidad la efectividad y cumplimiento en los tiempos
establecidos de los auxilios mecanicos solicitados por sus clientes. Por ello,

el jefe de operaciones, la asistente y el staff de mecanicos por falta de un



1.2

manual de procedimientos operativos para gestionar dichas atenciones no
pueden cumplir con los objetivos y la satisfaccion de los clientes y esto se
refleja en las quejas y reclamaciones que a diario se reciben en la empresa

FER COMPANY ASISTE SAC.

Para evitar el malestar de los clientes y cumplir con los objetivos de la
empresa FER COMPANY ASISTE S.A.C. Es necesario contar con un
manual de procedimientos operativos y de gestion administrativa que le
permita establecer los recursos necesarios, las tareas especificas y las
herramientas adecuadas en los servicios de auxilio mecanico (eléctrico y
neumatico). Al tener el manual de procedimientos operativos evitaremos las

reclamaciones y quejas y una mala reputacién en el mercado.

Esta problemética es muy algida por que no permite el desarrollo o
crecimiento de la empresa FER COMPANY ASISTE S.A.C. Por ello, ante
lo expuesto y ante la falta de un manual de procedimientos operativos y de
gestion administrativa que le permita estar preparada y a la vanguardia para

lograr sus objetivos es necesario la implementacién de dicho manual.

Planteamiento del Problema

*Problema General

*; De qué forma la implementacion del manual de procedimientos operativos
permitird mejor la gestion de asistencias de auxilio mecénico de los clientes

en la empresa Fer Company Asiste S.A.C.?



*Problemas Especificos

*:En que forma la implementacion de un manual de procedimientos
operativos permitird aumentar la calidad del servicio en la empresa Fer

Company S A.C.?

*;En qué forma la implementacion del manual de procedimientos operativos
permitird aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa Fer

Company Asiste S.A.C.?

1.3 Hipotesis de la Investigacion

1.3.1 Hipdtesis General

La implementacion de un manual de procedimientos operativos mejora
eficientemente la gestion de asistencias de auxilio mecanico de los clientes

en la empresa Fer Company Asiste S.A.C.

1.3.2 Hipdtesis Especificos.

La Implementacion de un manual de procedimientos operativos aumenta

la calidad del servicio en la empresa Fer Company Asiste S.A.C.

La implementacion de un manual de procedimientos operativos aumenta
el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa Fer Company Asiste

S.A.C.



1.4 Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General

Implementar un manual de procedimientos operativos para mejorar la
gestion de asistencias de auxilio mecanico de los clientes en la empresa

Fer Company Asiste SAC.

1.4.2 Objetivos Especificos

*Aumentar el nivel de calidad de servicio de auxilio mecanico de los

clientes en la empresa Fer Company Asiste S.A.C.

*Aumentar el nivel de satisfaccion del servicio de auxilio mecanico de los

clientes empresa Fer Company Asiste S.A.C.

1.5 Variables, Dimensiones e Indicadores

Tabla 1. Implementacion de un Manual de Procedimientos Operativos

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Cantidad de Recursos

Gestion de Recursos. Establecidos por Servicio.

Implementacién de un

Manual de
Procedimientos Procedimientos Operativos. Cantldqd de Procedimientos
Operativos. Operativos.
Tiempos de Atencion de Tiempos de Atencion a orden
Auxilio de Servicios.

Mecanico.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 2. Gestion de asistencia de auxilio mecanico de los clientes

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Satisfaccion de Cliente. Nivel de Satisfaccién.

Gestion de Asistencia de
Auxilio Mecanico de los

Clientes.

Calidad de Servicio. Nivel de Calidad de Servicio.

Fuente: Elaboracion propia

1.6 Justificacion del Estudio

Justificacion

La siguiente investigacion fue desarrollada para gestionar las asistencias de
auxilio mecanico de los clientes de la empresa Fer Company Asiste S.A.Cy
evitar sanciones por parte de los contratos firmados con las empresas a las
que se le brinda el servicio, a la misma vez optimizar el tiempo de respuesta

a los servicios y reducir los gastos generados en las operaciones.

Por ello, se justifica la investigacion debido a que no existe un manual de
procedimientos para gestionar las asistencias de auxilio mecanico de los
usuarios, adicionalmente se requiere mejorar la atencion del departamento
de operaciones de la empresa Fer Company Asiste S.A.C. para poder reducir
y evitar quejas de los usuarios finales, con el objetivo de brindarles un mejor

servicio.

Esta implementacion ayudara a la empresa desarrollar los trabajos con

mejor performance, eficacia y eficiencia, procurando aumentar la calidad de



atencion al cliente y se podra cumplir con el tiempo programado del servicio,
las estandarizaciones de los procedimientos y por tanto, se producird una

mejora gradual de la fiabilidad del cliente.

Importancia

Es de suma importancia porque permitira tener un enfoque claro de los
procedimientos operativos de las asistencias de auxilio mecanico a los
clientes, y seguimiento de los bienes y servicios de la empresa,
procedimientos y operaciones de cada servicio ofrecido, mejorar la gestion y
los tiempos de atencidn de las asistencias a las 6rdenes de servicios para lograr

tener la fidelidad de los clientes.

1.7 Antecedentes Nacionales e Internacionales

1.7.1 Antecedentes Nacionales

Br. Jasén J., J.I (2016) con la Implementacion del manual de
procedimiento en las operaciones de almacenamiento de la compaiiia
Inversiones los Rosales, Callao 2016. De la "Universidad Cesar Vallejo”

Callao — Perd, la cual nos presenta el siguiente resumen:

Este trabajo de Tesis, ha permitido dar respuesta al problema planteado

por el autor, *;Como la implementacion del manual de procedimiento



influye en las operaciones de almacenaje en la empresa Inversiones Los

Rosales, Callao 2016?* Por ello, se logré el objetivo general.

Para ello, se empled una estrategia de trabajo hipotético-deductiva con
una perspectiva cuantitativa. En consecuencia, se utilizd el enfoque de
disefio de investigacion pre-experimental. Para ello se contdé con una
poblacion de ocho (08) personas, por lo que no se realizara muestreo debido
a que la muestra y la poblacion son iguales. La evaluacion o calificacion fue
la técnica de investigacién empleada en este caso, y el procesamiento de los
datos se realizo utilizando el software SPSS y una lista de verificacion para

recopilar informacion sobre la variable investigada.

Finalmente, se verifico que la implementacion del manual tuvo un efecto
significativo en el desempefio del almacén de la empresa, siendo el valor Z
calculado -2.521, que es p = 0.012 (p < 0.05). Por lo tanto, consideramos que
la implementacién del manual de procedimientos generé una mejora positiva
en las operaciones de almacén de Inversiones Los Rosales, Callao durante

2016. (Inca, 2016).

Conclusiones:

Con el proceso obtenido para la hip6tesis general, se determina que el valor de
Z calculada es de -2.521, siendo p = 0.012. De los valores mostrados la
significancia obtenida es menor al nivel de error (p < 0.05). entonces se

concluye que: La implementacion del manual procedimiento ha influido de



manera descendiente en las operaciones de almacenaje de la compafiia

“Inversiones Los Rosales, Callao 2016”.

v' Con el proceso obtenido para la hipétesis especifica 1

e Se demuestra que el valor de Z que se calculd es de -2.527, siendo p =
0.012. *De los valores observados se obtiene que la significancia
obtenida es menor al nivel de error (p < 0.05). *Entonces se concluye
que: La implementacion del manual procedimiento ha influido de
manera progresiva en la operacién de entrega de la mercaderia de la

compafiia Inversiones Los Rosales, Callao 2016*.

v Para la hipétesis especifica 2:

e - muestra el valor Z calculado de -2,533, donde p = 0,011. Como se
puede observar en los valores observados, la significancia obtenida es
menor que el nivel de error (p < 0,05). Por lo que se concluy6 que la
introduccion de procedimientos manuales tuvo un efecto positivo en el
almacenamiento de mercancias de la empresa Inversiones Los Rosales,

Callao 2016.

*Recomendaciones:

v' Presentar a todos los nuevos empleados segin el manual de procedimientos,
antes de iniciar labores en la compafiia, con el fin de disminuir posibles fallas
que puedan cometer, debido a que la mayoria son personas con poca o nada de

sapiencia en operaciones de almacenaje.
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Capacitar al personal sobre los procedimientos adecuados de descarga,
montaje de pallets y manipulacién, reduciendo asi el riesgo de colisiones,
deformaciones y abolladuras que en dltima instancia afectan la cantidad de

producto (comercializable) recibido.

Invertir en infraestructura de almacén para mejorar las operaciones del
almacén y brindar mejores servicios, como instalar estantes para un mejor
almacenamiento de mercancias y mejorar la distribucion del almacén
mediante la designacion de areas especificas para diferentes actividades del

almacén.

Aporte:

Este antecedente me ha servido para optimizar los tiempos y estandarizacion
en las operaciones siguiendo un desarrollo de investigacion de disefio
cuantitativo, aplicado, demostrando la influencia de una guia (manual de
procedimientos operativos) en la empresa de almacenamiento, en la cual
considere como un antecedente dicha investigacion, de la implementacion

de un manual en la empresa de almacenaje Rosales.

Elizabeth M., M. G (2012) con la investigacién implementacion y
actualizacién de procedimientos operativos estandar segin buenas
practicas de almacenamiento de productos farmacéuticos, dispositivos
médicos y productos en la empresa JPS distribuciones E.I.R.L., de Truijillo,
de la casa de estudios “Universidad Nacional de Trujillo” Peru. Las cuales

nos expone:



El presente trabajo tiene como meta describir el punto de las gestiones
legales en la farmacia JPS Distribuciones E.l.R.L, cuya actividad principal
es la importacion, almacenamiento, reparticién de articulos de la salud e
instrumentos meédicos. Para ello, se cuenta con certificaciones de buenas
précticas de almacenamiento y con un departamento de gestiones legales
que, entre otras actividades, realiza la inscripcion de registros sanitarios de
los productos y actualizacion de documentos técnicos conforme a la

estipulacion de las reglas actuales.

Por ello, la meta del internado fue vivir los procesos y adquirir la
experiencia dentro de la empresa sobre buenas practicas de almacenamiento.
En tal sentido, en el siguiente informe se implemento y se renovaron los

Procedimientos Operativos Estandarizados.

