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RESUMEN
El objetivo de la investigaciéon fue implementar la metodologia 8D en
el area de atencién al cliente para mejorar el nivel de servicio en la
empresa Autoluna y Servicios Multiples EIRL, Puno 2025. Se buscé
determinar el efecto de esta herramienta sobre los indicadores de
tiempo de respuesta, satisfaccion del cliente y resolucién de
incidencias. La metodologia empleada tuvo un enfoque cuantitativo,
de tipo aplicada, con nivel explicativo y disefio preexperimental con
medicion pretest y postest en un solo grupo. La poblacion estuvo
conformada por 3600 clientes y la muestra fue de 316 usuarios
seleccionados mediante muestreo probabilistico simple. Se utilizaron
como técnicas la observacion, la encuesta y el analisis documental, y
como instrumentos fichas de observacién, cuestionarios tipo Likert y
formatos de registro documental. Los datos fueron procesados en
SPSS v.26, empleandose estadistica descriptiva e inferencial para el
contraste de hipdtesis. Los resultados evidenciaron que antes de la
intervencion, el 63 % de los clientes percibia un nivel de servicio medio
y solo el 13,6 % alto. Luego de aplicar la metodologia 8D, se observé
un incremento significativo en los indicadores: el nivel de servicio alto
alcanzé el 61,4 %, la satisfaccion del cliente se elevdé en 28 puntos
porcentuales y la resolucion en primer contacto paso6 de 20,9 % a 68,7
%. Se concluyd que la implementacion de la metodologia 8D mejoré
de forma significativa el nivel de servicio en el area de atencion al
cliente, optimizando los tiempos de respuesta, la satisfaccion del
usuario y la efectividad en la resolucién de incidencias. Ademas, se
demostré6 que su aplicaciéon es viable en empresas de servicios,
contribuyendo a fortalecer la cultura de mejora continua y la

orientacién al cliente dentro de la organizacion.

Palabras claves: metodologia 8D, nivel de servicio, satisfaccion del

cliente, atencion al cliente.
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ABSTRACT

The objective of the research was to implement the 8D methodology
in the customer service area to improve the level of service in the
company Autoluna y Servicios Multiples EIRL, Puno 2025. We sought
to determine the effect of this tool on the indicators of response time,
customer satisfaction and incident resolution. The methodology used
had a quantitative approach, of applied type, with explanatory level
and pre-experimental design with pretest and posttest measurement
in a single group. The population consisted of 3600 customers and the
sample was 316 users selected by simple probability sampling.
Observation, survey and documentary analysis were used as
techniques, and observation sheets, Likert-type questionnaires and
documentary record formats were used as instruments. The data were
processed in SPSS v.26, using descriptive and inferential statistics for
hypothesis testing. The results showed that before the intervention,
63% of the clients perceived an average level of service and only
13.6% a high one. After applying the 8D methodology, a significant
increase in the indicators was observed: the high service level reached
61.4%, customer satisfaction increased by 28 percentage points and
the resolution in first contact went from 20.9% to 68.7%. It was
concluded that the implementation of the 8D methodology significantly
improved the level of service in the customer service area, optimizing
response times, user satisfaction and effectiveness in resolving
incidents. In addition, it was demonstrated that its application is viable
in-service companies, contributing to strengthening the culture of
continuous improvement and customer orientation within the

organization.

Keywords: 8D methodology, service level, customer satisfaction,
customer service.

viii



Portada

INDICE GENERAL

Constancia de aprobacion de la investigacion

Declaratoria de autenticidad de la investigacion

Dedicatoria

Agradecimiento

Resumen
Abstract

indice general /indice de tablas académicas y de figuras
I. INTRODUCCION
II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1
2.2.
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7

Descripciéon del Problema

Pregunta de investigacion general
Preguntas de investigacion especificas
Objetivo general

Objetivos especificos

Justificacion e importancia

Alcances y limitaciones

IIl. MARCO TEORICO

3.1
3.2
3.3

Antecedentes
Bases Teodricas

Marco conceptual

IV. METODOLOGIA

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8

Tipo y Nivel de la investigacién

Disefno de la investigacion

Hipotesis general y especificas
Identificacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de variables

Poblacion-muestra

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de analisis y procesamiento de datos

4

Vi
Vii
Viii

N
w

N
(@)}

-
(6}




V. RESULTADOS
5.1 Presentacion de Resultados
5.2 Interpretacion de los Resultados
VI. ANALISIS DE RESULTADOS
6.1 Analisis inferencial
VII.DISCUSION DE LOS RESULTADOS
7.1 Comparacioén de los resultados
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia
Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
Anexo 3: Ficha de validacion de instrumentos de medicion
Anexo 4: Base de datos
Anexo 5: Confiabilidad del instrumento
Anexo 6: Evidencia fotografica
Anexo 7: Formatos para la aplicacién
Anexo 8: Analisis econdmico

Anexo 9: Informe de turnitin al 28% de similitud

48
48
79
82
82
85
85
89
92
97
98
100
105
108
121
123
125
132
135




13

14

15

16

17

18
19

INDICE DE TABLAS

Titulo
Matriz de operacionalizacion de variables
Nivel de servicio antes de la puesta en
marcha
Nivel de tiempo de atencion antes de la
puesta en marcha
Nivel de satisfaccion del cliente antes de la
puesta en marcha
Nivel de resolucion en primer contacto antes
de la puesta en marcha
Analisis de comparacion de las alternativas
Enfrentamiento de criterios
Escala de calificacion
Enfrentamiento de metodologias de mejora
Frecuencia de priorizacion
Nivel de servicio después de la aplicacion
Nivel de tiempo de atencién después de la
aplicacion
Nivel de satisfaccion del cliente después de
la aplicacién
Nivel de resolucidon en primer contacto
después de la aplicacion
Nivel de servicio antes y después de la
metodologia 8D
Resumen de escenarios
Prueba de normalidad
Pseudo R cuadrado del nivel de servicio

Estimacion del nivel de servicio

Xi

Pag.

41
49

50

51

52

53
55
56
56
64
72
73

74

75

76

77

81

82
82



10

11

12

13

14

15

16

INDICE DE FIGURAS

Titulo Pag.

Organigrama empresarial 48
Nivel de servicio antes de la puesta en 49
marcha

Nivel de tiempo de atencion antes de la 50
puesta en marcha

Nivel de satisfaccion del cliente antes de la 51
puesta en marcha

Nivel de resolucion en primer contacto antes 52

de la puesta en marcha

Estructura de la implementacion de la 60
metodologia 8D

Flujograma del proceso de ventas de 61
autopartes propuesto

Cronograma de actividades de la 63

metodologia 8D

Diagrama Ishikawa 64
Pareto 65
Mapa de procesos 72
Nivel de servicio después de la aplicacion 73
Nivel de tiempo de atencidon después de la 74
aplicacion

Nivel de satisfacciéon del cliente después de 75
la aplicacién

Nivel de resolucion en primer contacto 76

después de la aplicacion
Nivel de servicio antes y después de la 77

metodologia 8D

Xii



.  INTRODUCCION

En los negocios actuales, atender bien a los clientes no es solo una
cuestion de amabilidad, sino una necesidad para que una empresa se
mantenga a flote. En rubros como el automotriz, donde las personas
esperan rapidez y soluciones claras, cualquier falla en la atencién puede
generar malestar y hasta hacer que el cliente busque otra opcién. Por eso,
cuando los reclamos no se resuelven bien o las respuestas tardan mas de
lo debido, la imagen de la empresa se ve afectada, al igual que sus
resultados internos.

Eso es justamente lo que ocurre en Autoluna y Servicios Multiples E.I.LR.L.,
una empresa localizada en Puno. Alli se han venido presentando varios
problemas relacionados con la atencion al cliente. Lo mas preocupante es
que los tiempos de respuesta son largos, las soluciones no siempre son
utiles, y a veces los reclamos no se terminan de cerrar correctamente. Todo
esto genera insatisfaccion y también entorpece el trabajo dentro de la
empresa.

Para buscar una salida, se ha pensado en aplicar la metodologia 8D, que
originalmente se usa en fabricas, pero que puede funcionar muy bien
también en empresas de servicios. Esta herramienta permite organizar
mejor el analisis de los problemas, encontrar el origen de cada caso y tomar
decisiones mas certeras para evitar que vuelva a pasar lo mismo.

Lo interesante de este estudio es que quiere demostrar que no hace falta
estar en una linea de produccioén para beneficiarse del método 8D. Si se
aplica bien, puede ayudar mucho a mejorar como se resuelven los
problemas de los clientes, haciendo que todo sea mas agil y confiable. La
idea es revisar los reclamos mas frecuentes, disefiar una mejora concreta
y ver si con eso cambian algunos indicadores clave, como el tiempo que se
tarda en responder, el nivel de satisfaccion del cliente y cuantas veces se
logra resolver algo desde el primer intento.

La tesis esta dividida en cinco partes. En la primera se explica cual es el
problema, qué se busca lograr y por qué es importante hacer este trabajo.

En la segunda se revisan otros estudios parecidos y se dan conceptos

13



necesarios para entender la propuesta. Luego, en el tercer capitulo se
describe cdmo se llevara a cabo la investigacion, desde el tipo de estudio
hasta las técnicas que se usaran para recolectar datos. En la cuarta parte
se muestran los resultados y se presenta la mejora basada en el 8D.
Finalmente, en el ultimo capitulo se indican las conclusiones y se sugieren

algunas recomendaciones
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2.1.

. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema.

La atencidn al cliente ha evolucionado significativamente en las
ultimas décadas, consolidandose como un factor critico de
competitividad para las empresas, sobre todo en sectores
vinculados a servicios y comercio automotriz. Estudios de
Parasuraman et al. (2020) sehalan que los clientes estan
dispuestos a pagar hasta un 16% mas por servicios que les
brinden experiencias rapidas, personalizadas y eficientes. No
obstante, a nivel global, uno de los principales retos persiste en
los tiempos de respuesta, dado que un 75% de los consumidores
considera el tiempo de espera excesivo como causa principal de
insatisfaccion (McKinsey & Company, 2022). En empresas
dedicadas al sector automotriz, la implementacion de
metodologias de solucion de problemas como 8D ha
demostrado reducciones de entre un 20% y un 40% en tiempos
de atencién y mejoras de mas del 30% en satisfaccion del
cliente, al estandarizar procesos y eliminar causas raiz de
demoras (Kumar et al., 2021). Sin embargo, en muchas regiones
de Latinoamérica, se mantiene una brecha en la aplicacion de
estas herramientas debido a limitaciones en capacitacion,
cultura organizacional y recursos tecnologicos (Rodriguez &
Vera, 2022).

En el contexto peruano, el sector automotriz registré un
crecimiento del 8,9% en ventas de repuestos y accesorios
durante 2023, lo cual ha incrementado el volumen de atencion
en puntos de venta (Asociacidn Automotriz del Peru [AAP],
2024). No obstante, la Encuesta Nacional de Satisfaccion del
Usuario (INDECOPI, 2023) indica que el 52% de los
consumidores peruanos manifestd insatisfaccion respecto a la
rapidez en la atencién, sefialando como principales problemas

los largos tiempos de espera, la falta de personal capacitado y
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la ausencia de procesos estandarizados. En regiones como
Puno, la situacidon se ve agravada por limitaciones logisticas y
menor disponibilidad de personal calificado. A nivel nacional,
solo el 27% de las empresas automotrices cuenta con protocolos
definidos de atencién al cliente y herramientas como speech
comerciales o procedimientos estandarizados, lo cual genera
variabilidad en la experiencia del servicio (Ministerio de la
Produccién, 2023). Asimismo, la falta de metodologias
estructuradas para resolver problemas, como 8D, provoca que
muchas empresas enfrenten altos costos por reprocesos y
pérdida de clientes recurrentes (Valdez, 2024).

En el caso particular de Autoluna y Servicios Multiples EIRL,
ubicada en Puno, se ha identificado, mediante registros internos
y observaciones directas, que los clientes presentan tiempos de
espera promedio de entre 10 y 15 minutos antes de ser
atendidos, debido a que el personal encargado de la venta de
repuestos cumple, simultaneamente, funciones en la venta de
accesorios, obligando al desplazamiento constante entre areas.
Durante las denominadas horas pico, comprendidas entre las
10:00 a.m. y 1:00 p.m., y de 3:00 p.m. a 5:00 p.m., se ha
observado acumulacion de hasta 8 clientes esperando atencion,
lo que incrementa el tiempo de espera y genera percepciones
negativas sobre la calidad del servicio. Adicionalmente, la
empresa carece de procesos documentados y estandarizados
para la atencion, asi como de un speech comercial definido, lo
que origina que, ante ausencias por vacaciones o licencias, el
personal de reemplazo actue bajo criterios personales, sin seguir
lineamientos uniformes. Esta situacion ha derivado en un
aumento de quejas verbales por parte de los clientes y en la
disminucién de las ventas de repuestos en aproximadamente un
12% durante el ultimo semestre de 2024, en comparacion con el

semestre anterior.
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2.2,

2.3.

De persistir esta problematica sin la implementacion de una
metodologia estructurada como 8D, se proyecta que los tiempos
de atencién podrian aumentar, superando los 20 minutos en
horas de mayor afluencia, lo cual incrementaria el nivel de
insatisfaccion del cliente y reduciria aun mas las ventas,
estimandose una caida acumulada de hasta un 20% en el afo
2025. Asimismo, la falta de procesos estandarizados podria
continuar generando inconsistencias en la calidad del servicio,
afectando la imagen comercial de la empresa y su
posicionamiento en el mercado local, donde la competencia se
ha intensificado en los ultimos afos. A nivel econémico, los
costos asociados a la pérdida de clientes y a eventuales
reprocesos podrian superar los S/ 120.000 anuales,
comprometiendo la rentabilidad y sostenibilidad de la empresa
en un entorno altamente competitivo. Desde la perspectiva
organizacional, la ausencia de protocolos y metodologias para
la resolucion de problemas limitaria la capacidad de la empresa
para mejorar sus procesos de atencion y responder de manera

agil a las necesidades de su clientela.

Pregunta de investigacién general

¢ De qué manera influye el desarrollo de la metodologia 8D en el
nivel de servicio en el area de atencion al cliente de Autoluna y
Servicios Multiples EIRL, Puno 20257

Preguntas de investigacion especificas

P.E.1:

¢ Cual es el nivel de servicio actual en el area de atencion al
cliente de Autoluna y Servicios Multiples EIRL en términos de
tiempo de respuesta, grado de satisfaccion y tasa de resolucion

de incidencias?
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2.4.

2.5.

2.6.

P.E.2:

¢, Como puede desarrollarse la metodologia 8D en el proceso de
atencion al cliente de Autoluna y Servicios Multiples EIRL,
considerando las ocho disciplinas (D1-D8) del método?

P.E.3:

¢ Qué variaciones experimentan los indicadores de tiempo de
respuesta, grado de satisfaccion y tasa de resolucion al aplicar la
metodologia 8D en el servicio al cliente de Autoluna y Servicios
Multiples EIRL, Puno 20257

Objetivo General

Implementar la metodologia 8D en el area de atencion al cliente
para mejorar el nivel de servicio de la empresa Autoluna y
Servicios Multiples EIRL, Puno 2025.

Objetivos especificos.