Por ello, conforme a la guia de buena practica de “Almacenamiento de
Productos Farmacéuticos, Instrumentos Médicos y Articulos Sanitarios
aprobado mediante R.M. N° 132-2015/MINSA”. Por ello, ofrece un flujo
grama de las tareas secuenciales para realizar en un periodo de febrero del
2015 a febrero del 2016, se apoy0 en la preparacion y revision de la
documentacion para la Auditoria de las Buenas Practicas de
Almacenamiento logrando la certificacion por tres (03) afios mas.

(Elizabeth, 2016).

10
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Conclusiones:

Se activo y actualizaron los procedimientos de operacion estandar conforme al
Manual de Buena Practica de Almacenamiento para Productos Farmacéuticos,

Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios.

Se detall6 las actividades realizadas en el periodo.
Se logro desarrollar los procedimientos operativos estandar durante el periodo

de internado.
Recomendaciones:

El Area de almacenamiento debera proyectar un disefio que asegure las buenas
condiciones de almacenaje que incluye &reas limpias y mantenidas a
temperatura y humedad controlada, conforme a las especificaciones dadas por

el fabricante y autorizadas en el Padron Sanitario o Notificacion obligatoria.

Se tiene que homologar los requisitos de infraestructura y equipamiento que se
hagan garantizar la reparticion, el almacenamiento, la calidad y seguridad de

los productos que comercializa la empresa.

Aporte:

En la siguiente investigacion se tomo en cuenta porque tiene por objetivo
la actualizacion e implementacion de procedimientos operativos, aporto con
las descripcién y estandarizacion de operaciones, por esa razon escogimos

a esta investigacion como un antecedente dentro de nuestra investigacion.



1.7.2 Antecedentes Internacionales

Benalcdzar M., D. F & Herrera S., J. A (2010) con la investigacién
Manual de Procedimientos Administrativos, para el Colegio Nacional
Ibarra, provincia de Imbabur. De la casa de estudios Universidad Técnica

del Norte de Quito — Ecuador, el cual nos presenta el siguiente resumen:

Para el desempefio de este trabajo los autores, han hecho uso de “etapas de
investigacion como son encuestas y entrevistas”, realizando la evaluacion de
las fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas y han determinado el
problema: *El Colegio Nacional Ibarra no cuenta con los procedimientos que
le ayuden en sus labores. Por ello, los empleados que laboran en la empresa no
tenian claras las acciones, el orden que hay que seguir para cumplir de manera

correcta las etapas planteadas.

Por ende, este estudio es un conjunto sistematico de datos e informacion
cualitativa que puede usarse como resultado final para obtener una guia para
las funciones y procedimientos de gestion, por lo que sera de gran utilidad para
el crecimiento de la empresa, sabiendo que cada empleado debe estar presente.
en su area de trabajo detallan aqui las tareas a realizar y los procesos a seguir
para completarlas, ahorrando asi recursos y evitando pérdidas de tiempo y

duplicaciones de trabajo.

Para ello, encuestamos a administradores, padres y estudiantes, utilizamos

formulas estadisticas para calcular muestras y entrevistamos a directores., se

12
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ha logrado tener la informacion para el desarrollo del trabajo, con lo cual se ha

propuesto las soluciones mas acertadas.

Por lo tanto, se puede decir que los egresados antes mencionados lograron el
objetivo que nos propusimos al realizar el trabajo de investigacion, que es dotar
a las escuelas de tecnologias apropiadas para la normal ejecucion de procesos y
etapas, acelerando al mismo tiempo el trabajo de investigacion. ejecucion de

proyectos. Metas escolares (Benalcazar M., 2010)..

Conclusiones:

v' Se realizé gestion integral al Colegio Nacional Ibarra, con la finalidad de
estudiar la implantacion de los colegios, sefialo como causa principal que no
contaba con un guia de “Funciones y Procedimientos Administrativos”.

v' El Manual implementado, es muy (Util para el colegio, puede responder a la
necesidad que la sociedad exige, ya que el Colegio es reconocido y cuenta
con alta gratitud social y una gran demanda en cuanto a alumnos, es de suma

importancia que mejore su colegio y reglamentacion.

v' La activacion de la guia implementada, admitird la organizacién y
perfeccionamiento de objetos materiales, econdmicos, financieros vy
tecnoldgicos ya que por medio de la reestructuracion de los procesos se

obtiene mayor produccion y eficiencia de los trabajadores.



Recomendaciones:
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v" Acogiendo la guia de Funciones y Procedimientos Administrativos se indica

a los directores a ejecutar una actualizacion a todos los empleados de la
organizacion para poner en practica lo que contiene esta investigacion.

Las instituciones deben adecuarse e innovar su mecanismo estructural y
funcional para responder la necesidad y estar acorde a la globalizacion,
quiere decir, que deben adaptarse a la necesidad de sus actores y tomar las
medidas para los cambios correspondientes, se sintetiza en esta
investigacion.

Recomendamos realizar la ejecucion de la guia de implementada, para que
cada involucrado sepa cudles son sus labores y no exista repeticion en las
mismas.

La presente investigacion ha permitido servir como un antecedente de estudio
porque se ha comprobado la optimizacion de tiempos y procedimientos de
trabajo dentro del colegio Ibarra, teniendo como resultado un manual de

procedimientos de trabajo.

Aporte:

A continuacion, describimos la importancia y el aporte de la siguiente
investigacion, la misma que se tomd en cuenta porque realizo estudios de
investigacion similar a la que estamos realizado, ademas el autor nos indica

que no se tenia un manual de prendimientos, el cual fue implementado



logrando con ello asignar responsabilidades y funciones al personal dentro de

la institucion.

Nikola Alejandra., R. A (2015) con la investigacion elaboracion y propuesta
de implementacion de un manual de procedimientos para la empresa
ferrecaracol cia Itda, de Quito. De la “Pontifica Universidad Catolica del
Ecuador”. La cual nos presenta el siguiente resumen:

El estudio tiene como proposito disefiar los procedimientos para la empresa
Ferrecaracol. Por lo cual se anotan los procesos normas y politicas para el
mejoramiento del estado actual. Por ello, para lograr la meta, se estructuro
cada uno de los eslabones de la siguiente forma: En la primera etapa, se enfoca
en revisar la problematica y antecedentes, de la misma forma se sefiala la meta
general, especificos y se realiza un analisis tedrico del contexto de la compafiia
con el propoésito de que sirva como guia para evaluar la situacion actual. Por
ello, para la segunda parte, se centra en el marco referencial, definiciones,

importancia, ventajas, desventajas y pautas basicas para su realizacion.

Por ello para la tercera etapa, se expone la recoleccion de las pesquisas de
datos y el estudio de la compafiia, la propuesta de implementacion y
posteriormente se describe los estudios realizados con sus respectivos
diagnosticos y resultados. Para finalmente, determinar las conclusiones a las
que se han llegado y a la vez se proponen recomendaciones para que los

involucrados y las personas a quienes les correspondan, puedan tomar

15
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gjercicio para su aplicacion en los diferentes ambitos. (Nikola Alejandra.,

2015).

Conclusiones

v

Los procesos que presentaba la compariia eran empiricos, no se tenia nada
establecido, algo que permitiera tener continuidad en el desarrollo de las
operaciones en caso de ausencia de algun empleado.

Los procesos que se ejecutaban no estaban documentados ni estandarizados,
no se tenia ningun control.

Para el levantamiento de la informacion se tuvo la participacion de todos los
empleados, disefiando un manual de procedimientos en base a las diferentes

actividades que se desarrollan dentro de la organizacion.

Recomendaciones

v

Para lograr la meta planteada es necesario capacitar a todo el personal en la
busqueda permanente de informacion, toma de decisiones y resolver
problemas.

Propagar la guia Manual de Procedimientos a todos los trabajadores de la
organizacion, con el proposito de definir las responsabilidades de casa uno
de ellos, estandarizar el trabajo e incrementar la confianza del cliente.

Es primordial mantener una capacitacion continua para los empleados, y
ofrecerles herramientas que los ayuden en la utilizacion de equipos y

tecnologia.



Aporte:

En la presente investigacion se determinan los procedimientos para el personal
de la empresa en estudio con el fin de eliminar la duplicidad de funciones, por
ello su aporte a mi trabajo, al tener una similitud en la implementacion de un
manual de procedimientos, me permite establecer las funciones y los
procedimientos administrativos que ayudaran a la empresa Fer Company

Asiste S.A.C.

Arellano S., K. M & Soledispa B., J. M (2013) “Con el disefio de un manual
de funciones y procedimientos para mejorar la gestion en la imprenta
delgado, ubicada en el canton Milagro ”. “De la casa de estudios Universidad

Nacional de Milagro” Ecuador. La cual nos describe en el siguiente resumen:

Para esta investigacion sobre el disefio del manual se ejecuta con la Unica
razén de mejorar los métodos de trabajo por lo cual se realiza un analisis en

que se enmarca actualmente sus operaciones en la imprenta.

Por ello, Milagro es una zona netamente productivo y agricola, sin
embargo, durante los diez Gltimos afios se observo que la parte econémica
comercial ha tenido un desarrollo creciente, asi podemos observar que se ha
incrementado diversos negocios dando origen a pequefias empresas. Para ello,

se tomo en consideracion realizar un estudio para las diferentes necesidades.
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Por lo que a continuacion se menciona el alcance metodologico, el cual indica

que el estudio es de tipo no probabilistico, y la investigacion descriptiva y

investigacion de campo utilizan dos tipos de métodos, el primero se basa en

la

lo
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realizado y utilizando el método de investigacion de campo. permite obtener
informacidn relevante que permite realizar un analisis constructivo para luego
pasar a interpretar los resultados y recolectar, tabular y analizar datos del

instrumento de investigacion. (Arellano S., 2013).

Conclusiones

v' Al no estar definidos los puestos de trabajo del personal, no hay ninguna
norma que defina lo que se espera de cada empleado, lo que lleva a la
duplicacion de tareas y a la pérdida de tiempo porque no hay

responsabilidades definidas basadas en un trabajo distinto y dividido.

v' La ausencia de controles internos dentro de la empresa repercute
especialmente en el departamento de contabilidad, ya que sus acciones no
han establecido puntos y controles importantes mediante normas que

respondan a los procedimientos de trabajo.

v' La falta de normas y politicas de trabajo ha dado lugar a una toma de

decisiones deficiente en los procedimientos administrativos.

Recomendaciones
v’ Para ser productivo durante la jornada laboral, hay que segregar y delimitar
los puestos de trabajo y definir las funciones que deben realizarse. Esto

puede hacerse con el uso de un manual de funciones.
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v' El disefio de los controles internos es crucial. Esto puede lograrse
delineando puntos significativos en la fijacién del trabajo y anteponiendo
medidas de seguridad como politicas que se adapten a los requisitos de

trabajo de la empresa.

v Cree y ejecute manuales de procedimientos porque incluyen los elementos
mencionados anteriormente: procesos de trabajo, puntos cruciales y
medidas de control a nivel de politicas. De este modo, ayudaras a Imprenta
Delgado a dirigir su negocio de forma que cumpla las practicas de gestion

del siglo XXI.

Aporte:

El siguiente antecedente se tomo en cuenta por que aporto a la investigacion
en el ambito de establecer procedimientos de trabajo, asimismo a
implementar controles dentro de la organizacion permitiendo aumentar el
nivel de satisfaccion de los clientes y a la vez lograr una mejor gestion por
los procedimientos implementados, es la razon por lo cual pongo como

antecedente la investigacion.



1.8 Marco Teodrico

1.8.1 Manuales de procedimientos como herramientas de control interno.

Actualmente las compafiias a nivel mundial se mueven mediante procesos y
nacen las exigencias de controlar cada uno de ellos para que este se
desarrolle de una manera idonea por lo que es importante el control interno,
inspecciones aplicado a los manuales de procedimientos, los que al mismo

tiempo son modelos para las tareas que se asigna a las personas.

Por ello, este articulo es un compendio de instrucciones basados en el
control interno y los procedimientos como instrumentos. Por ello, estos van
a dar un enfoque completo de la magnitud de estos dos instrumentos, pues
hacen posible el encuentro de la base teorica del control interno y los
manuales de procedimiento. Por ello, ofrece, ademas, modelos de los
eslabones que tiene un manual idéneo y como se fusionan estas dos teorias,
al ser el control interno base fundamental para desarrollar un manual de

procedimientos. (Vivanco Vergara, 2017).

Recursos

Minch y Garcia (2009) sefialan que es importante estudiar los recursos de la
empresa porgue uno de los fines de la administracién es la productividad, es
decir, la relacion entre la produccién obtenida y los recursos utilizados para
lograrla. En esta forma, el administrador siempre deberd evaluar la

productividad de los recursos, que se clasifican en:



Recursos materiales: Son aquellos bienes tangibles, propiedad de la empresa.

Recursos técnicos: Aquellos que sirven como herramientas e instrumentos

auxiliares en la coordinacion de otros recursos.

Recursos humanos: La administracion debe poner especial interés en los
recursos humanos, pues el hombre es el factor primordial en la marcha de una
empresa. De la habilidad de aquél, de su fuerza fisica, de su inteligencia, de
sus conocimientos y

experiencia, depende el logro de los objetivos de la empresa y el adecuado

manejo de los demas elementos de ésta.

Recursos financieros: Son los elementos monetarios propios y ajenos con
que cuenta una empresa, indispensables para la ejecucion de sus decisiones.

(Garcia M. y., 2009).

Gestion Empresarial: oportunidades de mejora en los negocios

Se entiende por cultura organizacional a la serie de eventos o fendmenos que
se presentan en una organizacion y que son una sintesis de su historia, como
la estructura organizacional, los recursos, su objeto social, las normas que la
rigen y en general todos los procesos y pautas de conducta, comunicacion e
interaccion que se generan dentro y que se enmarcan en un contexto social
determinado. Por ello dicho fendmeno ha sido estudiado principalmente por
investigadores anglosajones; no obstante, en Iberoamérica existen esfuerzos,

pero se desconoce su nivel de profundidad y de impacto en el estudio.
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Por ello, con el fin de ubicar en un sentido practico los trabajos se
determind realizar un estudio exploratorio. Para ello, se considerd elegir de
la base de datos REDALY C aquellos documentos que mostraran los mas altos

niveles de relevancia, resultando ser estos 46 articulos.

Por ello, dichos documentos con distintos porcentajes de relevancia se
analizaron y considerando una base bibliométrica, se logré identificar el
abordaje de la cultura organizacional en lIberoamérica. Derivado de lo
anterior, lo que se percibe es un avance en el estudio de esta temaética,
concentrado principalmente en la segunda parte de la primera década de este

siglo, aunado a que autores y revistas

colombianas son las que aportan en mayor medida en este sentido. Sin
embargo, las tematicas son dispersas, lo mismo que los autores. Es decir, no
hay una concentracion destacada de teméticas ni de autores relacionadas con
este fenémeno, generando asi una veta digna de considerarse en el avance de

la ciencia. (Camarena, 2012).

Manual

Un manual es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica,
informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacién, politicas y/o
procedimientos de una organizacion que se consideren necesarios para la

mejor ejecucion del trabajo.

Los manuales de procedimientos contienen informacion sobre el conjunto
de operaciones o de etapas que en forma cronologica se establecen para llevar

a cabo un determinado tipo de trabajo. Por ello, se les conoce también con el
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nombre de manuales de operacion, de practicas estandar, de introduccién

sobre el trabajo, de tramites y métodos de trabajo.

El manual de procedimientos es un instrumento de informacion en el que
se consignan en forma metodica, las operaciones que deben seguirse para

realizacién de las funciones de una o varias entidades.

El manual de procedimientos es util porque permite conocer el
funcionamiento interno de las dependencias en lo que se refiere a la
descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos responsables

de su ejecucion.1

El manual de procedimientos describe claramente las etapas o pasos que
deben cumplirse para ejecutar una funcion, cuales son los soportes
documentales y que autorizacion requiere.

1. Quiroga Leas, Gustavo “Organizacion y métodos en la administracion

publica”, Segunda Edicion, México, Edit. Trillas, afio™: 1988 ISBN: 968-

24-2827-0

2. Reseinias, Rubén Oscar, “Manual de Control Interno”,

Primera Edicion, Argentina, Editorial Machi, afio: 1999,

Objetivos

El objetivo fundamental de los manuales es explicar en términos accesibles

el
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por qué de las decisiones gubernamentales, ministeriales o departamentales

y el cdmo se deben aplicar en la practica. Los manuales permiten alcanzar los

siguientes objetivos:

Presentar una vision de conjunto de la entidad.

Precisar las funciones encomendadas a cada unidad administrativa, para

deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al

personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo,
evitando la repeticion de instrucciones y directrices.

Proporcionar informacion bésica para la planeacion e implementacion de
medidas de modernizacion administrativa.

Facilitar el reclutamiento y seleccion del personal.
Servir de medio de integracion y orientacién al personal de nuevo ingreso,

que facilite su incorporacion a las distintas unidades, entre otros.

Caracteristicas

En los manuales de procedimientos podemos encontrar las siguientes

caracteristicas:

Nos permite conocer las funciones y roles internos los responsables a cada
asignacion de trabajo en sus puestos.

Apoyan en el analisis o evolucién de procedimientos del sistema operativo.

Se supervisa y controla todo el personal
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Permiten establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya
existente.

Ayudan a determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por
fallas o errores.
Facilitan las labores de auditoria y evaluacion del control interno.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer

y como deben hacerlo, entre otras (Quiroga Leas, 1988).

Definicién de Términos Basicos

Manual

Documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion
y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politicas y/o
procedimientos de una organizacién que se consideren necesarios para la
mejor ejecucion del trabajo. (Quiroga Leas, 1988).

La asistencia de auxilio mecéanico.

Un servicio proporcionado a los conductores cuyos vehiculos han sufrido
de una falla o problema mecénico lo suficientemente significativo como
para inmovilizar temporalmente al vehiculo. Por ello, este servicio puede
ser ofrecido por ciertos talleres mecénicos, asociaciones de automovilistas,
aseguradoras, fabricantes de automotrices, gobierno o ciertas
concesionarias viales en ciertas vias a su cargo. (https://es.wikipedia.org/,

s.f).


https://es.wikipedia.org/wiki/Chofer
https://es.wikipedia.org/wiki/Veh%C3%ADculo
https://es.wikipedia.org/wiki/Taller_mec%C3%A1nico
https://es.wikipedia.org/wiki/Aseguradora
https://es.wikipedia.org/wiki/Gobierno
https://es.wikipedia.org/wiki/Concesionaria
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Diagrama:

*Un diagrama administrativo es un modelo grafico que representa en
forma esquematica y simplificada algin fenémeno administrativo, ya sea

de organizacion, de procedimiento. (Cit p. 227) (Quiroga Leas, 1988).

Organizacion:

Unidad social bien coordinada que consta de dos o mas individuos que
trabajan mas o menos continuamente para lograr uno 0 mas objetivos
comunes. Por lo consiguiente se muestran los conceptos que permitiran

realizar el trabajo de investigacion. (Quiroga Leas, 1988).

*Cliente:

El cliente es juridica o natural que es “correspondida por un servicio o
adquiere un bien a cambio de un dinero u otro tipo de retribucion”

(debitoor, s.f.).

Gestion:
Es un intento de lograr negocios o cualquier otro deseo. La gestion, por otra
parte, incluye la idea de dirigir, disponer, liderar, mandar u organizar una

cosa o situacion determinada. (Merino, 2008).

Operaciones:

Las actividades operativas en una empresa son todas las actividades
relacionadas con el campo de la empresa para producir productos o

servicios proporcionados a los clientes. Se puede decir que representan
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"Una forma de hacer negocios dentro de una empresa"” cuando las
actividades de la empresa permiten brindar servicios o producir productos

a los clientes de acuerdo con sus expectativas. (Garcia E. G., 2016).

Mejora Continua:

El proceso de realizar mejoras incrementales, por pequefias que sean, para
lograr el objetivo de una gestion racional, que es eliminar todo desperdicio
que agregue costos sin agregar valor. Demuestra las habilidades individuales
para trabajar eficazmente en grupos pequefios, resolver problemas,
documentar y mejorar procesos, recopilar y analizar datos y autogestionar un

grupo de trabajo. (Garcia E. G., 2016).

La mejora continua en un area o en toda una organizacion significa reducir
costos 'y mejorar significativamente los procedimientos actuales, y
generalmente requiere una reorganizacion financiera o por procesos o una

adaptacion de los sistemas temporales implementados por la empresa.

*Harrington (1993) sostiene que la mejora de procesos significa cambiarlos
para hacerlos mas eficientes, efectivos y adaptables. Qué cambia y cémo

depende del enfoque y proceso especificos del emprendedor.