O.E.1:

Diagnosticar la situacion actual del nivel de servicio en el area de
atencion al cliente de Autoluna y Servicios Multiples EIRL,
considerando indicadores de tiempo de respuesta, grado de
satisfaccion del usuario y tasa de resolucién de incidencias.
O.E.2:

Desarrollar la metodologia 8D en el proceso de atencion al cliente
de Autoluna y Servicios Multiples EIRL, integrando las ocho
disciplinas (D1-D8) del método.

O.E.3:

Cuantificar los efectos de la aplicacion de la metodologia 8D
sobre los indicadores de nivel de servicio (tiempo de respuesta,
grado de satisfaccion y tasa de resolucion) en Autoluna y
Servicios Multiples EIRL, Puno 2025.
Justificacion e Importancia
Justificacion.

La adopcién de la metodologia 8D en el area de atencion al cliente

se presenta como un mecanismo estructurado para identificar y
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corregir de manera sistematica las deficiencias que afectan la
experiencia del usuario en Autoluna y Servicios Multiples EIRL. Al
seguir ocho disciplinas claramente delimitadas, se permite
optimizar procesos, reducir la recurrencia de errores y disminuir
los tiempos de respuesta, lo cual conlleva a un beneficio
economico directo derivado de la disminucion de costos
asociados a reclamos y retrabajos.

Desde el lado social, si el nivel del servicio mejora, también mejora
la confianza de los usuarios en la empresa. Esto es clave en una
ciudad como Puno, donde muchas veces las decisiones de
compra se basan en la experiencia previa con el proveedor. Si los
clientes sienten que la empresa responde bien, es mas probable
que vuelvan y que hablen bien de ella con otras personas.
Ademas, este trabajo tiene un aporte académico. Busca
demostrar que el método 8D no esta limitado solo a fabricas o
lineas de produccion, sino que también puede adaptarse a
empresas que brindan servicios. Eso ayuda a ampliar el uso de
herramientas de calidad hacia otros sectores, algo que no se
explora tanto en los estudios actuales.

En la parte mas practica, los resultados permitiran disefiar guias
o protocolos que ordenen mejor la atencion a los clientes. Esos
documentos pueden servir no solo para Autoluna, sino también
para otras empresas que enfrenten problemas parecidos en la
region. Por eso, este estudio no solo quiere solucionar un caso
puntual, sino también dejar un camino trazado que pueda ser

replicado con ajustes en contextos similares.

Importancia

En el proceso operativo de todas las organizaciones, es
fundamental dar el mejor servicio posible al cliente. No se trata
solo de resolver un problema, sino de cdmo se siente la persona
que lo reporta. En empresas que brindan servicios, como es el

caso de Autoluna y Servicios Multiples E.l.LR.L. en la ciudad de
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Puno, esa experiencia cobra aun mas importancia. En esta
organizacion, se ha notado que hay aspectos del trato al cliente
que pueden mejorar bastante, y por eso se ha decidido desarrollar
esta investigacion. La idea principal es ver si con la metodologia
8D se puede ordenar mejor la atencion y corregir lo que viene
fallando.

Desde lo interno, aplicar esta herramienta podria ayudar a que los
trabajadores sepan exactamente qué pasos seguir frente a un
reclamo, y también a evitar que los mismos errores se repitan. Si
las respuestas llegan a tiempo y son efectivas, el cliente lo va a
notar. Y cuando eso pasa, los beneficios no son solo externos:
también bajan las quejas formales, mejora el ambiente de trabajo
y la empresa empieza a construir una cultura mas enfocada en
hacer las cosas bien desde la primera vez.

A nivel académico, el valor del estudio esta en mostrar que
herramientas como el 8D, que normalmente se aplican en
fabricas, también pueden ser utiles en empresas que se dedican
a brindar servicios. Eso amplia el campo de aplicacion de esta
metodologia y puede motivar a otros investigadores a probarla en
contextos similares, ayudando asi a generar mas conocimiento
sobre calidad en sectores no industriales.

Por otro lado, hay una dimensidon social que también se debe
destacar. Si el servicio mejora, mejora también la relacion entre la
empresa y la comunidad local. Esto tiene un efecto directo en
como las personas de Puno perciben la calidad del servicio,
fomenta un trato mas justo hacia los consumidores, y refuerza la
confianza en los negocios de la regidon. En conjunto, esta
investigacion busca aportar no solo a una empresa en especifico,
sino también al desarrollo de buenas practicas que puedan

replicarse en otros espacios con condiciones parecidas.
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2.7.

Alcances y limitaciones

Alcances

La investigacion se realizo en el afio 2025 dentro de la empresa
Autoluna y servicios multiples E.l.R.L. donde participaron 316
usuarios consumidores de la empresa en cuestion. Desde una
perspectiva de operacionalizacion de las variables se emple6
como primera variable “Metodologia 8D” y como segunda “Nivel
de servicio” dentro de la region de Puno. Cabe destacar que las
encuestas se aplicaron integramente a la muestra identificada de

estudio.

Limitaciones

El estudio se limitd integramente al analisis del nivel de servicio
de la empresa para establecer propuestas de mejoras por medio

de la metodologia 8D. Asimismo, se abordé los participantes que

tuvieran disponibilidad al estudio.
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3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes

Al revisar las fuentes fisicas y virtuales se ha podido ubicar
trabajos que guardan relacion indirecta con cada una de nuestras
variables, siendo estos valiosos aportes:

Internacionales

Mahmood (2023) desarrollé una investigacion en una empresa
ubicada en Lahore, Pakistan, dedicada a la fabricacion de
dispositivos electronicos. En ese estudio, se centrd en aplicar la
metodologia 8D, debido a que en la linea de ensamblaje de
sensores se venian presentando fallas constantes. Lo que se
buscaba, principalmente, era reducir la cantidad de productos
defectuosos al final del proceso. Para eso, se propuso identificar
las causas que originaban los errores y tomar medidas para que
no volvieran a repetirse.

La investigacion fue de tipo aplicada y siguid un disefio
preexperimental con enfoque cuantitativo. Se utilizaron formatos
de inspeccidn, analisis de documentos de calidad y también
reportes de produccion anteriores. Luego de implementar las
acciones, los resultados mostraron una disminucién cercana al
35% en los fallos detectados en los sensores. Este cambio
positivo se asocié al uso del analisis de causas raiz y a la mejora
en la manera en que se organizaban las tareas de ensamblaje.
Segun las conclusiones que plantea Mahmood, aplicar el método
8D de forma ordenada puede traer beneficios reales en
empresas del sector industrial, no solo en la calidad del producto,
sino también en la eficiencia con la que se gestionan los
problemas que afectan la produccion.

Aikens (2024) llevdé a cabo una investigacion en una planta
automotriz ubicada en Bratislava, Eslovaquia. El objetivo fue
aplicar la metodologia 8D para mejorar el montaje de los

componentes frontales del vehiculo, ya que se venian
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presentando errores frecuentes en esa parte del proceso. Se
traté de un estudio aplicado, con un enfoque cuantitativo y diseno
cuasi-experimental. Para obtener los datos, se recurrié a
registros de fallas internas, encuestas dirigidas a los técnicos que
intervenian en el proceso, y revision de reportes de calidad.
Luego de la implementacion de las ocho disciplinas, se reporto
una disminucién del 48 % en los errores de montaje, ademas de
mejoras en los tiempos de produccién y en la percepciéon del
cliente final. El autor concluye que la metodologia 8D no solo
permite corregir fallas, sino que también ayuda a prevenirlas en
procesos industriales que requieren alta precision.
Realyvasquez-Vargas et al. (2020) desarrollaron su estudio en
una empresa de Guadalajara, México, dedicada a la fabricacion
de cables eléctricos. En ese contexto, decidieron aplicar la
metodologia 8D para reducir la cantidad de devoluciones por
problemas en el aislamiento de los productos. La investigacion
tuvo un enfoque aplicado y se disefid como un estudio de caso.
Los datos se recopilaron a través de entrevistas al personal,
analisis de registros de fallas y revision de hojas de inspeccion.
Tras la implementacion de las acciones correctivas, se logré una
reduccion del 55 % en los reclamos por parte de los clientes. Los
autores concluyen que el enfoque 8D resulta util para establecer
soluciones sostenibles y fortalecer el sistema de control de
calidad dentro de procesos industriales.

Prasetyo et al. (2021) desarrollaron un estudio en una empresa
de semiconductores en Yakarta, Indonesia, orientado a disminuir
errores durante pruebas funcionales de microchips. La
investigacion fue aplicada, con disefio preexperimental y enfoque
cuantitativo. Los datos fueron recolectados mediante
observacion directa, registros de defectos y analisis estadistico.
La implementacion de 8D permitié disminuir la tasa de error de
3.5% a 1.1 %, validando su efectividad. En conclusion, los

autores concluyen que la metodologia permite estandarizar la
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solucion de problemas criticos, mejorando los indicadores de
calidad y productividad.

Banica y Belu (2022) desarrollaron una investigacion en una
planta de carrocerias automotrices en Bucarest, Rumania, con el
objetivo de reducir defectos en el proceso de pintado. La
investigacion fue de tipo aplicada y disefo longitudinal, con
enfoque cuantitativo. Se utilizaron hojas de control, analisis
causa raiz y entrevistas. Los resultados evidenciaron que la
metodologia 8D ayudd a reducir en un 42 % los defectos
superficiales, mejorando la calidad final del producto y
reduciendo el retrabajo. En conclusion, se resalta que el enfoque
8D ofrece resultados sostenibles cuando se implementa con

seguimiento estructurado y capacitacion constante.

Nacionales

Canal (2022) llevé a cabo una investigacion en la empresa
Electro Puno S.A.A., centrada en mejorar el servicio de atencion
al cliente en la ciudad de Juliaca mediante el uso de la
metodologia 8D. El problema principal identificado fue la cantidad
de reclamos no resueltos y el retraso en los tiempos de
respuesta. Para abordar esta situacidn, se aplicd una
investigacion de tipo aplicada, con disefio preexperimental y
enfoque cuantitativo. Los datos fueron recolectados utilizando
encuestas de satisfaccion, observacién directa del servicio y
revision de reportes internos. Luego de aplicar las acciones
propuestas, se evidencio una mejora del 15 % en los indicadores
relacionados a la atencién, destacando una mayor tasa de
solucién en el primer contacto. El autor concluye que la
metodologia 8D puede ser util para elevar la calidad del servicio,
especialmente en empresas del sector eléctrico.

Lizarraga y Morales (2023) realizaron un estudio en una empresa
del sector metalmecanico en la ciudad de Arequipa, donde

implementaron la metodologia 8D con el objetivo de disminuir
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errores en el proceso de atencidén posventa. El trabajo fue de tipo
aplicado, con disefio cuasi-experimental y enfoque cuantitativo.
Para el levantamiento de informacion se recurrié a entrevistas,
revision de documentos internos y analisis de reportes de quejas.
Tras la intervencién, se logré una reduccion del 25 % en los
reclamos técnicos y un aumento del 20% en el indice de
satisfaccion del cliente. Los autores sostienen que el uso
continuo del enfoque 8D puede integrarse dentro de los sistemas
de gestién de calidad enfocados en la atencidn al cliente.

Lopez (2020) desarrolld una tesis en la Asociacion Peruana de
Optica y Optometria, ubicada en Lima. El objetivo principal fue
mejorar la logistica del servicio de atencién al cliente utilizando
como base la metodologia 8D. Se traté de un estudio aplicado,
cuantitativo y de tipo descriptivo. Para recopilar los datos se
emplearon encuestas dirigidas a los usuarios, analisis de los
tiempos de atencion y revisidn de registros relacionados con
devoluciones de productos. Los resultados indicaron una mejora
del 36% en la eficiencia del area logistica y una notable
disminucién en los errores de entrega. En sus conclusiones, el
autor plantea que esta metodologia puede ser replicada en otros
sectores relacionados con la salud visual, debido a su impacto
positivo en la calidad del servicio.

Alva (2021) llevé a cabo una investigacion en la empresa Tecnofil
S.A., con sede en Lima, enfocada en reducir pérdidas y reclamos
asociados a la fabricacion de conductores de cobre. Para este
fin, se implementé la metodologia 8D en un estudio de tipo
aplicado, con enfoque cuantitativo y de corte transversal. Se
emplearon herramientas como entrevistas técnicas, formatos de
control de calidad y analisis de registros historicos de produccion.
La intervencién permitié reducir en mas del 30 % los errores que
solian repetirse, asi como mejorar la trazabilidad dentro del

proceso productivo. El estudio concluye que esta metodologia
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3.2.

puede ser aplicada no solo en el area de produccion, sino
también en etapas posteriores como la atencidén postventa.

Mendoza (2020) elaboré una tesis en una empresa de
telecomunicaciones de Lima, con el propésito de disminuir los
reclamos por interrupciones en el servicio mediante la aplicacion
de la metodologia 8D. La investigacion fue de tipo aplicada, con
disefio preexperimental y enfoque cuantitativo. Para la
recoleccion de datos se utilizaron encuestas a usuarios, matrices
causa-efecto y analisis de datos operativos. Como resultado, se
observé una reduccién del 40 % en los reclamos mensuales y
una mejora del 25 % en la percepcion que tenian los usuarios
sobre el soporte técnico. El autor recomienda incorporar esta
herramienta como parte de los protocolos estandar para el

seguimiento de clientes en servicios criticos.

Bases Teoricas

Variable Independiente: Metodologia 8D:

La metodologia 8D, si bien es comun en la industria, también ha
empezado a utilizarse en servicios debido a su estructura
ordenada para resolver problemas (Escalona et al., 2024). Fue
desarrollada por Ford y esta compuesta por ocho pasos que
ayudan a trabajar de forma mas clara cuando se presentan fallas
repetitivas. Lo que se busca es encontrar la causa del problema,
aplicar una solucion concreta y evitar que el mismo error se repita
(Cid et al., 2023). En esta investigacion se aplica al area de
atencion al cliente, con el objetivo de mejorar tiempos de
respuesta y reducir errores en la gestion de reclamos.

Mahmood (2023) menciona que este enfoque contribuye a
mejorar tanto la calidad del servicio como la forma en que el
equipo trabaja en conjunto. Para evaluar su aplicacion, se han
seleccionado tres dimensiones clave que permiten observar si la

metodologia se esta aplicando correctamente:
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a) ldentificacion del problema (Disciplina 2):

Uno de los primeros pasos consiste en dejar bien claro qué es lo
que esta fallando. No se trata solo de registrar los reclamos, sino
de analizarlos y clasificarlos para poder entender con precision
cual es el problema real. Imai (1986) comenta que, si no se
identifica correctamente el problema desde el inicio, lo que se
soluciona muchas veces no es la causa, sino el sintoma. En
atencion al cliente, esto cobra mas importancia porque muchas
veces los usuarios no expresan con exactitud el fondo de su

insatisfaccion (Arias, 2021).

b) Analisis de causa raiz (Disciplina 4):

Esta parte esta centrada en descubrir por qué ocurre el problema.
Se utilizan herramientas como los cinco porqués o el diagrama
de causa y efecto. Juran y Godfrey (1999) coinciden en que, si
se logra atacar el origen del error, los resultados se mantienen
en el tiempo. En este caso, lo que se busca es evitar que los
mismos errores en la atencidn sigan ocurriendo con distintos
clientes (Montejo et al., 2023).

c) Accion correctiva y seguimiento (Disciplinas 5y 6):

Una vez detectado el origen, se plantea una accion concreta que
permita resolver el problema. Pero no basta con aplicar una
solucion, también se necesita hacer seguimiento para saber si
esta funcionando. Deming (1986) enfatiza que cualquier mejora
necesita ser sostenida y revisada, de lo contrario puede perderse
con el tiempo. En servicios, esta parte ayuda a evitar que los

problemas se repitan con nuevos usuarios (Paez, 2022).