*Deming (1989) sugirio que la gestion de la calidad total requiere un proceso

continuo Ilamado "mejora continua”, que es una buena descripcion de la
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calidad y de lo que una empresa debe hacer si quiere seguir siendo

competitiva en el mercado a largo plazo (Deming, 1989). .

Gestion de Produccion:

Son una serie de decisiones y acciones que nos llevan a alcanzar un
objetivo planteado. EI modelo de gestion de la produccién se desarrolla

con base en el concepto de teoria de nuevos sistemas. (Rey, 2005, p-55).

Calidad:
"Satisfaccion y Fidelizacion del Cliente”. "Usar adaptabilidad” es un
significado alternativo breve. Aunque una definicion tan breve es especifica,

es necesario desarrollarla méas para proporcionar una base para la accion.

La revelacion del significado comienza con la definicion de la palabra
"cliente". Por tanto, un cliente es “cualquier persona afectada por un servicio,

producto o proceso. (Juran, 2006 -V edicién).

Calidad Total:

En las actividades econémicas, son las caracteristicas de los bienes o
servicios puestos en el mercado que satisfacen las necesidades humanas y
proporcionan un rendimiento Optimo para su uso. La definicién de
educacion es cualquier producto que se crea para dar completa satisfaccion
al usuario sin importar cuales sean sus requerimientos porque satisface sus

necesidades. (Gumucio, 2005-p,36).



*Diagrama de Operaciones y Procesos:

Es una herramienta que se utiliza para obtener una vision completa y
sencilla de las actividades realizadas en el proceso productivo de un
producto. El tipo de simbolos utilizados para dibujar diagramas lo
determina un comité de la Sociedad Estadounidense de Ingenieros

Mecanicos. (ASME). (Meyeres, 2010).

Trabajo en Equipo:

Cada integrante siente el deber de lograr la meta, la preocupacion no es
lograr “yo”, aunque otros no lo logren, sino que todos alcancemos la meta
comun, por eso es tan necesaria la cooperacion y el apoyo mutuo. (Chu,

2008, p.77).

Procesos:

Chiavenato y Sapiro (2011) mencionaron que los procesos son un
medio para alcanzar un fin. Es un conjunto de actividades que utilizan
recursos para transformar insumos en productos. Por lo tanto, se promovid
un enfoque de procesos en la norma ISO 9000:2000, que establece que el
proposito de la gestion de procesos es crear un impulso de mejora continua
y permitir que la organizacion logre mejoras significativas en el

desemperio, la eficacia, la eficiencia y los costos. (pag. 114).

Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010) sostuvieron que la gestion

de procesos es una forma de gestionar las actividades empresariales en
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funcion de las necesidades del cliente; de esta forma, los procesos se
gestionan de forma estructurada y sistematica, de modo que su mejora

contribuya a la mejora de la satisfaccion del cliente (p. 23).

Diagrama de Flujo:

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso o secuencia
de pasos simples. El diagrama muestra la secuencia del proceso, las unidades
involucradas y las personas responsables de su ejecucion, es decir. es una
representacion simbodlica o grafica de un procedimiento de control.
Actualmente, la mayoria de las empresas consideran los diagramas de flujo
como una de las herramientas mas importantes para implementar cualquier

método o sistema (Menene, 2011).

*Sistema de Gestion:

Esquema general de procesos y procedimientos utilizados para garantizar
que una organizacion realice todas las tareas necesarias para lograr sus

objetivos. (Ogalla, 2005).



METODO

2.1 Tipoy Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion

Para este trabajo de investigacion se tendra en cuenta el tipo de investigacion
Aplicada debido a que el propdsito es encontrar estrategias que puedan ser
empleadas para minimizar el problema. Para este caso la implementacién de
un manual de procedimientos operativos para la gestion de asistencia de

auxilio mecanico en la empresa Fer Company Asiste S.A.C.

Segun Hernandez y Col. (2006) la investigacion aplicada puede definirse
como “un tipo de investigacion cuyo propdsito practico es resolver
problemas identificados en un campo del conocimiento. Esta relacionado con

el surgimiento de necesidades o problemas especificos y el deseo de los
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investigadores de brindar una solucion a esas necesidades o problemas” (p.

103). Nivel de Investigacion - Explicativa

La investigacion de tipo “explicativa ya no solo describe el problema o
fendmeno observado, sino que se acerca y busca explicar las causas que lo
originaron aqui se responde al por que del hecho relacionado al objeto de
investigacion”. Por ello, en la empresa Fer Company Asiste S.A.C., no hay
un manual de procedimientos operativos para la gestion de asistencia de
auxilio mecéanico, entonces a través del tipo explicativa se procede a

implementar este manual que ayude a la empresa en lograr sus objetivos.

Segun definicion del autor (Fidias G. Arias (2012)): La investigacion
explicativa es la investigacion que establece las causas de los hechos
estableciendo relaciones causales. En este sentido, la investigacion
explicativa puede estar relacionada tanto con la determinacion de causas
(investigacion post facto) como con la determinacion de consecuencias
(investigacion experimental), contrastando hipétesis, sus resultados vy

conclusiones forman el nivel méas profundo del conocimiento.

Disefio de la Investigacion

El siguiente es un disefio de investigacion no experimental en el que el

investigador utiliza herramientas, técnicas e instrumentos, por asi decirlo,

para determinar causa y efecto.
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Segun Fidias Arias, autor del libro El Proyecto de Investigacion, “la
investigacion experimental es un proceso que consiste en someter a un objeto
0 grupo de individuos en determinadas condiciones, estimulos o tratamiento
(variable independiente), para observar los efectos o reacciones que se

producen (variable dependiente)”.

Tabla 3. Disefio no experimental

Ge: O1 X 02
Donde:

Ge:  Grupo Experimental (Aplicacion del Estimulo)
X: Manual de Procedimientos Operativos (Estimulo)
O1: Prueba de Datos - Pre Test

02: Prueba de Datos - Post Test
Disefio experimental

2.2 Poblacion y Muestra

Poblacién

Para Risquez y Col (2002) definen a la poblacion, como: “El conjunto total
finito o infinito de elementos o unidades de observacion que se consideran
en un estudio (nacién, estados, grupos, comunidades, objetos, instituciones,
asociaciones, actividades, acontecimientos, personas), es decir, que significa
el universo de la investigacion sobre la cual se pretenden generalizar los
resultados. Por otra parte, esta poblacion debe estar constituida por
caracteristicas o estratos que le permitan distinguir los sujetos uno de los

otros. (p.48).
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Esta investigacion se realiz6 en la empresa Fer Company Asiste SAC.

Teniendo como poblacién a un total de veinte (20) clientes corporativos.

Tabla 4. Poblacién de Clientes

TTEM CLIENTES CANTIDAD
1 Clientes Corporativos 15
2 Clientes Normales 5
20
Muestra

Para la presente investigacion, la muestra esta representada por los clientes
corporativos y particulares, con los que cuenta la empresa Fer Company
Asiste S.AC., a los que se le ha realizado el servicio de auxilio mecénico y en
base a ello se ha hecho el levantamiento de la informacion para el desarrollo

del proyecto, por lo tanto, la muestra es de veinte (20) clientes.

*Segun Tamayo y Tamayo, M (1997), afirmaban que “la muestra es el
grupo de individuos que se toma de la poblacién, para estudiar un fenémeno

estadistico”. (p.38).

*Para tal caso la muestra, es una muestra censal debido a que el tamafio de la

poblacion es el mismo que el de la muestra.

*Al respecto, (Chavez 1994). Nos dice que: “Una muestra censal poblacional

implica la obtencién de datos de todas las unidades del universo.”



Muestreo: Aleatorio Simple.

*Es el procedimiento de seleccionar una muestra cumpliendo dos propiedades

fundamentales:

1. Todos la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

2. Las muestras del mismo tamafio son igualmente probables.

Por ello, los datos se pueden obtener a través de cualquier instrumento de
recopilacion, observacion directa, cuestionarios, entrevistas u otro

instrumento necesario y adecuado para tal fin. (https://bookdown.org/)

2.3 Técnicas para la Recoleccion de Datos

Para esta investigacion se aplicara la técnica de la encuesta, uso de libros,
revistas y trabajos de tesis de otros autores, la entrevista y el analisis de datos,
para recolectar toda la informacion posible que nos ayude en la

investigacion.

Se puede definir la encuesta, siguiendo a Garcia Ferrando, como “una técnica
que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de

casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se
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2.4

pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de
caracteristicas”.

Para Sierra Bravo, la observacion por encuesta, que consiste igualmente en
la obtencién de datos de interés sociologico mediante la interrogacion a los
miembros de la sociedad, es el procedimiento sociologico de investigacion
mas importante y el mas empleado. Entre sus caracteristicas se pueden

destacar las siguientes (J. Casas Anguita, 2002).

La entrevista es la técnica con la cual el investigador pretende obtener
informacién de una forma oral y personalizada. La informacion versaré en
torno a acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona tales
como creencias, actitudes, opiniones o valores en relacion con la situacion

que se esta estudiando. (Murillo, 2007).

Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

Validez

Para Hurtado (2006) define la validez “Ciertas condiciones a cumplir por los
instrumentos, para poder garantizar que los datos obtenidos a través de ellos
reflejan fehacientemente lo ocurrido en la realidad, estas dependeran de las
caracteristicas de la investigacion, especificamente de la escala y nimero de
alternativas. Refiriéndose principalmente al grado en que un instrumento

realmente mide la variable que pretende medir”. (p.160).

36



37

La validez del instrumento del presente trabajo de investigacién ha sido
realizada por medio de juicio de experto quien revisd los criterios de
adecuacion, relevancia, claridad y de acuerdo a lo analizado dio su dictamen,
el mismo que tuvo como resultado satisfactorio.

Confiabilidad

Para Bernal (2006) nos dice, “Si se miden fenomenos y eventos una y otra
vez con el mismo instrumento de medicion ¢se obtienen los mismos
resultados u otros muy similares? Si la respuesta es afirmativa se dice que el

instrumento es confiable (p. 214).

Por ello para determinar la confiabilidad del instrumento del presente trabajo
de investigacion, fue necesario la utilizacion del coeficiente de Cronbach,
haciendo uso del software estadistico SPSS en su version 21, del cual se han

obtenido los siguientes resultados:

Tabla 5. Resumen de confiabilidad del instrumento coeficiente de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 15 100.0
Excluidoa 0 0.0

Total 15 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
725 15

Comentario:
La tabla 5, expone el resultado del coeficiente de Cronbach, el cual es 0.725
con un namero total de items de 15 y un total de muestra de 20 encuestados,

por lo cual se concluye que el instrumento de investigacion es confiable.

Procesamiento y Analisis de Datos.

Una vez que se ha planteado las preguntas, los resultados serdn obtenidos a
través de una entrevista y una encuesta a los clientes corporativos y
particulares ya que ellos son los involucrados de manera directa por ser
consumidores del servicio, permitiendo que cada uno pueda responder segun
lo que perciben y puedan brindar la informacion correcta para la
investigacion. Para ello, las preguntas fueron realizadas con criterio a la

investigacion, en un cuestionario de escala tipo Likert.

Una vez que se obtuvieron los resultados estos han sido programados en
software Excel segun su escala y valor, una vez realizado se transpone para
luego ser analizado mediante el software estadistico SPSS. En dicho software
se programa para analizar y relacionar el desarrollo del manual de
procedimientos operativos y su mejora en la gestion de asistencias de auxilio

mecénico. Para analizar las variables se ha utilizado Wilcoxon. *Cuyo
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resultado debe ser menor a (p=0.005) cuyo significado tomado como

referencia y que demuestra que el resultado de confiabilidad es de un 95%.

Aspectos Eticos.

En este trabajo de investigacion se tuvo acceso a la informacion que fue
brindada por los trabajadores de laempresa FER COMPANY ASISTE S.A.C,
para lo cual se ha respetado el acuerdo de confidencialidad, también se han

respetado las politicas y normas de la empresa.

La informacién que es brindada por los clientes, es utilizada estrictamente
para los fines de brindar un mejor servicio. Por ello los trabajadores de la
empresa Fercompany asiste firman un acuerdo de confiabilidad y se someten

a respetar y cumplir las politicas y normas internas de la empresa.



I11.  RESULTADOS.

3.1 Resultados Descriptivos.

*Pre-Test.

Tabla 6. ¢Considera que la atencién brindada satisface de manera 6ptima antes de

implementar el manual de procedimientos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 13 65,0 65,0 65,0
R. vez 2 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

*Fuente: Elaboracion propia.

40



Figura 1. ¢ Considera usted, que la atencion brindada satisface de manera 6ptima

antes de implementar el manual de procedimientos?.
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*Fuente: Elaboracion propia

*Interpretacion:
Los resultados estadisticos presentados en la figura 1, muestran que el 65% de los clientes
indican gque nunca se encuentran satisfechos segln su percepcion y el 35% considera que

rara vez satisface de manera Optima la atencién brindada sobre el auxilio mecanico.



*Post-Test.

Tabla 7. ¢ Considera que la atencion brindada satisface de manera 6ptima?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi.S 3 8 40,0 40,0 40,0
Siempre 4 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

*Fuente: Elaboracién propia

Figura 2. {Considera que la atencion brindada satisface de manera éptima?

12

10

Frecuencia

Casi siempre Siempre

*Fuente: Elaboracién propia
*Interpretacion:
Segun las estadisticas mostradas en la Figura 2, el 60% de los clientes encuestados cree

que el manual implementado siempre ayuda en el manejo de ayudas mecénicas, y el 40%
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de los clientes encuestados cree que casi siempre ayuda en el manejo de ayudas
mecénicas. ayuda.

Pre-Test.

Tabla 8. ;Con respecto a las atenciones anteriores, considera que tiene un nivel de calidad bueno?

Porcentaje Porcentaje
*Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 15 75,0 75,0 75,0
R.vez 2 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. ¢Con respecto a las atenciones anteriores, considera que tiene un nivel de calidad

bueno?
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*Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Las estadisticas se muestran en la Figura 3., muestran que el 75% de los clientes nunca
se en encuentran satisfechos segin su percepcion, y el 25% considera que rara vez

satisface de manera Gptima la atencién brindada de auxilio mecanico.
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*Post-Test.

Tabla 9. ;Con respecto a las atenciones anteriores, considera que ha mejorado el su nivel de

calidad?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Casi.S 3 10 50,0 50,0 50,0
Siempre 4 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. ;Con respecto a las atenciones anteriores, considera que ha mejorado el su nivel de
calidad?

Frecuencia

Casi siempre Siempre

*Fuente: Elaboracién propia

*Interpretacion:

Las estadisticas mostradas en la Figura 4 muestran que el 50% de los clientes encuestados
cree que el manual implementado, segun ellos, casi siempre ayuda con la asistencia

mecénica, y el 50% de los clientes cree que siempre ayuda con la gestion.
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*Pre-Test.

Tabla 10. ;Queé tan satisfecho se encuentra con la atencion a su requerimiento?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Valido acumulado
Nunca 1 10 50,0 50,0 50,0
R.Vez 2 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. { Qué tan satisfecho se encuetra con la atencién a su requerimiento?

10 10
50,00% S50,00%

Frecuencia

T T
Nunca Rara vez

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Las estadisticas mostradas en la Figura 5 muestran que el 50% de los clientes nunca estan
satisfechos con su percepcién y el 50% de los clientes cree que rara vez estan satisfechos

con los servicios de asistencia mecanica prestados.



Post Test.

Tabla 11. ;Queé tan satisfecho se encuetra con los procedimientos de atencion a su

requerimiento?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Casi. S 3 8 40,0 40,0 40,0
Siempre 4 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los procedimientos de atencién a su

requerimiento?

Frecuencia

*Fuente: Elaboracion propia

*Interpretacion:

Las estadisticas mostradas en la Figura 6 muestran que el 40% de los clientes encuestados

cree que en su opinién el manual implementado casi siempre ayuda en la gestion asistida

mecanicamente, y el 60% cree que siempre ayuda en la gestion.
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*Pre Test.

Figura 7. ¢El personal cumple con procedimientos establecidos para atenderlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 10 50,0 50,0 50,0
R.vez 2 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. ¢ El personal cumple con procedimientos establecidos para atenderlo?
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*Fuente: Elaboracion propia
*Interpretacion:
Las estadisticas mostradas en la Figura 7 muestran que el 50% de los clientes nunca estan
satisfechos con su percepcién y el 50% de los clientes cree que rara vez estan satisfechos

con los servicios de asistencia mecanica prestados.
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*Post-Test.

Tabla 12. ¢ Nuestro personal cumple con los procedimientos establecidos para atenderlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Casi.S 3 10 50,0 50,0 50,0
Siempre 4 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8. ¢{Nuestro personal cumple con procedimientos establecidos para atenderlo?

Frecuencia

Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Las estadisticas mostradas en la Figura 8 muestran que el 50% de los clientes encuestados
cree que el manual implementado casi siempre ayuda con la asistencia mecanica segun

ellos, y el 50% de los clientes cree que siempre ayuda con la gestion.



*Pre-Test.

Tabla 13. ; Usted cumple con la informacion de los datos para poder atenderlo?

*Porcentaje Porcentaje
*Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
*Nunca 1 14 70,0 70,0 70,0
R.Vez 2 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9. ¢Usted cumple con la informacion de los datos para poder atenderlo?
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*Fuente: Elaboracion propia
*Interpretacion:
Las estadisticas mostradas en la Figura 9 muestran que el 70% de los clientes nunca estan
satisfechos con su percepcion y el 30% de los clientes cree que rara vez estan satisfechos

con los servicios de asistencia mecanica prestados.



*Post-Test.

Tabla 14. ¢ Usted cumple con la informacién de los datos para poder atenderlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Casi.S 3 9 45,0 45,0 45,0
Siempre 4 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10. ¢ Usted cumple con la informacion de los datos para poder atenderlo?
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Frecuencia

Casi siempre Siempre

*Fuente: Elaboracion propia

*Interpretacion:

Las estadisticas mostradas en la Figura 10 muestran que el 45% de los clientes
encuestados cree que el manual implementado casi siempre ayuda con la asistencia

mecanica, y el 55% de los clientes cree que siempre ayuda con la gestion.



Pre-Test.

Tabla 15. ¢ Los procedimientos de auxilio mecanico son optimos al requerirlo?

*Porcentaje Porcentaje
*Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
*Nunca 1 12 60,0 60,0 60,0
R.vez 2 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11. ¢ Los procedimientos de auxilio mecanico son 6ptimos al requerirlo?
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*Fuente: Elaboracion propia

*Interpretacion:

Las estadisticas mostradas en la Figura 11 muestran que el 60% de los clientes nunca
estan satisfechos con su percepcion y el 40% de los clientes sienten que rara vez estan

satisfechos con los servicios de asistencia mecanica brindados.
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Post-Test.

Tabla 16. ¢Los procedimientos de auxilio mecanico son 6ptimos al requerirlo?

*Porcentaje Porcentaje
*Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
*CasiS 3 9 45,0 45,0 45,0
Siempre 4 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12. ¢ Los procedimientos de auxilio mecénico son éptimos al requerirlo?

Frecuencia

Casi siempre Siempre

*Fuente: Elaboracién propia
*Interpretacion:
Las estadisticas mostradas en la Figura 12 muestran que el 45% de los clientes encuestados
cree que el manual implementado casi siempre ayuda con la gestion asistida mecanicamente,

y el 55% de los clientes cree que siempre ayuda con la gestion.
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Prueba Normalidad

Para esta investigacion su estadistica no contiene prueba de normalidad
debido a que se ha utilizado una encuesta de pre test y una encuesta de post

test, para lo cual se ha utilizado el “estadistico Wilcoxon”.

Contrastacion de Hipotesis.

Para probar la hipotesis de esta tesis, se pueden proponer y comparar
convenientemente dos hipotesis, “la hipotesis nula y la hipotesis alternativa”,

en funcion de los resultados de las pruebas previas y posteriores.

Una comparacién de variables dependientes: la gestion de la ayuda.

Mecanico de los Clientes.

*HO0: La adecuacion de un manual de procedimientos operativos no mejora
significativamente una gestion de asistencias de un auxilio mecanico en la

Cia. Fer Company Asiste SAC.

*H1: Laimplementacion del “Manual de Procedimientos Operativos’ mejora
significativamente la gestion de asistencia de auxilio mecanico en la Cia Fer

Company Asiste SAC.

Atreves de la utilizacion del software estadistico SPSS y de acuerdo al
analisis de la informacion procesada se han obtenido los siguientes valores

que ubicamos en la siguiente tabla.