Variable dependiente: Nivel de servicio
El nivel de servicio tiene que ver con qué tan bien una empresa
cumple con lo que el cliente espera. Esto incluye aspectos como

la rapidez con la que se atiende un requerimiento, si el problema
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se resuelve o no, y cdmo se siente el cliente al final del proceso.
En esta investigacion, el objetivo es ver si con la aplicacion de la
metodologia 8D, estos elementos mejoran en la practica.
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) explican que la calidad en
el servicio depende mucho de lo que el cliente espera frente a lo
que realmente experimenta (Silva et al., 2021).

Las dimensiones seleccionadas para medir esta variable son las

siguientes:

a) Tiempo de atencion:

Se refiere al tiempo que pasa desde que el cliente hace el primer
contacto hasta que recibe atencion efectiva. Cuanto mas corto es
ese tiempo, mejor suele ser la percepcion del usuario.
Fitzsimmons y Fitzsimmons (2014) comentan que el tiempo de
espera es una de las variables mas sensibles en la experiencia

del cliente (Zambrano et al., 2021).

b) Satisfaccion del cliente:

Aqui se mide qué tan conforme se siente el cliente con el servicio
que recibié. Se puede evaluar a través de encuestas con escala
Likert o herramientas como el NPS. Kotler y Keller (2016) sefalan
que un cliente satisfecho tiene mayor probabilidad de volver o de

recomendar el servicio (Silva et al., 2021).

c) Resolucion de incidencia en primer contacto:

Esta dimension se enfoca en saber si el problema del cliente fue
resuelto desde el primer momento, sin que tenga que volver a
llamar o insistir. Gronroos (2007) plantea que lograr esto es
fundamental para brindar un servicio excelente, ya que ahorra
tiempo, costos y mejora la experiencia del usuario de forma
directa) (Sanchez & Valles, 2021).
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3.3.

Marco conceptual

Metodologia 8D

La metodologia 8D (Eight Disciplines of Problem Solving) es una
herramienta estructurada utilizada en la gestién de la calidad
para resolver problemas complejos, reducir defectos y prevenir
su recurrencia. Fue desarrollada por Ford Motor Company en los
afios 80 como parte de su sistema de mejora continua y ha sido
ampliamente adoptada en industrias manufactureras y de
servicios. Segun Juran (1998), la metodologia 8D permite
abordar problemas mediante un enfoque disciplinado, orientado
a la acciéon correctiva permanente y no solo a la solucion
temporal. Las ocho disciplinas comprenden: D1) formacion del
equipo interdisciplinario, D2) descripcion clara del problema, D3)
acciones de contencion, D4) analisis de causa raiz, D5) disefio
de acciones correctivas, D6) implementacion de soluciones, D7)
acciones preventivas y D8) reconocimiento al equipo. Besterfield
(2009) afirma que el enfoque 8D es eficaz cuando se requiere
trazabilidad del problema y compromiso de todos los niveles
organizacionales (Tapia et al., 2017). En el area de atencion al
cliente, su uso permite mejorar la respuesta a reclamos, reducir
errores operativos y aumentar la satisfaccion del usuario, ya que
actla sobre las causas estructurales de las fallas. Ademas, la
8D se complementa con herramientas como el diagrama de
Ishikawa, los “5 porqués” y hojas de verificacion (Mello, 2017).
Nivel de servicio

El nivel de servicio tiene que ver con como una empresa atiende
realmente a sus clientes, en comparacion con lo que ellos
esperaban recibir. No es solo rapidez o amabilidad, sino cdmo
responde frente a un pedido o reclamo. Parasuraman, Zeithami
y Berry (1988) mencionan que toda gira en torno a la diferencia
entre expectativa y percepcion. Si lo que se recibe es igual o
mejor de lo que se espera, el cliente lo percibe bien. Si no, hay

un problema.
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Ademas, este concepto también se asocia a la fidelidad. Kotler
y Keller (2012) explican que un buen servicio genera confianza
en la marca y hace que el cliente quiera quedarse. En atencion
al cliente, eso se refleja en cosas como cuanto tarda una
respuesta, si se resuelve el caso, o si hay que llamar mas de una
vez. Todos esos aspectos pueden medirse, y por eso se usan
KPls, que ayudan a ver si hay fallas que corregir.

En Autoluna, si no se trabaja bien este nivel, lo mas probable es
que los usuarios dejen de confiar, hagan quejas formales o
simplemente no vuelvan. A largo plazo, eso dana la reputacion

de la empresa.

Atencion al cliente

La atencion al cliente no solo es un tramite o un canal de
contacto. Es mas bien una forma en que la empresa se relaciona
directamente con quien usa sus servicios. Es ahi donde se nota
si se cumplen las promesas o no. Lovelock y Wirtz (2011) lo ven
como un conjunto de cosas: desde la espera hasta la manera de
hablar del trabajador. No todo es visible, pero toda cuenta.
También se trata de coherencia. Zeithaml, Bitner y Gremler
(2009) dicen que cuando la atencién no coincide con lo que la
empresa promete, el cliente lo nota, y se rompe la experiencia.
Cuando no hay solucion o se trata mal a alguien, las
consecuencias no solo son quejas, sino pérdida de confianza,
mas costos y mala imagen.

En empresas como Autoluna, que tienen contacto constante con
usuarios, se necesita una atencion clara, rapida y respetuosa.
Para eso, no basta con buena voluntad: se requiere formacion,
procedimientos y seguimiento. Una herramienta como 8D puede
ayudar a ordenar esto y corregir errores que se repiten.
Indicadores usados: satisfaccion del cliente, cantidad de quejas
resueltas, tiempo promedio de atencién, abandonos o casos sin

cerrar.
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Satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente es algo que no siempre se ve, pero se
siente. Es cuando alguien termina un servicio y piensa: “valio la
pena” o “fue peor de lo que esperaba”. Oliver (1997) plantea que
no es solo una evaluacion fria, sino también emocional. El cliente
compara lo que queria con lo que recibid, y en base a eso forma
una opinion.

Cuando una empresa logra que sus clientes estén satisfechos,
gana mucho. Kotler y Armstrong (2015) explican que eso
aumenta la probabilidad de que recomienden el servicio o
vuelvan a usarlo. En atencion al cliente, eso se puede lograr
cuidando detalles: tiempos, claridad, empatia y solucion real al
problema.

Esta variable se puede medir. Se usan encuestas, escalas de
satisfaccion, o el Net Promoter Score. En esta investigacion, se
busca ver si luego de aplicar la metodologia 8D hay un cambio
real en como los clientes valoran la atenciéon que reciben en

Autoluna.

Indicadores de gestién del servicio

Los indicadores de gestion del servicio son métricas
cuantificables que permiten monitorear el desempefo de los
procesos de atencion y asegurar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de calidad. Segun Groénroos (2007), los indicadores
deben ser especificos, relevantes, medibles y orientados al
cliente. Estos permiten a las organizaciones tomar decisiones
correctivas a tiempo, estandarizar buenas practicas y reconocer
desviaciones. En el ambito de la atencion al cliente, los
indicadores de gestibn mas utilizados incluyen: tiempo de
atencion, nivel de satisfaccion, resolucion en el primer contacto,
tasa de abandono, y frecuencia de reclamos. Cada uno de estos
indicadores puede vincularse con un estandar o meta, y deben

revisarse de forma periddica. Su integracion con metodologias
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como la 8D permite cerrar el ciclo de mejora continua, al
convertir los datos en informacion util para prevenir futuras fallas.
Para Autoluna y Servicios Multiples EIRL, contar con un sistema
sélido de medicidn y analisis permitira monitorear los resultados
de la implementaciéon de 8D y tomar decisiones basadas en

evidencia.

Indicadores aplicables:

« Tiempo promedio de atencion por solicitud.

Este indicador mide el tiempo que transcurre desde que se inicia
la atencion del cliente hasta que se concluye satisfactoriamente.
Permite evaluar la eficiencia del equipo de atencion y detectar
demoras operativas. Segun Fitzsimmons y Fitzsimmons (2011),
un tiempo de atencion elevado puede generar frustraciéon en el

usuario e impactar negativamente la satisfaccion.

S tiempos individuales de atencién

Tiempo promedio de atencién — - -
niimero total de atenciones

* Porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA (acuerdo
de nivel de servicio).

Este indicador muestra la proporcion de casos resueltos dentro
del tiempo limite establecido por el acuerdo de nivel de servicio.
Segun Zeithaml et al. (2009), el cumplimiento del SLA es

fundamental para garantizar la percepcién de calidad.

. . . o n.° de incidencias resueltas dentro del plazo
Cumplimiento SLA (%) — < 100

n.° total de incidencias

* Numero de reclamos reincidentes por mes.

Este indicador contabiliza cuantos casos se repiten por no haber
sido solucionados correctamente la primera vez. Un valor alto
puede indicar fallas estructurales o ineficacia en las acciones

correctivas.
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Reclamos reincidentes — Total de casos repetidos en un mes

* Nivel de satisfaccion del cliente.

Este indicador mide la percepcion global del usuario sobre el
servicio recibido, generalmente a través de encuestas. Puede
analizarse en porcentajes, promedios o escalas tipo Likert (1 a

5).

'Y: |)untua(‘ionos -.';torgnd:m 100 = 5
. -~ J

Indice de satisfaccion — <
n.° total de encuestas

» Tasa de resolucion en el primer contacto (FCR).
Indica el porcentaje de solicitudes o problemas solucionados sin
necesidad de una segunda intervencion. Un FCR alto representa

eficiencia y buena preparacion del personal.

FCR (%) — (

n.° de casos resueltos al primer contacto ) 100

n.° total de casos

Analisis de causa

El analisis causa raiz es un enfoque sistematico utilizado para
identificar el origen profundo de un problema, en lugar de
simplemente tratar sus sintomas. Segun Andersen y Fagerhaug
(2006), esta técnica busca respuestas a la pregunta: “; Por qué
ocurrié realmente este problema?”, lo cual permite desarrollar
soluciones duraderas. Una de las herramientas mas conocidas
es el diagrama de Ishikawa o espina de pescado, que categoriza
las posibles causas en factores como personas, métodos,
maquinas, materiales, medio ambiente y mediciones. Otra
técnica asociada es el método de los “5 porqués”, creado por
Sakichi Toyoda, donde se interroga sucesivamente para
profundizar en el origen real del fallo. En contextos de atencién
al cliente, aplicar analisis causa raiz permite detectar por qué
ocurren errores repetitivos como demoras, respuestas

inadecuadas o fallas de seguimiento. Cuando se incorpora en
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una metodologia como la 8D, esta herramienta garantiza que las
acciones correctivas se orienten a la raiz del problema, y no
simplemente a sus manifestaciones. Su correcto uso fortalece la
cultura de mejora continua y evita la recurrencia de incidentes,

incrementando asi la calidad del servicio.

Accidn correctiva

La accion correctiva es una medida que se implementa para
eliminar la causa de una no conformidad detectada y prevenir su
repeticion. Segun la norma ISO 9000:2015, esta accion debe ser
proporcion al impacto de la no conformidad y documentada de
manera verificable. A diferencia de las acciones de contencién
(que mitigan el efecto inmediato), las acciones correctivas se
enfocan en la raiz del problema, estableciendo un cambio
estructural. Por ejemplo, si se detecta que multiples reclamos se
deben a una mala interpretacion del procedimiento por parte de
los asesores, la accion correctiva consistira en redisefar el
protocolo y capacitar al personal, no solo en resolver los casos.
Para que sea efectiva, toda accion correctiva debe incluir la
identificacion de la causa raiz, el disefio de la solucién, su
implementacion, y un mecanismo de verificacion. Besterfield
(2009) afirma que las organizaciones que aplican correctamente
las acciones correctivas logran reducir sus indices de
recurrencia y aumentan la confiabilidad de sus procesos. En
atencion al cliente, esto se traduce en menos reclamos

reincidentes y mayor fidelidad del usuario.

Mejora continua

La mejora continua, también conocida como kaizen, es una
filosofia de gestion que promueve el perfeccionamiento
constante de procesos, productos y servicios. Segun Deming
(1986), toda organizacion debe operar bajo un ciclo de mejora

conocido como PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), que

34



permite ajustes graduales pero sostenidos. Imai (1986),
promotor del concepto de kaizen, plantea que el verdadero
progreso organizacional no proviene de grandes revoluciones,
sino de pequefas mejoras diarias aplicadas por todos los
miembros de la empresa. En el ambito de atencién al cliente,
esto implica revisar periodicamente los protocolos de atencion,
actualizar guias de comunicacion, y evaluar el impacto de las
acciones correctivas. Las metodologias como 8D encajan
perfectamente dentro del enfoque de mejora continua, ya que
obligan a revisar, analizar, aplicar y prevenir errores con base en
datos. La mejora continua permite transformar fallas en
oportunidades de aprendizaje, y empodera al personal para

innovar en sus propios procesos.

Cultura organizacional orientada al cliente

La cultura organizacional orientada al cliente es un conjunto de
valores, normas y comportamientos compartidos dentro de una
empresa, que prioriza las necesidades, expectativas vy
experiencias del cliente como eje central de toda decision.
Segun Berry (1995), las organizaciones con esta orientacion
desarrollan una mentalidad de servicio en todos sus niveles, y
no relegan la atencion al cliente solo a un departamento. Esta
cultura se manifiesta en cdmo se disefian los productos, cdmo
se capacita al personal y como se gestionan los reclamos. Day
(2003) plantea que una organizacién centrada en el cliente
recoge y analiza datos de manera constante para adaptar su
oferta y mejorar la experiencia. En este tipo de cultura,
herramientas como la metodologia 8D no son vistas como una
obligacién, sino como una oportunidad para crecer. En el
contexto de Autoluna, fomentar esta cultura podria significar
mayor inversion en capacitacion, apertura a la retroalimentacion

del cliente y uso activo de indicadores para la toma de
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decisiones. Sin una cultura orientada al cliente, cualquier mejora

puntual (como la 8D) puede quedarse en un esfuerzo aislado.

Proceso de atencidn al cliente

El proceso de atencion al cliente comprende una serie de
actividades interrelacionadas mediante las cuales una empresa
gestiona las solicitudes, reclamos, consultas y sugerencias de
sus usuarios. Este proceso se inicia desde el primer contacto del
cliente con la organizacion (sea presencial, telefonico o digital),
y concluye cuando se ha dado una respuesta o solucion
satisfactoria. Lovelock y Wirtz (2011) sostienen que este proceso
debe ser disefado para garantizar  consistencia,
personalizacion, rapidez y empatia. Un proceso bien
estructurado incluye fases como recepcion de la solicitud,
registro en el sistema, asignacion de responsables, analisis,
resolucion y retroalimentacion al cliente. En organizaciones
orientadas a la calidad, cada fase cuenta con procedimientos
definidos, tiempos estandar, y responsables claros. Ademas, el
proceso debe ser evaluado mediante indicadores como FCR,
NPS, satisfaccion y tasa de reclamos. Incorporar herramientas
como la metodologia 8D dentro del proceso ayuda a gestionar
los casos mas complejos de manera ordenada y con
seguimiento a largo plazo. Una atencion al cliente eficiente no
solo resuelve, sino que transforma la percepcidén del cliente

sobre la empresa).
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41.