Tabla 17. Resultados de Pre-Test y Post-Test

Rangos
N Rango promedio| Suma de rangos
Mejorar Gestion Post - Rangos negativos 04 ,00 ,00
Mejorar Gestién Pre Rangos positivos 20" 10,50 210,00
Empates 0¢
Total 20

a. Mejorar Gestion Post < Mejorar Gestion Pre

b. Mejorar Gestiéon Post > Mejorar Gestion Pre

c. Mejorar Gestion Post = Mejorar Gestién Pre

*Fijando el Nivel de Significancia a=0.05

Utilizando el software estadistico SPSS, los calculos anteriores se colocan en la

siguiente tabla:

Tabla 18. *Nivel de Significancia Variable Dependiente.
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Estadistico de Prueba

Prueba Bilateral

Prueba Unilateral

Valor Calculado, Z

Valor de significancia, Pb

Valor de significancia,
=Pb

3,954

0,000077

0,0000385

*Decision

*Como p = 0,0000385 < a = 0.05, se rechaza HO, es decir que hay evidencias

estadisticas para afirmar que, la implementacion del manual de procedimientos

operativos mejora la gestion de asistencia de auxilio mecanico en la empresa Fer

Company Asiste S.A.C.



Contrastacion para el Indicador, Nivel de Satisfaccion

HO: La implementacion del manual de procedimientos operativos no mejora el

nivel de calidad de servicio en la empresa Fer Company Asiste S.A.C

H1: La implementacién del manual de procedimientos operativos mejora

significativamente el nivel de calidad de servicio en la empresa Fer Company

Asiste S.A.C.

Atreves de la utilizacion del software estadistico SPSS se han obtenido los

siguientes valores que ubicamos en la siguiente tabla.

Tabla 19. Resultado, Indicador Nivel de Satisfaccion.

Rangos

Rango promedio

Suma de rangos

Nivel Calidad servicio Post - Rangos negativos
Nivel Calidad servicio Pre  Rangos positivos

Empates
Total

Oa
20°
OC
20

,00
10,50

,00
210,00

a. Nivel Calidad Post < Nivel Calidad Pre
b. Nivel Calidad Post > Nivel Calidad Pre

c¢. Nivel Calidad Post = Nivel Calidad Pre

Fijando el Nivel de Significancia a=0.05

Con la ayuda tambien del software estadistico SPSS los calculos a realizarse y

que fueron indicados anteriormente, lo ubicamos en la tabla de la siguiente

forma:
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Tabla 20. Nivel de Significancia.
Indicador Nivel de Satisfaccion.

*Estadistico de Prueba *Prueba Bilateral *Prueba Unilateral

*Valor Calculado, Z | *Valor de significancia, | *Valor de significancia,

Pb Po
2
3,973 0,000071 0,0000355

*Decision
*Como p =0,0000355 menora = 0.05, se rechaza HO, es decir que hay evidencias estadisticas para
afirmar, que la implementacién del manual de procedimientos operativos mejora la gestion de

asistencia de auxilio mecénico en la Cia. Fer Company Asiste S.A.C.

Contrastacion para el Indicador.
Nivel de Calidad de Servicio.
HO: La implementacién del manual de procedimientos operativos no mejora el

nivel de satisfaccion en la Cia. Fer Company Asiste S.A.C.

H1: La implementacion del manual de procedimientos operativos no mejora el

nivel de satisfaccion en la Cia. Fer Company Asiste S.A.C.

A través de la utilizacion del software estadistico *SPSS se han conseguido los

siguientes valores que ubicamos en la tabla 19.



Tabla 21. Resultados, Indicador Nivel de Calidad de Servicio

*Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
*Nivel Satisfaccion Post
- Rangos negativos 02 ,00 ,00
*Nivel Satisfaccion Pre  Rangos positivos 20P 10,50 210,00
Empate 0°
Total 20

a. Nivel Satisfaccion Post < Nivel Satisfaccion Pre
b. Nivel Satisfaccion Post > Nivel Satisfaccion Pre

c. Nivel Satisfaccion Post = Nivel Satisfaccion Pre

*Fijando el Nivel de Significancia a=0.05
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Utilice el software estadistico SPSS para realizar los célculos anteriores como se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 22. Nivel de Significancia Indicador Nivel de Calidad de Servicio.

*Estadistico de Prueba *Prueba Bilateral

*Prueba Unilateral

*Valor Calculado, Z

*Valor de significancia, Po

*Valor de significancia, =Pb

2

3.982 0,000068

0,000034

*Decision

“Como p = 0,000034 < a = 0.05, se rechaza HO, es decir que hay evidencias
estadisticas para afirmar que, la implementacion del manual de procedimientos

operativos mejora la gestion de asistencia de auxilio mecanico en la empresa Fer

Company Asiste S.A.C.”
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DISCUSION

Luego de haber terminado la investigacion y después de haber realizado la
estadistica descriptiva de los resultados se llevé a cabo la discusion de los puntos
transcendentes y que tienen coincidencia con el trabajo de otros autores que han
hecho trabajos similares. “EIl Autor Br. Jason Jordan Jacinto Inca (2016)”
menciona que “La investigacion e implementacion de un manual de
procedimientos operativos”, ha influido progresivamente en las actividades y
procedimientos de almacenamiento demostrando una mejora en la gestion de las
operaciones, de modo concurrente podemos decir que la implementacion de un
manual de operaciones aumenta y ayuda significativamente por lo hay

concordancia para estar de acuerdo con la investigacion del autor.

Elizabeth M., M. G (2012) En este antecedente nos explica todos los
procedimientos y estandarizaciones de las operaciones donde se describieron las
actividades internas de trabajo aportando con una determinacion positiva, si bien
es cierto cada tipo de operaciones y procedimientos en cada empresa es distinto,
muchas veces en la practica se desarrolla la gestion de manera conjunta. Por ello,
del mismo modo menciona que es también de mucha importancia un manual de
procedimientos operativos en las organizaciones. Asi mismo, Benalcazar M., D.
F & Herrera S., J. A (2010) con la investigacion del “Manual de Procedimientos
Administrativos”, para el Colegio Nacional Ibarra, nos menciona su tesis que el
manual de procedimientos operativos mejora la administracién y coordinacién
de las funciones del personal administrativo dentro de la institucion desplegando

actividades y funciones del personal determinado a optimizar los recursos, por lo
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consiguiente se determind significativamente que el manual de procedimientos

optimiza eficientemente los recursos en las empresas.

Nikola Alejandra., R. A (2015) con la propuesta de implementacién de un manual
de procedimientos ha dado resultado que dichos procedimientos establecen
documentacion y permiten tener control de cada operacion, como debo hacerlo,
quien lo puede hacer, con qué recursos se puede lograr, permite tener personal
idéneo, todas estas caracteristicas ayudan a lograr un desempefio favorable en las

organizaciones.

Arellano S., K. M & Soledispa B., J. M (2013) dice que con el disefio de un
“Manual de funciones y procedimientos para mejorar la Administracion” nos
describe los problemas encontrados en la empresa, pedidas de tiempos,
duplicidad de actividades, careciendo de controles internos por parte de la
organizacion, contando con ausencia de procedimientos de trabajo, por ende,
podemos decir que un manual es indispensable en las organizaciones, mejora y

da valor agrado en los procedimientos de las operaciones.



V. CONCLUSIONES

Al culminar este trabajo de investigacion y de acuerdo a los resultados

obtenidos en la contrastacion estadisticas se concluyen lo siguiente.

v' Segln contrastes estadisticos “La implementacién del manual de
procedimientos operativos” permite la mejora significativamente en 54%
confirmado asi el rendimiento de la gestion de asistencias de auxilio mecanico
de los clientes en la empresa Fer Company Asiste S.A.C.

v Se concluyé que “La implementacién del manual de procedimientos
operativos” permitira aumentar la calidad del servicio en 55% de los resultados

obtenidos en la empresa Fer Company S.A.C.

v Se concluy6 que La implantacién del manual de procedimientos operativos™ en
la Cia. Fer Company Asiste S.A.C permite el incremento y el nivel de

satisfaccion y aceptacion de los clientes en un 53%.

v Se concluye que estos datos en porcentaje fueron sacados de la tabulacién de

las encuestas de los clientes en cuanto a lo actual y a las mejoras implementadas



V1.

RECOMENDACIONES

v Se recomienda concientizar a los trabajadores acerca de este manual, dar a
conocer cudl es la importancia y como nos ayuda en los procedimientos
operativos a fin de cumplir con los procedimientos y operaciones establecidas
con la finalidad de llegar a los objetivos paneados por la compafiia. Sin tener

reclamos por parte de los clientes.

v Se recomienda poner en marcha este manual, dar seguimiento supervisar y
control para que se cumpla con las operaciones estandarizadas en “El manual

de procedimientos de la gestion de asistencia auxilio mecanico”.

v" Se recomienda implementar un software de monitoreo GPS, para supervisar y
visualizar en tiempo real las asistencias de auxilio mecanico, permitiendo tener

una gestion efectiva en la programacién de los servicios de atencion al cliente.
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Anexo 02. *Instrumentos de Recoleccién de Datos.

ENCUESTA - PRE-TEST

Siguiendo: “La siguiente escala valorativa marcar la numeracion que corresponda a cada

Pregunta”. *Pedimos ser honestos con sus respuestas por favor. Escala Valorativa:

e Rara e Siem
e Nunca Vez e  Casi Siempre o pre

1 2 3 4

Encuesta para Clientes

RECURSOS ESTABLECIDOS POR SERVICIO

1. ¢Considera que los recursos estan estandarizados para atender a cada tipo de

servicio? 1]2]3

¢Existe un manual de procedimientos que le ha ayudado a satisfacer su
2. necesidad?

1]2[3

3. ¢Cuenta con la capacidad de recursos para solicitar un servicio? 11201

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS
4. ¢Considera usted que el nimero de procedimientos es optimizar el tiempo que

se le brinda? 1( 2|3
5. ¢Con que frecuencia existian errores en las actividades de las operaciones al

momento de atenderlo? 1] 2|3
6. ¢Permite ser transparente en sus operaciones al brindatele el servicio? 11 2|3

TIEMPOS DE ATENCION A ORD. DE SERVICIO
7. ¢El tiempo de respuesta a la atencién de cada servicio es inmediato? 11213
8. ¢Las operaciones permiten reducir el tiempo de atencion en las 6rdenes de

servicio? 11213
9. ¢Larecepcion de una llamada para la solicitud de una asistencia de auxilio

mecanico es de manera inmediata? 1]12]3

NIVEL DE SATISFACCION

10. ¢Considera que la atencién brindada satisface de manera éptima su necesidad? |1 | 2|3
11. ;Considera que es excelente su nivel de calidad de servicio? 11203
12. ;Qué tan satisfecho se encuentra con los procedimientos de atencion a su
requerimiento? 1(2]3
NIVEL DE CALIDAD

13. ¢El personal cumple con procedimientos establecidos para atenderlo? 1| 2|3
14. ;Usted cumple con la informacion de los datos para poder atenderlo?