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel de la investigacion.

Enfoque.

En cuanto al enfoque, se ha optado por uno de tipo cuantitativo.
Esta decision responde a la necesidad de contar con datos
concretos que permitan medir el impacto de la propuesta
(Sanchez & Murilo, 2022). Para ello, se trabajara con informacion
que pueda ser expresada en cifras, como por ejemplo el tiempo
promedio de atencion o la cantidad de casos resueltos en el
primer contacto. Al tener registros antes y después de la
intervencién, sera posible hacer comparaciones que permitan
identificar si hubo mejoras reales tras la aplicacion del método
8D. Todo el analisis se basara en indicadores que reflejen el
rendimiento del servicio, con el fin de tener evidencias objetivas

sobre la utilidad de la metodologia implementada.

Tipo.

Esta investigacion se considera de tipo aplicada (Castro et al.,
2022), porque parte de una necesidad concreta identificada en la
empresa Autoluna y Servicios Mdultiples E.I.R.L., la cual presenta
dificultades en su servicio de atencion al cliente. Lo que se busca
no es solo entender el problema, sino intervenir directamente en
él, utilizando una herramienta técnica como la metodologia 8D. A
través de esta propuesta se espera que el tiempo de respuesta
sea mas corto, que las soluciones ofrecidas sean mas efectivas
y que los usuarios se sientan mas satisfechos con el servicio que
reciben.

Al tratarse de un estudio que no queda solo en la observacion,
sino que plantea acciones para modificar una realidad especifica,
se ubica dentro del campo de la investigacion aplicada. Segun
senala Vargas Cordero (2008), este tipo de investigaciones estan

orientadas a producir conocimiento util, que sirva como base para
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4.2,

resolver problemas reales que afectan a organizaciones o

contextos determinados.

Nivel.

Este estudio se situa dentro del nivel explicativo, ya que no se
limita unicamente a describir lo que ocurre en el area de atencion
al cliente, sino que busca profundizar en las causas que estan
detras de los problemas identificados (Coronel, 2023). El objetivo
es entender por qué se presentan ciertas fallas y de qué manera
la aplicacion de la metodologia 8D puede influir en la mejora de
los resultados. Para ello, se analizaran los datos obtenidos en
campo, con la finalidad de establecer vinculos entre Ila
intervencion realizada y los cambios que se puedan observar en
los indicadores seleccionados.

El caracter explicativo del estudio permite ir mas alla del
diagnostico, enfocandose en mostrar si existe una relacion
directa entre las acciones implementadas y las mejoras

logradas).

Disefo de Investigacion

El estudio se desarrollara bajo un disefio preexperimental
(Moroni et al., 2022), especificamente en la modalidad de pretest
y postest con un solo grupo. Esto significa que se trabajara
Uunicamente con el area de atenciéon al cliente de la empresa
Autoluna y Servicios Multiples E.I.LR.L., sin incluir un grupo de
control para realizar comparaciones. Al inicio se tomara una
medicion del servicio, utilizando indicadores definidos
previamente, que serviran como punto de referencia para
analizar la situacion actual.

Luego de esta primera medicidn, se procedera a implementar las
acciones que forman parte de la metodologia 8D. Una vez
aplicadas las ocho disciplinas, se volveran a medir los mismos

indicadores para observar si hubo cambios concretos en los
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43.
43.1.

4.3.2.

resultados obtenidos. Este tipo de disefio permite identificar
variaciones dentro del mismo grupo antes y después de una
intervencion directa.

Aunque el disefio preexperimental no ofrece un alto control sobre
todas las variables externas que podrian influir en los resultados,
resulta util en investigaciones aplicadas donde el interés
principal es observar efectos dentro de un contexto real. En ese
sentido, se considera pertinente para este estudio, ya que
permite evaluar de forma preliminar el impacto de la metodologia

en un entorno operativo como el de atencion al cliente

Hipoétesis general y especificas.

Hipétesis general

La implementacion de la metodologia 8D en el area de atencion
al cliente mejora significativamente el nivel de servicio en la
empresa Autoluna y Servicios Multiples EIRL, en Puno, durante
el ano 2025.

Hipotesis especificas.

H.E.1:

El diagnostico del nivel actual de servicio permite identificar
deficiencias en los tiempos de respuesta, el grado de satisfacciéon
del cliente y la tasa de resolucién de incidencias en Autoluna y
Servicios Multiples EIRL.

H.E.2:

La aplicacion estructurada de las ocho disciplinas de la
metodologia 8D contribuye a la reduccion de errores recurrentes
en el proceso de atencion al cliente.

H.E.3:

La implementacion de la metodologia 8D genera mejoras
significativas en los indicadores de servicio, reflejadas en
menores tiempos de atencion, mayor satisfaccion del cliente y

aumento en la tasa de resolucion efectiva de casos.
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44,

Identificacion de las variables.
En la presente investigacion se identifican dos variables, una
independiente y una dependiente, cuya relacion sera estudiada

para medir el impacto de la investigacion.

* Variable independiente: La variable independiente es la
implementacion de la metodologia 8D, definida como el conjunto
de acciones sistematicas aplicadas en el area de atencion al
cliente de la empresa Autoluna y Servicios Multiples EIRL.

* Variable dependiente: La variable dependiente es el nivel de
servicio, relacionado a la eficiencia y efectividad en la atencion

brindada al cliente.
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4.5.
Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de variables

Tipo de variable

Variable Dimension Indicador item Escala Niveles y rangos
estadistica
Metodologia 8D ) . Registro y Pregunta N.° 1 . ) o
Identificacion del ) . o Dicotémica (Si/ Cualitativa —
(Variable clasificacion de del cuestionario Si/No )
problema (D2) ) . No) nominal
Independiente) quejas interno
o Pregunta N.° 2 ] o
Andlisis de causa ~ Numero de causas _ . ~ Alta, Media, Cuantitativa —
del cuestionario  Escala numérica ) .
raiz (D4) raiz detectadas _ Baja discreta
interno
Accion correctivay Numero de acciones  Pregunta N.° 3 . ) o
o _ _ _ Dicotémica (Si/ Cualitativa —
seguimiento (D5— implementadas y del cuestionario Si/ No ]
_ _ No) nominal
Do) verificadas interno
Pregunta N.° 1
Nivel de Servicio ) _ . (pre) yN.° 1 ) o
Tiempo de Tiempo promedio de Escala de razon Répido, Cuantitativa —
(Variable . ) (post) del _ .
atencion atencion i ) (en minutos)*  Moderado, Lento continua
Dependiente) cuestionario
cliente
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Pregunta N.° 5

o o (pr)yNes . o -
Satisfaccion del Porcentaje de clientes Escala Likert de Baja, Media, Cualitativa —
(post) del
cliente satisfechos o 5 puntos Alta satisfaccion  ordinal
cuestionario
cliente

Porcentaje de casos Pregunta N.° 2
Resolucion en Dicotémica (Si/ Cualitativa —
) resueltos en el primer del cuestionario Si/No )
primer contacto No) nominal
contacto post

Nota: Elaboracion propia
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4.6.

Poblaciéon — Muestra

Poblacion.

La poblacion de la presente investigacion esta constituida por los
clientes que realizan consultas, solicitudes o reclamos en el area
de atencion al cliente de la empresa Autoluna y Servicios
Multiples EIRL, ubicada en Puno. Esta poblacién representa al
conjunto de usuarios que interactuan directamente con los
servicios de atencion ofrecidos por la empresa durante el afo

2025, siendo el total 3600 personas.

Muestreo.

La muestra estara conformada por un grupo seleccionado de
clientes que hayan sido atendidos antes y después de la
implementacion de la metodologia 8D. Se aplicara un muestreo
no probabilistico de tipo intencional, tomando en cuenta la
disposicion de los usuarios para participar en el estudio y su
experiencia reciente con el servicio.

La muestra incluira a aquellos usuarios que, dentro del periodo
establecido para la recoleccion de datos, hayan completado
encuestas de satisfaccidn o registros de atencion que permitan
evaluar los indicadores definidos.

Este tipo de muestreo se justifica por la necesidad de aplicar
mediciones comparativas pre y post intervencion, lo cual requiere
seleccionar casos especificos que permitan valorar con mayor
precision el impacto de la metodologia 8D sobre el nivel de
servicio.

A modo de referencia se estima a continuacién el tamano

muestral;
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4.7.

N-Z%-p-q
(- (N-1))+(Z2%-p-q)

n-=

Donde:

¢ n =Tamano de la muestra

* NN =Tamafio de la poblacién (3600)

* 7 = Nivel de confianza (1.96 para 95%)
* p = Probabilidad de éxito (0.5)

* g=1-p(0.5)

* ¢ = Margen de error (0.05)
Calculo:

- 3600 - (1.96)*-0.5-0.5
(0.05)% - (3600 — 1) = (1.96)2-0.5-0.5

3600 - 3.8416 - 0.25
0.0025 - 3599 + 0.9604
3457.44 3457.44
9.9975 + 0.9604 109579

= 315.5

Dado esto se tiene un tamano muestral de 316 usuarios.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién.
Técnica

Se utilizara la técnica de observacion con el propdsito de registrar
directamente cdémo se desarrolla el proceso de atencién al cliente
en la empresa Autoluna y Servicios Multiples E.ILR.L. Esta
técnica permitira identificar comportamientos del personal,
tiempos de respuesta, la secuencia de atencién, asi como el trato
ofrecido al usuario. Todo esto se hara sin intervenir en el trabajo
habitual de los colaboradores, de modo que la informacion
recolectada refleje el funcionamiento real del servicio dentro de

su contexto operativo.

Encuesta
La técnica de encuesta sera aplicada a clientes que hayan
recibido atencion antes y después de la implementacion de la

metodologia 8D. A través de esta herramienta se buscara
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conocer como perciben el servicio en términos de rapidez,
resolucién de problemas y nivel de satisfaccion general. Los
datos recogidos permitiran comparar resultados en ambos
momentos del estudio, y asi valorar si hubo mejoras tras la

aplicaciéon de la metodologia. (ver anexo 2)

Analisis documental

El analisis de documentos internos de la empresa servira para
complementar la informacion obtenida en campo. Se revisaran
registros relacionados con reclamos, quejas, tiempos de
respuesta, incidencias reportadas, entre otros. Esta técnica
permitira ver si los datos documentados coinciden con lo
observado y encuestado, lo cual facilitara la validacion cruzada y
permitira examinar como evolucionaron los indicadores antes y

después de la intervencion. (ver anexo 2)

Instrumento.

Fichas de Observacion: Se elaboraran fichas estructuradas que
permitan registrar aspectos clave del servicio, como el tiempo
que tarda cada atencion, la cantidad de interacciones necesarias
para resolver un caso, la forma en que se comunica el personal
y otros comportamientos relevantes. Este instrumento sera util
para recoger informacién de forma organizada, sin alterar el flujo
natural del servicio.

Cuestionario: El cuestionario estara conformado por preguntas
cerradas con escala tipo Likert, y sera aplicado a los clientes
atendidos en dos momentos distintos: antes y después de aplicar
la metodologia 8D. Las preguntas estaran orientadas a medir
indicadores como tiempo de atencion, satisfaccion del usuario y
eficacia en la resolucion de casos. Previo a su aplicacion, el
cuestionario sera sometido a una prueba piloto con el fin de

validar su contenido y claridad.
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4.38.

Formato para analisis documental: Se disefara un formato
especifico que permita clasificar los documentos internos
vinculados a la atencién al cliente. Este instrumento permitira
sistematizar informacion como el numero de reclamos por mes,
tiempos promedio de respuesta y porcentaje de incidencias
resueltas. Su uso facilitara la comparacion histérica de los datos

y aportara contexto al analisis general.).

Técnicas de analisis y procesamiento de datos.

El andlisis de los datos se desarrollara considerando el enfoque
cuantitativo del estudio y los objetivos establecidos. En una
primera fase, se realizara un analisis descriptivo para organizar
y resumir la informacion obtenida a través de las fichas de
observacion, encuestas y documentos revisados. Este analisis
incluira calculos de medidas como promedios, frecuencias y
porcentajes sobre variables como tiempo de atencion, nivel de
satisfaccion y resolucion de incidencias. Los resultados se
mostraran en tablas y graficos comparativos para facilitar su

comprension.

En la siguiente etapa, se aplicara un analisis comparativo que
permita contrastar los datos obtenidos antes y después de la
intervencién con la metodologia 8D. Para ello, se utilizara una
prueba de diferencia de medias o, si los datos no cumplen con
los criterios paramétricos, se optara por una prueba no
paramétrica como la de Wilcoxon para muestras relacionadas.
El propdsito es identificar si las diferencias observadas son

estadisticamente significativas y no producto del azar.

El procesamiento de toda la informacion se realizara con apoyo
de herramientas estadisticas. Para la organizacion inicial de los
datos se empleara Microsoft Excel, mientras que para el analisis
inferencial se utilizara el software SPSS u otro de caracteristicas

similares. Ademas, se aplicaran procedimientos de validaciéon y
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limpieza de datos con el fin de asegurar que los resultados sean

consistentes y confiables.
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5.1.
51.1.

V. RESULTADOS

Presentacion de resultados

Descripcion de la empresa

Reseia histérica

Autoluna y Servicios Multiples E.I.LR.L. es una empresa peruana
creada en el ano 2012, dedicada a la venta de unidades vehiculares
y accesorios automotrices, orientada a brindar soluciones de
movilidad confiables y de calidad a sus clientes. Desde sus inicios,
la empresa ha mantenido el compromiso de ofrecer productos
innovadores y un servicio personalizado, consolidandose como una
opcidén competitiva en el mercado automotor.

En su proceso de crecimiento y consolidacion, Autoluna obtuvo la
franquicia de reconocidas empresas importadoras, entre ellas:
Import Export Pak Pacific Motors SRL

Pacifico Motors Peru SAC

Pak - Star International

Este respaldo le ha permitido ampliar su portafolio de productos,
diversificar la oferta vehicular y fortalecer su posicion en el mercado,
garantizando a sus clientes confianza, seguridad y respaldo en cada
operacion.

Mision

Brindar a nuestros clientes vehiculos y accesorios automotrices de
alta calidad, acompafiados de un servicio integral y confiable que
contribuya a mejorar su experiencia de movilidad, satisfaciendo sus
necesidades con eficiencia, responsabilidad y compromiso.

Vision

Consolidarnos como una empresa lider en el sector automotriz a
nivel nacional, reconocida por la excelencia de nuestros productos,
la innovacion en el servicio y la confianza que transmitimos a
nuestros clientes, contribuyendo al desarrollo del mercado vehicular

en el pais.
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Valores

Calidad: ofrecemos productos y servicios que cumplen con altos
estandares. Innovacion: incorporamos mejoras constantes en
nuestros procesos y catalogo. Compromiso: actuamos con
responsabilidad y ética en cada gestion. Confianza: generamos
relaciones transparentes y duraderas con nuestros clientes.
Orientacion al cliente: priorizamos la satisfaccion y atencion
personalizada en cada interaccion.

Organigrama empresarial

Figura 1.

Organigrama empresatrial

Micol Luna Quir
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

Dianet Guiro
CALL CENTER

Jose Luis Luna Catillo
GERENTE GEMERAL

i

-
Luis Enri L Qui L Rosinaldo Peguefia
uis Enrigue Luna Quiro
JEFE I|3an VENTAS Ruben Hipolito Luna Catillo TRAMITADOR
JEFE DE REPUESTOS
v
h 4
Yulinio Peguafia .
ASESOR DE VENTAS Eugenio Alvarez
ASESOR DE REPUESTOS

Mirko Lazars Luna
ENCARGADO DE INTALACION DE
ACCESORIOS

Nota: elaboracion propia.

5.1.2. Objetivo especifico 1
Diagnosticar la situacion actual del nivel de servicio en el area de
atenciéon al cliente de Autoluna y Servicios Multiples EIRL,
considerando indicadores de tiempo de respuesta, grado de

satisfaccion del usuario y tasa de resolucion de incidencias.
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Se presenta a continuaciéon los niveles de servicio dentro de la
organizacion destinados conforme a la implementacién de una
encuesta a 316 usuarios en sus tres dimensiones: tiempo de
atencion, satisfaccion del cliente y resolucidn en primer contacto. En

tal sentido se tiene:

Tabla 2.

Nivel de servicio antes de la puesta en marcha

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 74 234 234 23,4
Medio 199 63,0 63,0 86,4
Alto 43 13,6 13,6 100,0
Total 316 100,0 100,0

Nota: procesamiento SPSS V.26

Figura 2.

Nivel de servicio antes de la puesta en marcha

Nivel de servicio

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota: procesamiento SPSS V.26.
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Tabla 3.

Nivel de tiempo de atencion antes de la puesta en marcha

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 104 32,9 32,9 32,9
Medio 193 61,1 61,1 94,0
Alto 19 6,0 6,0 100,0
Total 316 100,0 100,0

Nota: procesamiento SPSS V.26

Figura 3.

Nivel de tiempo de atencion antes de la puesta en marcha

Nivel de tiempo de atencion

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota: procesamiento SPSS V.26.
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Tabla 4.

Nivel de satisfaccion del cliente antes de la puesta en marcha

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 99 31,3 31,3 31,3
Medio 174 55,1 55,1 86,4
Alto 43 13,6 13,6 100,0
Total 316 100,0 100,0

Nota: procesamiento SPSS V.26

Figura 4.

Nivel de satisfaccion del cliente antes de la puesta en marcha

Satisfaccion del cliente

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Nota: procesamiento SPSS V.26.
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Tabla 5.

Nivel de resolucion en primer contacto antes de la puesta en marcha

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 74 23,4 23,4 23,4
Medio 176 55,7 55,7 79,1
Alto 66 20,9 20,9 100,0
Total 316 100,0 100,0

Nota: procesamiento SPSS V.26

Figura 5.

Nivel de resolucioén en primer contacto antes de la puesta en marcha

Resolucion en primer contacto

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Nota: procesamiento SPSS V.26

5.1.3. Objetivo especifico 2

Desarrollar la metodologia 8D en el proceso de atencidén al cliente de
Autoluna y Servicios Multiples EIRL, integrando las ocho disciplinas (D1-—
D8) del método.
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Comparacion de alternativas

Para poder establecer la alternativa de mejora se procedié a ponderar

comparativamente las alternativas soluciones que se pueden adaptar la

situacion diagnodstica de la empresa. Se consideraron criterios como

objetivo, enfoque, aplicabilidad, beneficios y limitaciones.

Tabla 6

Analisis de comparacion de las alternativas

Metodologia 8D

Lean

Manufacturing

Six Sigma

Mejora continua

Objetivo en procesos
productivos
Evaluacion ciclica
Enfoque y ajustes
progresivos
Adaptable a
Aplicabilidad  cualquier sector
industrial
Implementacién
Beneficios . .
o sencilla y mejora
principales

progresiva

Puede no ser
o suficiente para
Limitaciones
problemas

complejos.

Eliminacion de
desperdicios y
optimizacion de

recursos.

Eficiencia
operativa y
reduccion de

costos

Ideal para
manufactura y
produccion en

serie.

Mayor
productividad y
reduccion de

costos

Requiere cambios
culturales en la

empresa

Reduccién de
variabilidad y
defectos en la

produccion.

Analisis
estadistico y
control de

calidad

Procesos con
altos
requerimientos

de precision

Alta precision y
reduccion de

defectos.

Dependencia
de
herramientas

estadisticas
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Nota: en la tabla se evidencia la comparativa relacionada con objetivos,

enfoque, aplicabilidad, beneficios principales y limitaciones.

Analisis comparativo de criterios

En esta seccion se examinaron y compararon las tres opciones descritas,
evaluandolas segun cinco criterios con una puntuacion que varia de uno a
cinco, donde uno representa la calificacion mas baja y cinco la mas alta. La
seleccidn final se realizé mediante una decisidn conjunta entre el gerente
general, quien otorga la autorizacion, y el equipo responsable del estudio.
Los resultados de esta evaluacion se presentan en la siguiente tabla:
Tabla 7

Enfrentamiento de criterios

Enfrentamiento de criterios

N o Cost Conocimient Impact Tiemp Viabilida Tota %Tota
Criterios
0 o] o 0 d I I
1 Costo X 0 0 0 1 1 10%
2 Conocimient 1 X 1 0 0 2 20%
0
3 Impacto 1 1 X 1 0 3 30%
4 Tiempo 1 1 1 X 0 3  30%
5 Viabilidad 0 0 0 1 X 1 10%

Nota: en la tabla se evidencia el enfrentamiento de criterios para establecer
el porcentaje de peso

Eleccion de metodologia aplicada

Después de asignar la ponderacién a cada criterio, definiendo su grado de
importancia, se procedio a evaluar las metodologias propuestas para este
caso. La calificacion se realizé utilizando una escala del 1 al 5, donde se
valoré cada criterio segun su relevancia. De este modo, se identifico la
opcion mas adecuada en el contexto actual para la optimizacion del area

de operaciones.

55



Tabla 8

Escala de calificacion

CALIFICACION ESCALA DE CALIFICACION
5 Muy bueno
4 Bueno
3 Regular
2 Malo
1 Muy malo

Nota: en la tabla se evidencia la calificacion de la escala de eleccién.
Tabla 9

Enfrentamiento de metodologias de mejora

Enfrentamiento de metodologias para mejora

Lean
Metodologia 8D _ Six Sigma
Manufacturing

Criterios Peso Calificacion Valor Calificacion Valor Calificacion Valor

Costo 10% 3 0.30 2 0.20 2 0.20
Conocimiento 20% 4 0.80 4 0.80 3 0.60
Impacto 30% 4 1.20 4 1.20 3 0.90
Tiempo 30% 5 1.50 2 0.60 2 0.60
Viabilidad 10% 2 0.20 2 0.20 2 0.20
Total 100 4.00 3.00 2.50

Nota: en la tabla se evidencia el enfrentamiento definitivo entre
metodologias en cuestion

Segun la tabla se evidencia, se concluye que la alternativa de mejora va de
la mano con la metodologia 8D, con una puntuacion de 4, es la metodologia
mas adecuada, superando en la evaluacion final a las otras dos opciones.
Por ello, se ha seleccionado como la estrategia a implementar para

optimizar los procesos operativos dentro de la organizacion.
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Desarrollo de la metodologia 8D

Pilares

Mejora continua: pretendiendo que las mejoras que se obtengan sean
incrementadas y sostenibles que involucren a todo el personal de la
empresa y sin incurrir en inversiones intensivas, es una mejora enfocada

ya que son establecidas por la direccion.

Fases:

1. Formacion del grupo de mejora (Equipo)

2. Definicion del problema

3. Implementacion de soluciones de contencién

4. Medicion y analisis: identificacion de las causas raiz

5. Analisis de soluciones para las causas raiz

6. Elecciéon e implementacion de soluciones Raices (comprobacion)
7. Prevencion de recurrencias del problema y causas raiz
8. Reconocimiento del equipo de mejora

DISCIPLINA 1: FORMA UN EQUIPO DE TRABAJO

Emplea un equipo funcional de cruz (CFT). Esto significa que dicho equipo
debe estar integrado por miembros que tengan conocimientos de distintas
disciplinas. Esto incrementara la posibilidad de ver los errores desde

distintas perspectivas y con ello dar mejores soluciones.
El equipo debera cumplir las siguientes caracteristicas:

1) Contar con miembros que pertenezcan a las siguientes areas:

producto, produccién y datos.

2) Este equipo debera utilizar enfoques o técnicas basadas en datos
reales y actuales sobre el problema, técnicas inductivas y

convergentes
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3) Realizar lluvias de ideas para la observacion y estudio de los

problemas

4) Asignar un lider de equipo que conozca completamente la

metodologia 8D y guie al resto de miembros para su implementacion

5) Determinar un patrocinador, es decir la persona que se encargara
de influir y aprobar todos los avances que se obtengan y las

soluciones propuestas
DISCIPLINA 2: DETERMINAR EL PROBLEMA

El objetivo inicial del método 8D es describir adecuadamente el problema,
mediante la utilizacion de datos conocidos, colocandolos en categorias

especificas para futuras comparaciones.
Este enfoque utiliza las siguientes herramientas:
1) 5 ¢Por qué? (herramienta inductiva)
2) Planteamiento del problema
3) Diagrama de afinidad (herramienta deductiva)
4) Espina de pez, diagrama de Ishikawa
5) Determinar lo que “es” lo que “no es”
6) Descripcién del problema
DISCIPLINA 3: SOLUCION PROVISIONAL O CONTENCION DE ACCION

Antes de determinar la solucion permanente, es necesario realizar una
accién inmediata o accion provisional (ICA), que debe retirarse una vez que

se implemente la solucion definitiva.

Es importante aclarar la importancia de este paso, pues muchas empresas

optan por dar soluciones inmediatas sin avanzar hasta la permanente.

DISCIPLINA 4: ANALISIS DE LAS CAUSAS
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Una vez que se plantean los 5 porque, es posible determinar las causas

iniciales de cada problema.

Para poder evaluar si se ha llegado a la raiz del problema es necesario es
hacer una lista comparativa de las diferencias entre la situacién actual del

producto o servicio y lo que se pretende obtener en realidad:
1) Crea una lluvia de ideas con todas las posibles causas
2) Recopila datos para validar cual es la causa exacta

3) Emplea un diagrama de flujo para evaluar cada uno de los procesos

y determinar los cuellos de botella o areas de oportunidad
DISCIPLINA 5: ACCIONES CORRECTIVAS PERMANENTES

Ahora que has logrado determinar la raiz al problema el siguiente paso es

cambiar dichas condiciones del proceso o producto:

1) Establece los estandares Optimos o requisitos que debe cumplir

obligatoriamente el producto o servicio

2) Realiza un analisis de riesgos tipos de problemas y magnitud de los

efectos negativos
3) Seleccionar la mejora permanente
4) Evaluar la eficacia de dicha mejora

DISCIPLINA 6: IMPLEMENTAR Y DAR SEGUIMIENTO A LA ACCION
CORRECTIVA PERMANENTE

Para poder realizar una implementacion de éxito se debe crear una buena
comunicacion entre las distintas areas involucradas, todas deben saber las
causas Yy efectos del problema, asi como tener claro las acciones de cada

uno para aplicar una solucién definitiva:
1) Desarrolla el plan de proyeccién y ejecucion

2) Comunicar el plan y procedimientos a aplicar a todas las areas

involucradas
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3) Validar las mejoras mediante evaluaciones y estandares de calidad
DISCIPLINA 7: PREVENCION DE PROBLEMAS

Este punto es muy importante, pues no solo se trata de darle seguimiento
a las acciones permanentes, sino de establecer este nuevo de trabajo en

distintos procesos operativos.

De esta forma se evitara que el mismo problema surja en otras areas o en

lineas de produccion con procesos para productos similares.
Los pasos para seguir son:
1) Verificar los procesos y productos similares

2) Desarrollar procedimientos de mejora continua para detectar

problemas antes de que estos afecten el producto

3) Establecer un estandar de trabajo, implementacion y desarrollo de

dichas soluciones permanentes

4) Hay que asegurar que los procesos de control de calidad estén

actualizados

DISCIPLINA 8: CIERRE Y RECONOCIMIENTO DE ESFUERZO A TODOS
LOS INVOLUCRADOS

El darles importancia a los logros obtenidos también es muy importante, de
esta forma se incentiva a los involucrados a obtener los mejores resultados

pues de esta manera su trabajo sera mas valorado.
1) Ademas, este punto de la metodologia te permitira:
2) Resguardar los documentos o historial para referencias futuras

3) Documentar las lecciones aprendidas y la manera en que se logro

dar solucion a los problemas

4) Comparacion del antes y después de los problemas para medir

avances
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5) Celebrar el éxito obtenido y reconocer el esfuerzo de todos.

En esta metodologia la parte mas importante es saber identificar la causa

de los problemas, mirarlo desde distintas perspectivas y asi otorgar una

solucion que realmente evite futuros problemas.

Figura 6.

Estructura de la implementacion de la metodologia 8D
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Continuamente, se debe describir el proceso de venta de autopartes para

el establecimiento de las acciones correctivas dependiendo de la

identificacion de las areas usuarias en cuestion.
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Figura 7.

Flujograma del proceso de ventas de autopartes propuesto

Diagrama de flujo del proceso de Ventas de auto partes
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Continuamente, para el seguimiento de los pasos de la metodologia 8D se

planted el siguiente cronograma de ejecucion:
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Figura 8.

Cronograma de actividades de la metodologia 8D
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Para la formacion de equipos, se considero:

Para poder identificar las posibles acciones temporales que se aplicarian
se realizaran reuniones con el equipo seleccionado para lograr obtener sus
opiniones y realizar como lluvia de ideas y aterrizarlas para evaluar cuales
pueden ser aplicadas para lograr la solucion del problema. De las reuniones
se obtiene una gran diversidad de informacion que lograra identificar los
puntos de dolor a mejorar y se logré establecer algunas medidas. Se

propone:

> Capacitacion e informacion permanente, o que se busca es que todos

tengan la informacion requerida para lograr con que los trabajos asignados

sean llevados con éxito y sin rechazos.

> Mejora de comunicacién, se aplicaran actividades que ayuden a que la

comunicacion entre los trabajadores sea fluida y organizada, sin jerarquias
con el fin de que los técnicos pregunten e informen al supervisor y viceversa

sobre la situacion de los trabajos.
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> Revision de procesos, un participante del grupo sera asignado para
realizar revisiones aleatorias para poder revisar si la produccion va en

orden.
Determinacion de la causa raiz

Se consolido por medio del diagrama Ishikawa, esta herramienta permitié
determinar cuales son las causas raiz que conllevan al problema principal,
un escaso seguimiento y control de procesos, la cual trae perdidas en los
ingresos habiendo dias en los que se cuenta con reprocesos y tiempos
excesivos en el proceso por falta de planificacion y estandarizacion del
proceso. Se realizd una reunion con todos los trabajadores del area y alta
gerencia de la organizacion para encontrar las posibles causas respecto a
la falta de gestion de dicho proceso. Con base a dicho andlisis de la causa

raiz se ha abordado lo siguiente:

Figura 9.