1 213
15. ¢Los procedimientos de auxilio mecanico son éptimos al requerirlo? 1l 213




ENCUESTA — POST-TEST

*Siguiendo la siguiente escala valorativa marcar la numeracién que corresponda a cada

pregunta. “Pedimos ser honestos con sus respuestas por favor”

Escala Valorativa:

Nunca Rara Vez Casi Siempre Siempre

1 2 3 4

Encuesta para Clientes
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RECURSOS ESTABLECIDOS POR SERVICIO
10. ¢Considera que los recursos estan estandarizados para atender a cada tipo de

servicio con la implementacion del manual? 4

¢Con laimplementacion del manual de procedimientos le ha ayudado a satisfacer
11. su

necesidad? 4
12. ¢Cuenta con la capacidad de recursos para solicitar un servicio? 4

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS
13. ¢Considera usted que el numero de procedimientos es optimizar el tiempo que se

le brinda? 4
14. ;Con qué frecuencia existian erros en las actividades de las operaciones al

momento de atenderlo? 4
15. ¢La implantacion del manual procedimientos ha permitido ser transparente en sus

operaciones al brindatele el servicio? 4

TIEMPOS DE ATENCION A ORD. DE SERVICIO
16. ¢El tiempo de respuesta a la atencion de cada servicio es inmediato? 4
17. ¢La implementacion del manual de procedimientos operativos a permite reducir el

tiempo de atencion en la ordenes de servicio? 4
18. ¢La recepcion de una llamada para la solicitud de una asistencia de auxilio

mecanico es de manera inmediato? 4

NIVEL DE SATISFACCION
10. ¢Considera que la atencion brindada satisface de manera optima? 4
11. ;Con respecto a las atenciones anteriores, considera que ha mejorado el nivel de
calidad? 4
12. ;Qué tan satisfecho se encuentra con los procedimientos operativos de atencion a
su requerimiento? 4

NIVEL DE CALIDAD
10. ¢Considera que la atencion brindada satisface de manera 6ptima? 4
11. ;Con respecto a las atenciones anteriores, considera que ha mejorado el
nivel de calidad? 4
12. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los procedimientos de atencion a su
requerimiento? 4
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Anexo 03. Base de Datos

*Base de datos Pre-Test

Pre Test

*Base de datos Post-Test

Post Test
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Anexo 04. Evidencias de Similitud Digital

Implementacion de un manual
de Procedimientos operativos
para la gestion de asistencia de
auxilio mecanico en la
EMPRESA FER COMPANY
ASISTE S.A.C

por Fernandez Bances Ronal

Fecha de entrega: 09-abr-2024 02:44p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 2339913233
Nombre del archivo: TESIS_FINAL_PRESENTADO_ULTIMA_REVISION_-_RONAL _FERNANDEZ - 08_-04 -

_2024.docx (4.03M)
Total de palabras: 14338
Total de caracteres: 76736
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Implementacion de un manual de Procedimientos operativos
para la gestion de asistencia de auxilio mecanico en la

EMPRESA FER COMPANY ASISTE S.A.C
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Version - 001

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DE AUXILIO
MECANICO
CODIGO M-PODA-001

Fecha : 03/09/2019

Pigina 0 de 15

1- Objetivo del manual de procedimiento.

2- Glosario y Siglas.

3- Explicacién del procedimiento.

4- Frecuencia de aplicacion del procedimiento.

5- Areas que se involucran.
6- Politicas y sugerencias, limitaciones
7- Recursos para llevar a cabo.

8- Formacion.

9- Diagrama de flujo.
10- Detalles del Procedimientos.
11- Formatos de atencion.

12- Formato.
13- Formato de capacitacion.

14- Formato de Registro de servicios



76

1- Objetivo del manual de procedimientos

En el siguiente manual se tiene por objetivo describir los procedimientos operativos
relacionados con las actividades, de los servicios de auxilio mecanico para ofrecer una
mejor calidad de atencion a los usuarios en servicio de cambio de neumatico y auxilio

eléctrico por bateria.

Proporciona una vision clara de los procedimientos operativos paso a paso de la
organizacion y una mejor administracién y control de los Recursos Humanos y

materiales, y define areas de responsabilidad en cada procedimiento operativo.

2- Glosario y Siglas

ANR: Servicio asistido no realizado

3- Explicacion del procedimiento

En este manual, se hace mencién a las diferentes actividades de los siguientes
procedimientos operativos para atender los servicios de auxilio mecanico, los mismos

que son brindados por la empresa Fer Company Asiste S.A.C.

v Gestién de la asistencia de auxilio mecanico
v Ejecucion de actividades de auxilio mecanico
v Actividades de cambio de neumatico y paso de corriente a bateria.

v Validacién y cierre de los procedimientos cambio de neumatico y pasé de
corriente a bateria.



4- Frecuencia de aplicacion del procedimiento

La frecuencia y uso de este manual de procedimientos operativos es usado cada vez que se
realiza la gestion de una asistencia de auxilio mecénico por cambio de llanta o0 paso de

corriente de bateria, es usado por los técnicos y central de asistencias.

5- Areas que se involucran

Para la gestién de las asistencias de auxilio mecénico los procedimientos operativos
implementados involucran a las a las personas y recurso y clientes en los departamentos de
operaciones, central de asistencias, areas técnicas y administrativas de la empresa Fer

Company Asiste S.A.C.

6- Politicas y sugerencias

v Respetar los procedimientos a seguir establecidos en el manual de procedimientos
operativos implementado.

v Queda establecida la prohibicién de la filtracién de los datos personales de los
clientes.

v No pueden realizar el servicio si la placa del vehiculo no coincide con los datos

brindados.

v" Restringe las operaciones del servicio en caso de peligro, con el Gnico propdsito de
asegurar y poner a buen recaudo la integridad de la persona.

v' Todas las incidencias tienen que ser reportadas.

v" El personal tiene la obligacion de usar EPPS para realizar los servicios de asistencias

mecanicas establecidas.
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v' Esta plenamente prohibida la asistencia de cualquier servicio sin autorizacion de la

empresa o su jefe inmediato.

Limitaciones:

En la empresa se encontraron ciertas limitaciones, al momento de recoger datos de
informacion tenian temor los trabajadores al dar informacion, para ello realizo una
induccion y se dio alcance de lo que se queria hacer, finalmente se logo con éxito la
recoleccion de datos. Con la implementacion del manual de operaciones sucedi6 algo
similar se resistian a respetar los procedimientos establecidos en el manual de
procedimientos, periédicamente con las capacitaciones y la supervision de una persona

tercera en el control seguimiento de procesos se ha logrado sin tener ninguna novedad.

7- Recursos para llevar a cabo

Para hacer real los servicios de auxilio mecanico se cuenta con equipos y herramientas que
responden ante los desperfectos mecanicos, personal capacitado para tener efectividad en

los procesos de las actividades.
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Lista de inventario de equipos y herramientas

ANO DE FECHA DE
CODIGO NOMBRE CAPACIDAD SERIE MODELO
FABRICACION MANTENIMIENTO
EQUIPO
350- STANLEY/20
ELETRICO JUMP 350APM-700 5003467 J7CS
NJjo1 18
STARTER
350- STANLEY/20
COMPRESSOR 120-PSI 5003467 J7CS
NJj02 18
EQUIPO
1200- 1000APM- STANLEY/20
ELETRICO JUMP 5003456 J7CR
NJO1 1200 19
STARTER
1000- 1000APM- STANLEY/20
COMPRESSOR 5003456 J7CR 1/01/2020
NJ02 1201 19
EQUIPO
1000- 500APM- €]J1000DCCJ1000D
ELETRICO JUMP ccj1 CAT/2019
NJO3 1000 cP
STARTER
1000- 500APM- €]j1000DCCJ1000D
COMPRESOR cCJ1 CAT/2019
NJjO3 1000 cP
0000- CABLE PASO 2000APM- INDEC0/202
IND230 CND2
N14 CORRIENTE 1000 19
GATO
00-1G2 2TN 00012GRT CGT1 TUPER/2019
HIDRAULICO
GATO
00-G65 2TN 0562GRT CGT65 TUPER/2019
HIDRAULICO
LLAVE DE TORQUE 95
00-G88 05600RT LVTO TUPER/2020
RUEDAS LB
00-G23 MULTITESTER 000W.V.OMN GGOORT 4T01 STARD/2021




8- Formacion

La formacion y transferencia de conocimientos es trasmitida al personal de la
empresa periodicamente la cual se realiza por medio de charlas, capacitaciones, y
la puesta en préactica de los procedimientos de gestion y atencion de las asistencias
de auxilio mecanico que se brinda a los clientes corporativos y a los clientes
normales.
Para llevar a cabo las capacitaciones que se realizan periédicamente, en la empresa
Fercompany se ha asignado un espacio especifico para ello, en la cual se puedan
desarrollas las siguientes actividades:

v' Manejo de quipos y herramientas

v Atencion al cliente

v' Difusion del manual de procedimientos operativos de auxilio mecanico

v’ Seguridad vial

v Uso de unidades maéviles (motos, autos)

v" Practicas inductivas

v" Charlas motivacionales

EN FERCOMPANY los empedados comparten el conocimiento aprendido con la
finalidad que la persona que tiene mayor experiencia en un tema especifico pueda
trasmitir sus conocimientos a los demas trabajadores, el lider del equipo de trabajo
tiene el compromiso de apoyar en cualquier tema al personal ingresante o nuevo

para garantizar la calidad del servicio brindado a los clientes.

Los lideres de empresa o de equipo inspiran a las personas a seguir aprendiendo y
capacitandose para lograr la mejora continua. La nueva experiencia adquirida en

formacién o conocimientos de otros compafieros da una nueva perspectiva y el

80
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deseo de seguir prestando mejores servicios. Los nuevos conocimientos continuos
son importantes porque una vez que un empleado aprende y desarrolla un tema,
debe pasar a otros desafios y asi desarrollar nuevas habilidades. Y, por supuesto,

existen técnicas para dirigirse a clientes u otras situaciones.