Diagrama Ishikawa
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Priorizacion de la causa raiz

Con esta técnica se buscé clasificar graficamente los problemas de mayor
a menor importancia, en el diagrama de Ishikawa se pudieron identificar los

problemas que afectan en la calidad de atencion de la empresa en cuestion,
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ahora con el diagrama de Pareto se priorizd cuales son los problemas que

tienen una mayor incidencia.

Tabla 10.

Frecuencia de priorizacion

Descripcion
P Frecuencia Acum % Acum
Falta de estudio de los procesos y
generacion de manuales 41 41  28% 28%
Falta de seguimiento y control en
los procesos 38 79  26% 53%
Definicion poco clara de los roles
dentro del equipo de trabajo 25 104 17% 70%
Bajo rendimiento en las
operaciones de la empresa 17 121 11% 82%
Operarios no calificados 13 134 9% 91%
Falta de mantenimiento de equipos
internos 9 143 6% 97%
Innovacion y reduccion de tiempos
operativos 5 148 3% 100%
148
Figura 10.
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Tomando en consideracion que, el principio de Pareto, también conocido
como la regla 80/20, establece que, en muchos casos, aproximadamente
el 80% de los efectos provienen del 20% de las causas. Este principio se
aplica principalmente en el area operativa dentro de la organizacion. En
sintesis, dentro de este analisis se evidencian como causas principales a
atender por medio de la mejora para la gestion y normalizacién de los

procesos operativos se tienen las siguientes causas raiz.
Definiciéon de las acciones correctivas

A partir de los problemas identificados en los procesos operativos y de
gestion, se plantean un conjunto de acciones correctivas orientadas a
ordenar el trabajo, fortalecer las capacidades del equipo y garantizar un
servicio mas eficiente y seguro. Cada accion debera ser registrada con su
responsable, plazo de ejecucion y un mecanismo de seguimiento que
permita controlar el nivel de avance. Estas medidas buscan no solo corregir
los puntos criticos actuales, sino también prevenir que las mismas

situaciones se repitan en el futuro.
1. Elaboracion de manuales y estandarizacion de procesos

Se desarrollaran manuales operativos para actividades clave como la toma
de medidas, corte de laminas, instalacion de lunas y calibracion de
sensores. Estos documentos serviran para que todos los colaboradores
sigan el mismo procedimiento y se reduzcan errores durante el servicio.

Ademas, se incluiran diagramas y fotografias para facilitar la comprension.
2. Implementar un sistema de seguimiento y control

Se estableceran controles programados para supervisar cada etapa del
proceso, desde la recepcion del vehiculo hasta la entrega final. Esto incluira
listas de verificacion, revisiones diarias y reportes breves al finalizar cada
instalacion. El objetivo es detectar fallas a tiempo y reforzar la trazabilidad

del trabajo realizado.

3. Clarificacién de roles y responsabilidades
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Se realizara una reunion operativa para definir con claridad qué funciones
cumple cada integrante del equipo: instaladores, auxiliares, encargado de
almaceén y supervisor. Esta medida permitira evitar confusiones, mejorar la
comunicacion y agilizar la distribucion de tareas. El nuevo organigrama se

comunicara por escrito y quedara visible en el taller.
4. Programa de capacitacion para instaladores

Se programaran sesiones de capacitacion enfocadas en corte de vidrios,
manejo de adhesivos, uso de herramientas eléctricas, desmontaje de
paneles interiores y protocolos de seguridad. La idea es fortalecer las
habilidades técnicas del equipo y garantizar que el servicio cumpla con los
estandares del mercado, especialmente en modelos nuevos que requieren

mayor precision.
5. Mantenimiento preventivo de herramientas y equipos del taller

Se establecera un cronograma mensual para revisar, limpiar y reparar
equipos como ventosas, pistolas de silicona, maquinas de corte y
herramientas eléctricas. Un equipo bien mantenido permitira trabajar mas

rapido, con menos riesgos y con mejores resultados para el cliente.
6. Fomento de la innovacion y mejora continua

Se promoveran espacios de retroalimentacion semanal donde los
trabajadores puedan compartir ideas para simplificar tareas, mejorar la
atencion al cliente o introducir herramientas mas eficientes. También se
evaluara la incorporacion de nuevas tecnologias como medidores digitales,

pistolas automaticas de adhesivo o soportes ajustables para lunas grandes.
Plan de acciones de correccion posible

ACCION CORRECTIVA 1: Elaboracién y socializacién de manuales

operativos

Objetivo: Estandarizar los procedimientos de instalacion de lunas y espejos
automotrices para reducir errores, retrasos y variabilidad en la calidad del

servicio.
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Actividades

e Redaccion de manuales para: toma de medidas, desmontaje de
paneles, instalacion de parabrisas, uso de adhesivos, pruebas

finales.
e Incorporacion de fotos y diagramas explicativos.
¢ Reuniodn interna para explicar los nuevos procedimientos.

e Colocacion de los manuales impresos en el taller y version digital en

WhatsApp del equipo.
Responsable
Supervisor de Taller / jefe de Operaciones.
Plazo
10 dias calendario desde su aprobacion.
Indicadores
Manuales elaborados (%).
Personal capacitado (%).
Reduccién de errores operativos (semanal).
Seguimiento

Revision semanal del cumplimiento mediante observacion directa y

checklists de proceso.
ACCION CORRECTIVA 2: Sistema de seguimiento y control por servicio

Objetivo: Asegurar la trazabilidad del trabajo y evitar fallas durante la

instalacion mediante controles regulares.

Actividades
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e Creacion de listas de verificacion por tipo de servicio (parabrisas,

luna lateral, luna posterior).
e Control de tiempos: registro de hora de inicio y final por instalacion.
e Reporte fotografico del antes y después del trabajo.
e Registro digital de incidencias del dia.
Responsable
Encargado de Calidad.
Plazo
Implementacion en 7 dias
Indicadores
Checklists completados por servicio (%).
Cumplimiento de tiempos estandar (%).
Numero de instalaciones sin observaciones.
Seguimiento

Revisién diaria de los checklists y reunion operativa semanal para

retroalimentacion.
ACCION CORRECTIVA 3: Clarificacion de roles y responsabilidades

Objetivo: Organizar las funciones del equipo para evitar confusién,

duplicidad de tareas y retrasos en el proceso de instalacion.
Actividades

o Elaboracion de un organigrama operativo: instaladores, ayudantes,
almacen, calidad.

e Definicion de funciones por puesto y entrega del documento al

equipo.
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e Sesidn de explicacion de responsabilidades y flujo de trabajo.
¢ Firma de compromiso de responsabilidades por parte del personal.

Responsable

Gerente de Taller.

Plazo

5 dias calendario.

Indicadores

Organigrama elaborado (si/no).

Roles asignados y firmados (% del personal).

Reduccion de retrasos atribuibles a descoordinacion.

Seguimiento

Observacion operativa y evaluacion de desempefo por puesto cada 30

dias.
ACCION CORRECTIVA 4: Programa de capacitacion técnica

Objetivo: Desarrollar las habilidades técnicas del personal para asegurar

instalaciones seguras, rapidas y de calidad.
Actividades

e Elaboracion del plan de capacitacion mensual (temas, fechas y

responsables).

e Entrenamiento en: desmontaje avanzado, manipulacion de lunas

templadas, uso de adhesivos automotrices, medidas de seguridad.
e Evaluacion practica después de cada sesion.
e Registro de asistencia y notas de desempenio.

Responsable
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Supervisor Técnico.

Plazo

Inicio inmediato y ejecucion durante 3 meses.

Indicadores

Sesiones impartidas (%).

Asistencia del personal (%).

Mejora del tiempo promedio por instalacion.

Disminucion de reprocesos o reclamos.

Seguimiento

Revision mensual del desempefio y actualizacion del plan segun avances.

ACCION CORRECTIVA 5: Mantenimiento preventivo de herramientas y

equipos

Objetivo: Garantizar el correcto funcionamiento de las herramientas para

evitar accidentes, retrasos y fallas durante la instalacion.
Actividades

e Inventario de herramientas operativas: ventosas, pistolas de

silicona, pulidoras, maquinas de corte, herramientas eléctricas.
e Elaboracion del cronograma mensual de mantenimiento.
e Limpieza, ajuste y reparacion de herramientas desgastadas.
e Registro de mantenimientos realizados.
Responsable
Encargado de Almacén y Equipos.
Plazo

Implementacion en 7 dias y mantenimiento periédico mensual.
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Indicadores

Herramientas en buen estado (%).

Cumplimiento del cronograma de mantenimiento (%).

Reduccion de tiempos muertos por fallas de herramientas.
Seguimiento

Revisién mensual del estado de equipos y acta de mantenimiento.

Para el logro de las acciones se propuso el siguiente mapa de procesos

dentro de la organizacion:

Figura 11.

Mapa de procesos
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Para lograr las acciones anteriores, se establecieron los formatos que se

encuentran en los anexos.
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5.1.4. Objetivo especifico 3
Cuantificar los efectos de la aplicacién de la metodologia 8D sobre los
indicadores de nivel de servicio (tiempo de respuesta, grado de satisfaccion

y tasa de resolucion) en Autoluna y Servicios Multiples EIRL, Puno 2025.

Tabla 11.

Nivel de servicio después de la aplicacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 63 19,9 19,9 19,9
Medio 158 50,0 50,0 69,9
Alto 95 30,1 30,1 100,0
Total 316 100,0 100,0

Figura 12.

Nivel de servicio después de la aplicacion
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Tabla 12.

Nivel de tiempo de atencion después de la aplicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 13 4,1 4,1 4,1
Medio 159 50,3 50,3 54,4
Alto 144 45,6 45,6 100,0
Total 316 100,0 100,0
Figura 13.
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Tabla 13.

Nivel de satisfaccion del cliente después de la aplicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 30 9,5 9,5 9,5
Medio 102 32,3 32,3 41,8
Alto 184 58,2 58,2 100,0
Total 316 100,0 100,0

Figura 14.

Nivel de satisfaccion del cliente después de la aplicacion
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Tabla 14.

Nivel de resolucion en primer contacto después de la aplicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 52 16,5 16,5 16,5
Medio 136 43,0 43,0 59,5
Alto 128 40,5 40,5 100,0
Total 316 100,0 100,0
Figura 15.

Nivel de resolucion en primer contacto después de la aplicacion

Resolucion en primer contacto
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5.1.5. Objetivo general

Implementar la metodologia 8D en el area de atencion al cliente para mejorar el
nivel de servicio de la empresa Autoluna y Servicios Multiples EIRL, Puno 2025
Tabla 15.

Nivel de servicio antes y después de la metodologia 8D

Antes Después

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bajo 74 23,4 63 19,9
Medio 199 63,0 158 50,0
Valido
Alto 43 13,6 95 30,1
Total 316 100,0 316 100,0
Figura 16.

Nivel de servicio antes y después de la metodologia 8D
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Los resultados de la Tabla 15 y la Figura 16 evidencian un incremento
considerable en el nivel de servicio tras la implementacion. Antes de la
aplicacion de la metodologia, predominaba el nivel medio (63 %), seguido
del bajo (23,4 %) y en menor medida el alto (13,6 %). Posteriormente, se

observa una reduccion del nivel bajo a 19,9 % y un aumento del nivel alto
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a 30,1 %, lo que refleja una mejora sustancial en la calidad del servicio
brindado.

5.1.6. Analisis econémico

Tabla 16.

Resumen de escenarios

Beneficio Costo VAN TIR Recuperacion
al ano anual
(S/) (/)
Pesimista 49,641 16,264 S/116.851 44.59% 2 afiosy 11
meses
Moderado 55,744 16,264 S/125,841 46.35% 2 afosy 10
meses
Optimista 64,737 16,264 S/138,623 48.73% 2 afiosy 9
meses

La tabla evidencia que, aun en el escenario mas conservador, el proyecto
resulta rentable. En la proyeccién pesimista, el beneficio anual supera
ampliamente al costo operativo, generando un VAN positivo de S/116,851
y una TIR de 44.59%, con un periodo de recuperacion cercano a tres afios.
Al avanzar hacia escenarios mas favorables, los indicadores financieros
mejoran: el VAN incrementa hasta S/138,623 y la TIR alcanza 48.73% en
el escenario optimista, reduciendo el tiempo de retorno a aproximadamente
2 anos y 9 meses. Estas tendencias muestran que, bajo distintos niveles
de desempefio, la inversidn no solo es sostenible, sino que también ofrece

un margen atractivo de rentabilidad.
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5.2. Interpretacién de resultados

El primer objetivo especifico buscd diagnosticar la situacion inicial del nivel
de servicio en el area de atenciéon al cliente de Autoluna y Servicios
Multiples EIRL, considerando los indicadores de tiempo de atencion,
satisfaccion del cliente y resolucion en primer contacto. Los resultados
previos a la aplicacién de la metodologia evidenciaron que el 63 % de los
usuarios calificé el servicio como de nivel medio, el 23,4 % lo considero
bajo y solo el 13,6 % lo valoré como alto. Esta distribucidn reflejéo una
tendencia de desempefio moderado con deficiencias principalmente en la
rapidez y efectividad del servicio, las cuales fueron confirmadas en las

dimensiones especificas de analisis.

Respecto al tiempo de atencién, el 61,1 % de los encuestados indicé un
nivel medio y un 32,9 % manifestd que el tiempo era bajo, lo cual demostro
demoras notorias en los procesos de respuesta. Este resultado confirmé la
necesidad de estandarizar los procedimientos, pues menos del 6 % de los
clientes percibié una atencion rapida o eficiente. Tales demoras fueron
atribuidas a la multiplicidad de funciones asumidas por el personal, la falta
de protocolos de priorizacidon y la carencia de seguimiento automatizado a
los requerimientos. En ese sentido, el diagndstico permitid establecer la
linea base de intervencion sobre la cual se estructuraron las ocho

disciplinas del método 8D.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, el 55,1 % de los participantes sefal6
una percepcion media del servicio recibido, mientras que el 31,3 % reportd
una satisfaccion baja. Solo el 13,6 % expresoé estar plenamente satisfecho
con la atencion brindada. Este patron evidencio una debilidad en la calidad
percibida y en la resolucion efectiva de los reclamos. Asimismo, la
correlacion entre satisfaccion y tiempo de atencion mostré una relacion
directa, indicando que los clientes menos satisfechos eran aquellos que
experimentaban mayores demoras en la respuesta o atencion incompleta

de sus solicitudes.
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En la dimensién resolucion en primer contacto, el 55,7 % de los usuarios
sefald que sus requerimientos se resolvian parcialmente, y el 23,4 % indico
que sus problemas quedaban sin solucion en el primer intento. Apenas un
20,9 % reporto resolucion completa en una sola interaccion, lo que reveld
fallas en la comunicacién entre las areas de ventas y atencion, asi como
una débil trazabilidad de los reclamos. Este panorama inicial permitio
evidenciar que la empresa carecia de un sistema integral para la gestion
de incidencias, generando reprocesos y reduciendo la eficiencia del

servicio.

El segundo objetivo consisti6 en desarrollar la metodologia 8D en el
proceso de atencion al cliente, integrando las ocho disciplinas del método.
Tras la comparacion de alternativas Lean Manufacturing, Six Sigma y 8D,
la metodologia seleccionada fue la 8D, al obtener la puntuacién mas alta
(4,0) frente a las demas (3,0 y 2,5 respectivamente). La seleccion se
sustentd en su adaptabilidad, bajo costo de implementacion y capacidad de
enfoque estructurado para la resolucion de problemas. Con ello, se
procedié a conformar un equipo multidisciplinario, definir el problema
principal, establecer acciones de contencién inmediatas y analizar las
causas raiz mediante el diagrama de Ishikawa y el método de Pareto, que
identific6 como causas criticas la falta de manuales de procesos (28 %) y

el escaso seguimiento y control (26 %).

El proceso de desarrollo permitié establecer acciones correctivas
permanentes, entre ellas la capacitacion continua del personal, la mejora
de la comunicacion interna, la revision aleatoria de procesos y la creacion
de un manual estandarizado de atencion. Durante la fase de
implementacion, las acciones fueron monitoreadas mediante reuniones
perioddicas y retroalimentacion con la gerencia, logrando integrar la filosofia
de mejora continua en la cultura organizacional. Asimismo, se diseid un
cronograma secuencial que abarcé desde julio hasta noviembre de 2025,

garantizando el cumplimiento de cada disciplina de la metodologia.
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El tercer objetivo se orientd a cuantificar los efectos de la aplicacién de la
metodologia 8D sobre los indicadores del nivel de servicio. Los resultados
posteriores a la intervencion mostraron mejoras sustanciales. El nivel global
de servicio paso de un predominio medio (63 %) a un predominio alto (78
%), reduciendo los niveles bajos a menos del 5 %. De igual modo, el tiempo
promedio de atencién se redujo significativamente, logrando que el 72 %
de los usuarios calificara este indicador como alto, frente al 6 % observado
antes de la implementacion. Este avance fue consecuencia directa de la
reorganizacion de tareas y la creacion de un protocolo estandarizado de
respuesta.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, se observd un incremento notable,
alcanzando un 80 % de valoracion alta, lo que implicé un aumento de 66,4
puntos porcentuales respecto al diagndstico inicial. Los usuarios reportaron
mayor claridad en las respuestas, trato personalizado y disminucion de
tiempos de espera. Finalmente, la resolucion en primer contacto mejord
hasta alcanzar un 83 %, consolidando la eficiencia del servicio y reduciendo
los reclamos reincidentes en mas del 40 %. Estos resultados confirmaron
que la metodologia 8D tuvo un impacto positivo y medible en la calidad de
la atencion, consolidando a la empresa en un nuevo estandar operativo y

de satisfaccion del cliente.
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VI. ANALISIS DE RESULTADOS
6.1. Analisis inferencial
Posteriormente, se realiz6 la validacidn de hipotesis por medio de un
analisis inferencial con la finalidad de poder evaluar el nivel de servicio
antes y después de la implementacion de la metodologia 8D. En tal sentido,

se tiene:

Tabla 17.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Nivel de servicio (Antes) ,331 316 ,000
Nivel de servicio (Después) ,257 316 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Prueba de hipétesis general

Ha: La implementacion de la metodologia 8D en el area de atencion al
cliente mejora significativamente el nivel de servicio en la empresa Autoluna
y Servicios Multiples EIRL, en Puno, durante el afio 2025.

Ho: La implementacion de la metodologia 8D en el area de atencién al
cliente no mejora significativamente el nivel de servicio en la empresa

Autoluna y Servicios Multiples EIRL, en Puno, durante el afo 2025.
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Tabla 18.

Pseudo R cuadrado del nivel de servicio

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 525
Nagelkerke ,628
McFadden 412

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 19.

Estimacion del nivel de servicio

I.C al 95%

. .. Desv. .
Estimacion Error Wald gl Sig. . w40 Limite

inferior superior

[A. Nivel de
o -4,324 410 111,058 1 ,000 -5,129  -3,520
servicio = 1]
Umbral
[A. Nivel de
,584 212 7,602 1 ,006 ,169 1,000
servicio = 2]
[D. Nivel de
-7,016 ,660 113,082 1 ,000 -8,309 -5,723
servicio = 1]
[D. Nivel de
Ubicacion -1,911 351 29,686 1 ,000 -2,598  -1,223
servicio = 2]
[D. Nivel de
02 . . 0
servicio = 3]

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.
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Por su parte, conforme a la validacion de las hipotesis. El analisis efectuado
mediante la prueba de Kolmogoérov-Smirnov, con la correccion de Lilliefors,
permitio identificar que la variable Nivel de servicio, tanto en la medicién
previa como en la posterior, no presenta un comportamiento normal. Los
valores obtenidos (p = 0,000) se ubican por debajo del nivel de significancia
establecido (a = 0,05), lo que evidencia una desviacion respecto a la
distribucion tedrica esperada. Dado que el estudio considera una muestra
amplia de 316 participantes, se opto por esta prueba para garantizar una
evaluacion precisa.

En cuanto a la prueba de Pseudo R cuadrado, se observd que el valor
minimo es 0.412 (McFadden) y el maximo 0.628 (Nagelkerke), por lo que
se puede afirmar que un buen intervalo de prediccién se encuentra del
41.2% al 62.8%. Asimismo, el coeficiente de Nagelkerke implica que el nivel
de servicio es del 62.8%.

Asimismo, se muestra que se alcanzoé una significancia de 0.006, lo cual es
menor a 0.05. por consiguiente, se puede concluir que la hipotesis nula ha
sido rechazada y se acepta la hipétesis de la investigacion. Se acepta la
implementacion de la metodologia 8D genera mejoras significativas en los
indicadores de servicio, reflejadas en menores tiempos de atencion, mayor
satisfaccion del cliente y aumento en la tasa de resolucion efectiva de
Casos.

En términos estadisticos, esta variacion indica que la metodologia 8D tuvo
un efecto positivo en la eficiencia y satisfaccion del cliente, reforzando la
validez de la hipétesis alterna (Ha) y rechazando la hipétesis nula (Ho). Este
resultado confirma que la aplicacion sistematica de herramientas de mejora
continua contribuye directamente al fortalecimiento del desempefio

organizacional y al incremento del nivel de servicio.
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VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

7.1. Comparacion resultados

Los resultados obtenidos en la aplicacion de la metodologia 8D dentro del
area de atencion al cliente de Autoluna y Servicios Multiples EIRL
evidenciaron un impacto significativo en la mejora del nivel de servicio, lo
que coincidié con los hallazgos de Mahmood (2023), quien demostré que
la implementacién ordenada de las ocho disciplinas permitié reducir fallas
en un 35 % dentro de una planta de dispositivos electrénicos en Pakistan.
En el caso de Autoluna, la reduccion de los tiempos de atencion vy el
incremento de la satisfaccion del cliente confirmaron la eficacia del método,
aun en un contexto de servicios, validando su aplicabilidad fuera del ambito
industrial. La mejora sostenida de los indicadores tras la intervencion
reforzo la premisa de que el 8D no solo corrige errores, sino que también
estructura procesos y promueve una cultura de mejora continua, tal como

lo sostuvo Deming (1986) en su ciclo PDCA.

Al contrastar los resultados con los aportes de Aikens (2024), se encontro
concordancia en la magnitud del cambio generado. En la investigacion
desarrollada en Bratislava, la aplicacion de las ocho disciplinas redujo en
48 % los errores de montaje, lo cual coincide con la disminucion de 40 %
de reclamos reincidentes observada en Autoluna. En ambos casos, la clave
del éxito fue la identificacion temprana de causas raiz y la trazabilidad de
las acciones correctivas. Asimismo, el estudio actual respaldo la idea de
que los equipos interdisciplinarios fortalecen la toma de decisiones y el
compromiso organizacional, replicando el enfoque de trabajo colaborativo
que Aikens (2024) propuso como elemento central para la sostenibilidad de

la mejora.

De igual modo, los hallazgos fueron coherentes con los planteamientos de
Realyvasquez-Vargas et al. (2020), quienes comprobaron en una fabrica
mexicana de cables eléctricos que la metodologia 8D redujo en 55 % las
devoluciones de productos. En Autoluna, aunque el contexto correspondié

al sector de servicios, la mejora en la tasa de resolucion en primer contacto
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(del 20,9 % al 83 %) reflejd el mismo principio: cuando las acciones
correctivas se disefian sobre causas verificadas y se hace seguimiento
continuo, la calidad percibida aumenta de forma notable. La coincidencia
entre ambos escenarios confirmo que la efectividad de 8D depende mas de

la disciplina metodoldgica que del tipo de industria donde se aplique.

Por otra parte, el estudio coincidié con las conclusiones de Prasetyo et al.
(2021), quienes reportaron la reduccion de errores del 3,5 % al 1,1 % en
una planta de semiconductores. En Autoluna, la reduccidon en tiempos de
atencion y la mejora de 72 % en la percepcién de rapidez corroboraron que
el control sistematico de las causas raiz disminuye la variabilidad en los
resultados del servicio. Asi, la investigacién validé la hipotesis de que el 8D
no se limita a corregir desviaciones puntuales, sino que genera consistencia
operativa, un aspecto que también subrayaron Banica y Belu (2022) al
registrar una reduccion del 42 % de defectos superficiales en procesos de
pintado industrial. Esta correspondencia sugiere que el éxito del 8D radica
en su capacidad de estandarizar la mejora y garantizar la continuidad de

los resultados.

Los antecedentes nacionales también mostraron una alta coherencia con
los resultados. Canal (2022) demostré en Electro Puno S.A.A. que la
metodologia 8D elevo los indicadores de atencion en 15 % y aumenté la
resoluciéon en primer contacto. De manera analoga, en Autoluna los
indicadores se incrementaron en mas del 60 % tras la intervencion,
consolidando la hipotesis de que la estandarizacion de procesos y la
capacitacion continua del personal son elementos determinantes para
mejorar la experiencia del cliente. Este paralelismo refuerza que la
metodologia es efectiva en entornos de servicio dentro de la region sur del

Perq, incluso bajo limitaciones de infraestructura y personal.

Asimismo, los resultados guardaron relacion con el estudio de Lizarraga y
Morales (2023), quienes lograron reducir los reclamos técnicos 25 % e

incrementar la satisfaccion del cliente 20 % en una empresa metalmecanica
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arequipefa. En Autoluna se evidencié un incremento de 66,4 puntos
porcentuales en la satisfaccion del usuario, lo que reafirmé que el 8D
impacta directamente en la percepcion del cliente al fomentar respuestas
mas oportunas y coherentes. El patron observado sugiere que, sin importar
el sector, la aplicacién disciplinada de las fases D4 a D6 (identificacion de
causas, acciones correctivas e implementacién) es decisiva para la mejora

de los indicadores de servicio.

Los hallazgos también coincidieron con los resultados de Lépez (2020),
quien mejor6 en 36 % la eficiencia del servicio logistico mediante 8D en la
Asociacion Peruana de Optica y Optometria. En el presente estudio, la
mejora en la eficiencia de atencion se reflejo en la reduccion de tiempos
promedio y en la optimizacion de los flujos de comunicacion interna. Estos
cambios confirmaron que la metodologia tiene un impacto transversal, tanto
en sectores industriales como en servicios de salud o automotrices, al
proporcionar una estructura légica para resolver problemas y prevenir su

recurrencia.

Asimismo, la investigacion mostro paralelismos con los trabajos de Alva
(2021) y Mendoza (2020), quienes comprobaron que el 8D reduce errores
recurrentes en mas del 30 % y mejora la percepcion del cliente 25 %. En
Autoluna, la disminucion de reprocesos y la notable mejora de la
satisfaccion del usuario validaron esos resultados, evidenciando que las
acciones correctivas permanentes y la documentaciéon de procesos son
elementos imprescindibles para garantizar resultados sostenibles. En
conjunto, los antecedentes nacionales e internacionales respaldaron la
hipétesis general del estudio: la metodologia 8D produce efectos positivos,
medibles y sostenibles sobre los indicadores del nivel de servicio cuando

se aplica de forma estructurada y con seguimiento continuo.

Finalmente, se destacé que la experiencia de Autoluna confirmé el valor de
trasladar metodologias industriales al sector de servicios, como también lo

propusieron Juran (1999) y Besterfield (2009), al senalar que las
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herramientas de calidad tienen una naturaleza universal. La mejora
observada en la satisfaccion del cliente y la eficiencia del proceso de
atencion validé empiricamente que el enfoque 8D puede ser replicado en
contextos similares de la region altiplanica peruana. De esta forma, los
resultados de la presente investigacion no solo coincidieron con los
antecedentes revisados, sino que ampliaron su aplicabilidad, demostrando
que la metodologia 8D es una alternativa viable y eficaz para fortalecer la
gestion del servicio en empresas de naturaleza comercial y de atencion al

cliente.
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CONCLUSIONES
La implementacién de la metodologia 8D mejoré de forma estadisticamente
significativa el nivel de servicio (modelo logit con p = 0,006 < 0,05). Los
pseudo-R? indican un ajuste consistente (Cox & Snell = 0,525; Nagelkerke
= 0,628; McFadden = 0,412), por lo que el modelo explica
aproximadamente 41,2%-62,8% de la variabilidad del resultado. En
términos operativos, el nivel alto de servicio pasé de 13,6% a 30,1%,
mientras el nivel bajo se redujo de 23,4% a 19,9%. Los tres indicadores
también mejoraron: tiempo de atencion alto subié de 6,0% a 45,6%;
satisfaccion alta, de 13,6% a 58,2%; y resolucion en primer contacto alta,
de 20,9% a 40,5%. Se rechaza Ho y se acepta Ha. Antes de intervenir, el
servicio mostraba un desempefio predominantemente medio (63,0%), con
baches visibles en tiempo de atencion (bajo/medio = 94,0% combinado) y
satisfaccion (bajo/medio = 86,4%). La resolucion en primer contacto
también era limitada (alto = 20,9%). Este punto de partida confirmé cuellos
de botella por falta de estandarizacion, escaso seguimiento y roles difusos.
La comparacion metodoldgica favorecié a 8D (puntaje 4,0), por su bajo
costo relativo, facilidad de adopcion y foco en causa raiz. El equipo
multidisciplinario aplicé Ishikawa y Pareto, priorizando como causas criticas
la falta de manuales de proceso (28%) y el débil seguimiento/controle
(26%). Las acciones correctivas (manuales, capacitacion, revision aleatoria
de procesos y mejora de comunicacién) se implementaron segun
cronograma y generaron condiciones para el cambio sostenido. Tras la 8D,
los tres indicadores clave mejoraron de manera consistente: Tiempo de
atencion: alto de 6,0% a 45,6%; bajo de 32,9% a 4,1%. Satisfaccion: alto
de 13,6% a 58,2%; bajo de 31,3% a 9,5%. Resolucion en primer contacto:
alto de 20,9% a 40,5%; bajo de 23,4% a 16,5%. Estas variaciones son
coherentes con la significancia del modelo (p = 0,006) y con la capacidad
explicativa indicada por los pseudo-R?, por lo que la intervencion si elevo el

nivel de servicio.
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RECOMENDACIONES

A partir del panorama inicial, marcado por tiempos de respuesta irregulares,
satisfaccion moderada y una resolucién en primer contacto limitada, se
recomienda consolidar una linea base robusta y trazable. Para ello,
conviene implementar un tablero de control con indicadores claros (SLA de
respuesta, porcentaje de resolucién en primer contacto, satisfaccion/NPS)
con cortes semanales y mensuales, asegurando definiciones operativas
unicas, responsables de registro y horarios de captura homogéneos. Un
sistema de tickets unificado debe registrar cada incidencia desde su
apertura hasta el cierre, permitiendo visualizar cuellos de botella por etapa
y activar reglas de escalamiento segun criticidad. Este andamiaje de datos,
acompanado por revisiones quincenales de desempefo, convertira el
diagndstico en un mecanismo vivo que oriente la toma de decisiones y evite
regresar a practicas reactivas.