9 - Diagrama de flujo.
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10 - Detalles del Procedimientos

NO

RESPONSABLE

DETALLE DE LA ACTIVIDAD

01

Administrador

El administrador debera gestionar y coordinar todos
los recursos necesarios para facilitar un buen servicio
de calidad, y control de los procedimientos en la

organizacion.

Administrar los recursos de la empresa a su cargo,
estos pueden ser: motos, autos, baterias, entre otros.

02

Supervisor

Las operaciones tienen un control de monitoreo por
parte del supervisor, para cumplir con los
procedimientos, debera recoger formatos de las
asistencias solicitadas al finalizar el dia, monitorea el
tiempo de atencion ofrecido al cliente.

Designar al personal a cargo para ejecutar las
Operaciones, capacitar a los técnicos

03

Asistente de
operaciones

Recepciona la llamada con un saludo de B (D/N)...?
detalla el desperfecto mecanico ocurrido por el cliente,
recepcion ubicacion y datos del cliente, envia a su

vez los datos del técnico que lo atenderd, se

encargara de reenviar datos al técnico con copia al
supervisor.

04

Técnico

Se encargara de atendedor al cliente, se identificaray
procedera a analizar el desperfecto mecénico, ya sea por
bateria o por cambio de neumatico.

Es el encargado de ejecutar las operaciones,
respetando los procedimientos operativos

El técnico para ejecutar las operaciones mencionadas
debera usar sus EEPS,

Al finalizar el servicio, se llenaré los formatos de
conformidad y se procede a la toma de fotos.




11- Formatos de atencién
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FERCOMPANY ASISTE S.A.C
. fercompanyasiste@gmail.com

SERVICIO DE AUXILIO MECANICO
Fecha: N° CIA:
Usuario Expediente:
Empresa: Asistencia
Hr. de Inicio: Hr. de Contacto: Hr. de Término:
Lugar de gontadin s,
Vehiculo 3 Placa:
Marca o Modelo
ARo 3 Km Actual
Bateria () Cambiodelianta (D Uavesdentro () Owos (D
CONFORMIDAD DEL AFILIADD ..[su opinion es muy importante para nosotras)

Atencion del coordinador telefonico:

Excelente Q Muy Bueno Q RegularQ Malo O

Presentacion personal y trato de técnico:

Excelent: (D MuyBueno O Reguiar(_ malo )

Trabajo realizado por el técnico:

Excelente Q Muy Bueno O Regular O Malo O

Sugerencias u Observaciones:

Firma del Técnico Firma del Afiliado
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12- Formato

s FER COMPANY ASISTE SA.C.

© Av. Intihuatana N° 692 - Surquillo
© 4929303 @ 996 628 B46 — —
© fercompanyasiste@gmail.com N? 0 O 1 7 7 3

© www.fercompanyasiste.com

SERVICIO DE AUXILIO MECANICO
Fecha: _"ZzQ‘Qj“Z,OZ'O N° CIA: g oco 21/¥
Usuario: /707 & ‘M%ggﬂdzg Expediente: 2 £ /71 2
Empresa:___P- A = Asistencia: _ VEH¥(v/p 2 -

Hr. Término _'L_'Ej P N2

- M
Hr. de Inicic i= Hr. de Contacto

Lugar de Contacto : R( st C

Vehiculo - KD SecenI©  placa: EAL‘OO{
Marca : TO yQia Maodelo: ('c.xgu O

[Aﬁo 0l9. Km ACTUAL: 23,003.

Bateria @ Cambio de Lianta (D Llaves dentro (D Otros (D

CONFORMIDAD DEL AFILIADO

(su opinion es muy importante para nosotros)

Excelente d Muy Bueno o Buenoo Regular O Malo

Sugerencias u Observacio'nes: L |

La firma del formato significa la conformidad del servicio de tener aiguna observacion
indicaric en el campo (sugerenclas U observaciones)

/A

Firma del Técnico
DNI:




13- Formato de capacitacion
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JAL
FERCOMPANY

l;“'"‘}l FORMATO DE CAPACITACION
Descripcion del R , . o
trabajo: eparacion Cambio de neumatico R-298 MAZDA X3
Cliente: COMPANIA INTERSEGURO SAA
Yonel Contreras Galindo ,Waldir Aquilar Pinchi,Jhonatan Felix Yucra
Responsables: | Dany Mael Salvador auris Dioner Femandez, José Luis, pedro
Alvarez
Supervisor: DIONER MEGO
Lugar de S
Ejecucion: AV.INTIHUATAN 692 Duracion: | 2.HORAS
Hora de Hora de Fecha de
Inicio: 10:20 02/05/2020 F-10:42 02/05/2020 Entrega: 02/0/2020
Descripcion de la capacitacion Egﬂmis
Recarga de bateria MANUAL 2 horas
Cambio de llanta VIDEO 2 horas
Apertura de puerta EVALUACION | 2 horas
Chofer de reemplazo HERMANIENTAS | 2 horas
Abastecimiento de combustible 2horas
Grua plataforma Operaciones 2horas
Total, de Horas de capacitacion 12 horas
Finalizacion del trabajo
Revisado Fecha Firma Aqrqbado Fecha Firma
Canales Vargas | 2010512018 Maximo.M 1 511912019 | apropado
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P\

FERCOMPANY

I HH:'\T:': l

PROCESO DE CAMBIO DE NEUMATICO

Egﬁg}fﬁ“i‘f’“ del\ Raparacion Cambio de neumatico R-298 MAZDA X3
Cliente: COMPANIA INTERSEGURO 5.AA.
Yonel Contreras Galindo Waldir Aguilar Pinchi Jhonatan Felix Yucra
Responsables: .
Dany Mael Salvador auris

Supervisor: Canales Vargas Henry
Lugar de o .
Fjecucion: AV. PARDO 333 MIRAFLORES Duracion: | 21.50 min
Hora de Hora de Fecha de
Inicio: 10:20 1211212019 F:10:42 121272019 Entrega: 121122019

i Equipos. .
Descripcion de la tarea Utilizados Duracion
Identificacion de técnico 1 min
Analisis del desperfecto y asegura el vehiculo con fmiin
taco
Solicita sequro de tuerca de llanta 1 min
Afloja tuercas de llanta 3 min
Levantar con gato hidraulico 3min
Sacar llanta de repuesto y terminar de refirar las .
tuercas 1.50 min
Retira llanta 1 min
Colocar llanta nueva 2 min
Ajuste de tuercas 3 min
Fijacion de llanta de repuesto 2 min
Toma de fotos y firma 2 min
Entrega de seguro de tuerca 1 min
Total, de Horas 21.50 MIN
Finalizacion del trabajo
Revisado Fecha Firma | Aprobado Fecha Firma

Maximo.M

Canales Vargas 2000572018 291212019
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14- Formato de registro de servicios.

REGISTRO SERVICIOS DE AUXILIO MECANICO - INTERSEGURO

N°O/T | FECHA HORA PLACA | MODELO | MARCA LUGAR EVENTO (RECLAMOS| TIMPO
ENRIQUE 18/05/2020|2:09 M DeK-193 TIDA NISSAN ALFONSO DE SILVA 355 SURCO BATERIA NO 16 MIN
JOSE 22/03/2020|11:56 AM AKH-007 CERATO KIA AV, ANTONIQ SUCRE 485 MAGDALENA BATERIA NO 17MIN
ENRIQUE 22/05/2020|7:19 M BDR-335 sQuL KIA CLINICA SAN PABLO SURCO BATERIA NO 18 MIN
A-0001694 19/05/2020|2:26 PM BKR-347 SWIFT SUZUKI IR. GUYANAS MZ.16 LT.22 CHORRILLOS |, LLANTA NO 19MIN
A-0001733 25/05/2020|10:03 AM AWX-186 SENTRA NISSAN CALLE SIGMA MZ.F LT.23 SAN BORJA BATERIA NO 15MIN
A-0001734 25/05/2020|10:54 AM F3N-188 TUCSON HYUNDAI IR. PEZET Y MONEL 2062 LINCE BATERIA NO 21MIN
A-0001738 25/05/2020|12:26 PM AKP-567 SX4 1.6 SUZUKI ARTURO LECCA 225 SURCO BATERIA -E
A-0001739 25/03/2020|1:22 PM F3E-300 PICANTO KIA BENIGNO CORNEIQ 429 PUEBLO LIBRE BATERIA NO 13MIN
A-0001741 25/05/2020|3:44 M BoX-032 FaR BYD LLOQUE YUPANQUI 1444 IESUS MARIA BATERIA NO 1IMIN
A-0001743 25/05/2020|3:32 MM ACV-148 56 BYD CALLE EL CEREZO 336 SURQUILLO BATERIA NO 0SMIN
A-0001753 26/05/2020|112:13 PM ARX-402 3SPORTH MAZDA CALLE BOLIVAR 271 MIRAFLORES BATERIA NO 10MIN
A-0001754 26/05/2020|112:20 M LGB-180 CARENS 2.0 KIA AMADEQ MOZART 235 SAN BORIA BATERIA NO 10MIN
A-0001755 26/05/2020|112:20 M LGB-180 CARENS 2.1 KIA AMADEO MOZART 235 SAN BORIA C. LLANTA NO 16 MIN
CARMEN 28/05/2020|10:59 AM F6G-274 3SPORT 1.6 MAZDA AV, BUENA VISTA 136 SAN BORJA BATERIA ] 29MIN
CARMEN 28/05/2020|12:45 MM F6G-274 3SPORT 1.6 MAZDA AV, BUENA VISTA 136 SAN BORJA BATERIA NO J0MIN
CARMEN 28/05/2020|3:54 PM FIM-026 TUCSON HYUNDAI URB. LOSNISPEROS MZ.ILT.4 A, PUERTA NO 22MIN
ELTON 28/05/2020|5:08 PM Fo¥-013 AVANZA TOYOTA AV, DOMINICOS 467 CALLO BATERIA NO 11MIN
JOSE 29/05/2020|5:08 PM Fa¥-013 AVANZA TOYQTA AV, DOMINICOS 467 CALLO BATERIA NO 12MIN
A-0001779 29/05/2020|11:08 AM AYU-643 PILOT HONDA CALLE LOS JACARANDAS 221 LA MOLINA BATERIA NO 12MIN