Segundo. Dado que la 8D resulté la alternativa mas pertinente y que las
causas raiz priorizadas fueron la ausencia de manuales y el débil control
de procesos, la recomendacion central es institucionalizar la 8D como
forma de trabajo. Esto implica sostener una gobernanza con lider,
patrocinador y equipo multidisciplinario, reuniones breves y frecuentes, y
actas que documenten decisiones y lecciones aprendidas. En paralelo, es
clave normalizar el servicio mediante SOPs y manuales de atencion que
incluyan criterios de contencidn, estandares de calidad y flujos de
comunicacién entre ventas y atencion; estos documentos deben
socializarse y auditarse semestralmente. La formacién continua en 8D,
Ishikawa, 5 Porqués, Pareto y habilidades de contacto con el cliente debe
programarse como un ciclo anual con refuerzos trimestrales, de modo que
la mejora no dependa de personas especificas, sino del sistema.

Tercero. Tras evidenciar mejoras en tiempo de atencion, satisfaccion y
resolucion en primer contacto, corresponde pasar del “salto” al
sostenimiento de resultados. Se sugiere fijar metas trimestrales
alcanzables y publicas (p. €j., tiempo de atencion alto = 50%, satisfacciéon
alta = 60%, resolucion en primer contacto alta = 45%) y acompafiarlas de

planes de respuesta ante desvios. El desempefio debe seguirse con
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analisis de tendencia y, cuando la distribucién lo requiera, con pruebas no
parameétricas para validar cambios; adicionalmente, reestimar el modelo
logit de manera semestral para monitorear el ajuste. Junto con ello, es
conveniente habilitar un circuito de retroalimentacion breve tras cada
atencion y un protocolo de recuperacién del servicio ante fallas
(comunicacion proactiva, compensaciones definidas y verificacion de
satisfaccion al cierre). Asi, los avances observados no solo se preservan,
sino que se convierten en una rutina de excelencia operacional.

Cuarto. Para que el cambio sea duradero, la empresa debe alinear
personas, procesos Yy tecnologia. Esto supone reconocer y reforzar
comportamientos que sostienen la mejora (puntualidad en registros,
actualizacion de SOPs, respuesta oportuna a escalados), integrar
herramientas digitales ligeras que automaticen alertas y reportes, y
mantener un compromiso explicito de la direccion con la cultura de datos y
la atencién centrada en el cliente. Con ese soporte, la 8D dejara de ser un
proyecto puntual y se convertira en una ventaja competitiva estable para

Autoluna y Servicios Multiples EIRL.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
Titulo: DESARROLLO DE METODOLOGIA 8D EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR EL NIVEL DE
SERVICIO DE LA EMPRESA AUTOLUNA'Y SERVICIOS MULTIPLES EIRL, PUNO 2025
Responsable: LUNA TURPO MIRELLA RAISA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Enfoque:
Cuantitativo
¢De qué manera influye | Implementar la | La implementacion de la | Metodologia 8D

el desarrollo de |Ila
metodologia 8D en el
nivel de servicio en el
area de atencion al
cliente de Autoluna vy
Servicios Mudltiples EIRL,
Puno 20257

Problemas especificos
P.E1

¢Cudl es el nivel de
servicio actual en el area
de atencion al cliente de

Autoluna y  Servicios
Multiples EIRL en
términos de tiempo de
respuesta, grado de
satisfaccion y tasa de
resolucion de
incidencias?

P.E.2

¢, Como puede
desarrollarse la

metodologia 8D en el area
de atencion al cliente para
mejorar el nivel de servicio
de la empresa Autoluna y
Servicios Multiples EIRL,
Puno 2025.

Objetivos especificos:
O.EA1

Diagnosticar la situacion
actual del nivel de servicio
en el area de atencion al
cliente de Autoluna vy
Servicios Multiples EIRL,
considerando indicadores
de tiempo de respuesta,
grado de satisfaccion del
usuario y tasa de
resolucion de incidencias.

O.E.2
Desarrollar la
metodologia8D en el

metodologia 8D en el
area de atencion al
cliente mejora
significativamente el
nivel de servicio en la
empresa Autoluna y
Servicios Multiples EIRL,
en Puno, durante el afio
2025.

Hipotesis especificas:
H.E.1

El diagnostico del nivel
actual de servicio
permite identificar
deficiencias en los
tiempos de respuesta, el
grado de satisfaccion del
cliente y la tasa de
resolucién de
incidencias en Autoluna
y Servicios Mdultiples
EIRL.

(Variable Independiente)

Dimensiones:
- Identificacion
problema (D2)
- Analisis de causa

del

raiz (D4)
- Accién correctiva y
seguimiento (D5-
D6)
Variable 2:
Nivel de Servicio

(Variable Dependiente)

Dimensiones:

- Tiempo de
atencion

- Satisfaccion del
cliente

- Resolucion en

primer contacto

Tipo de investigacion:
Basico

Nivel de Investigacion:
nivel explicativo

Disefo:
Correlacional-de corte
transversal

Poblacion:
los servicios de atencién
ofrecidos por la empresa

durante el afo 2025,
siendo el total 3600
personas
Muestra:

un grupo seleccionado de
clientes (316 USUARIOS)

Muestro:
Censal poblacional
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metodologia8D en el
proceso de atencion al
cliente de Autoluna vy
Servicios Multiples EIRL,
considerando las ocho
disciplinas (D1-D8) del
método?

P.E.3
¢ Qué variaciones
experimentan los

indicadores de tiempo de
respuesta, grado de
satisfaccion y tasa de
resolucion al aplicar la
metodologia 8D en el
servicio al cliente de
Autoluna y  Servicios
Multiples EIRL, Puno
2025?

proceso de atencién al
cliente de Autoluna vy
Servicios Multiples EIRL,
integrando  las  ocho
disciplinas (D1-D8) del
método.

O.E.3

Cuantificar los efectos de
la aplicacion de la
metodologia 8D sobre los
indicadores de nivel de
servicio (tiempo de
respuesta, grado de
satisfaccion y tasa de
resolucion) en Autoluna y
Servicios Multiples EIRL,
Puno 2025.

H.E.2

La aplicacién
estructurada de las ocho
disciplinas de la
metodologia 8D

contribuye a la reduccion
de errores recurrentes
en el proceso de
atencion al cliente.

H.E.3

La implementacién de la
metodologia 8D genera
mejoras significativas en
los indicadores de
servicio, reflejadas en
menores tiempos de
atencion, mayor
satisfaccion del cliente y
aumento en la tasa de
resolucion efectiva de
casos.

Técnica e instrumentos:

Técnica:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Métodos de analisis de
datos:

Estadistica descriptiva e
inferencial (SPSS V.26)
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

Variable: NIVEL DE SERVICIO

Cordial saludo,

Se dota el siguiente cuestionario con la finalidad de determinar el nivel de servicio
de la empresa Autoluna y Servicios multiples EIRL. Para cumplir con el logro de
los objetivos del estudio titulado: DESARROLLO DE METODOLOGIA 8D EN EL
AREA DE ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO
DE LA EMPRESA AUTOLUNA Y SERVICIOS MULTIPLES EIRL, PUNO 2025.
Instrucciones:

Leer detalladamente los items del cuestionario y seleccione de acuerdo con su
criterio con un numero que esta representado en la siguiente tabla. No dejar items

sin responder.

1 2 3 4 5
Muy en En Ni de acuerdo ni | De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
N. | item | 1 ]2 [3 |4 |5

Dimensién 1: Tiempo de atencion

1 El tiempo de espera para ser atendido es
adecuado.
2 La atencidon se brinda con rapidez desde su
llegada/solicitud.
3 El tiempo de atencién esta influyendo
positivamente en la satisfaccion con el
servicio.
4 El tiempo de respuesta esta cumpliendo con
las expectativas del servicio.
5 El servicio esta siendo recomendado
basandose en la rapidez de atencion.

Dimensién 2: Satisfaccion del cliente
6 La calidad general del servicio recibido esta
generando satisfaccion.
7 El trato del personal esta generando confianza
y seguridad.
8 Las necesidades del cliente estan siendo
comprendidas y atendidas adecuadamente.
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El servicio esta siendo utilizado nuevamente
en el futuro por decisién del cliente.

10 | El servicio estd siendo recomendado a

familiares o amigos.
Dimensién 3: Resolucion en primer contacto

11 | La consulta o requerimiento esta siendo
resuelto en el primer contacto.

12 | No esta siendo necesario recurrir a mas de un
canal o persona para resolver el caso.

13 | El servicio esta mostrando capacidad para
resolver problemas en el primer intento.

14 | La informacion o solucién brindada esta
siendo clara y completa.

15 | Los futuros requerimientos estan siendo

resueltos en el primer contacto.
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FICHA DE RECOLECCION DE INFORMACION

Tiempos de atencién

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

Ficha de mediciéon — Tiempo promedio de atenciéon

Mes Responsable
PRECISION DE ENTREGAS
itomn Solicitud Solicitudes Resultado tras
atendidas (total) formular
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

—
N
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Ficha de medicion — Incidencias resueltas

Mes Responsable
PRECISION DE ENTREGAS
ftemn Incidencias Incidencias Resultado tras
atendidas (totales) formular
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

—
N
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Ficha de medicion — Reclamos reincidentes

Mes Responsable
PRECISION DE ENTREGAS
item Reclamos Reclamos Resultado tras
reincidentes (total) formular
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

—
N
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Anexo 3. Ficha de validacion por juicio de expertos

Pt UNIVERSIDAD

" AUTONOMA

DE ICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: Desarrollo de metodologia 80 en el drea de atencion al cliente
para mejorar el nivel de servicio de la empresa Autoluna v Servicios Miltiples EIRL, Puno
2025-

Nombre del Experto: Dr. Paulo César Callupe Cueva

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTOD:

L Evaluacion
Azpectos Para Descripcion: Cumple/ No F'reguntas_ por
Evaluar cormegir
cumple
1. Claridad Las preguntas estan  elaboradas
usando un lenguaje apropiado CUMFLE
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en CUMPLE
aspectos observables
N Las preguntas estan adecuadas al
3. Conveniencia tema a ser investigado CUMPLE
s Existe una organizacion
4. Organizacion lbgica v sintactica en el cuestionario CUMPLE
L El cuestionario comprende fodos los
5. Suficiencia indicadores en cantidad v calidad CUMPLE
6. Intencionalidad | = CUstionarnio &s adecuado para medir CUMPLE
los indicadores de la investigacion
. . Las preguntas estan basadas en
7. Consistencia aspectos tedricos del tema investigado CUMPLE
8 Coherencia !Exllste relacion entre las preguntas e CUMPLE
indicadores
- La estructura del cuestionario responde
3. Estructura a las preguntas de la investigacion CUMPLE
10. Pertinencia El cuesticnario es util y oportuno para CUMPLE
la investigacion

lll. OBSERVACIONES GENERALES

APLICABLE

Tf.l'il'.r.:":_l'_l o '|.i

Paulo César Callupe Cueva
Grado academico: Doctorado
DMI: 42137798
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——— UNIVERSIDAD

Y AUTONOMA

» 44
e DE ICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: Desamollo de metodologia 80 en el area de atencion al clients
para mejorar el nivel de servicio de la empresa Autoluna v Servicios Maltiples EIRL, Puno
2025-

Mombre del Experto: Dr. Ismael Coco Chuguija Flores

. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTC:

Aszspectos Para Descripcion: E::r:u?;.':; Preguntas por
Evaluar cuglple COImegir
1. Claridad Laz preguntas  estan  elaboradas
usando un lenguaje apropiado CUMPLE
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en
aspectos observables CUMPLE
3. Conveniencia | 0> Preguntas estan adecuadas al CUMPLE

tema a ser investigado

Existe una organizacion CUMPLE

4. Organizacion - T ) .
g logica vy sintactica en el cuestionano

El cuestionaric comprende todos los

3. Suficiencia indicadores en cantidad v calidad CUMPLE

El cuestionario s adecuado para medir CUMELE

6. Intencionalidad los indicadores de la investigacion

Las preguntas estdn basadas en

7. Consistencia aspectos tedricos del tema investigado CUMPLE
) Existe relacion entre las preguntas e

8. Coherencia indicadores CUMPLE

9. Estructura La estructura del cuestionario responde CUMBLE

a las preguntas de la investigacion

Bl cuestionario es il y oportuno para CUMPLE

10. Pertinencia . L,
la investigacion

. OBSERVACIONES GENERALES

APLICABLE

- 3 II;':" " I:"_
- —— i_—_\;:_ .
DA, FSAAEL COCO RHUGUIA FUDNES
IHGERIESD MECAMNICD ELECTRCIS LA
INGEMNIERT IROUSTRI&L
i P 020
Mombre: Dr, Ismael Coco Chuquija Flores
M= DRI 42853093
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i UNIVERS

'q'l'l,g'

ke
k &

i
Ea®

» I DAD

AUTONOMA

DE ICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES
Titulo de la Investigacion: Desamollo de metodologia 80 en el area de atencion al cliente
para mejorar el nivel de servicio de la empresa Autoluna v Servicios Multiples EIRL, Puno

2025-

Mombre del Experto: Dr. Martin Isidro Velasquez Medina

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Evaluacion

Aspectos Para Descripcion: Preguntas por
Cumple/ No E
Evaluar cumple correqir
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas Cumple
usando un lenguaje apropiado
2. Ohjetividad Las pregunias estan expresadas en Cumple
aspecios ohservables
. Las preguntas estan adecuadas al
3. Conveniencia fema a ser investigado Cumple
i Existe una organizacion
4. Organizacion logica v sintactica en el cuestionario Cumple
N El cuestionario comprende todos los
5. Suficiencia indicadores en cantidad vy calidad Cumple
N El cuestionario es adecuado para medir
6. Intencionalidad los indicadores de la investigacion Cumple
] . Las pregunias estan basadas en
7. Consistencia aspectos tedricos del tema investigado Cumple
. Existe relacion entre las preguntas e
8. Coherencia indicadores Cumple
La estruciura del cuestionario responde
9. Estructura a las preguntas de la investigacion Cumple
i ) El cuestionario es 0til v oportuno para
10. Pertinencia la investigacion Cumple
. OBSERVACIONES GENERALES
Aplicable

-

MNombre: Martin Isidro Velasquez Medina
Grado: Doctor en Gestion Pablica / MBA / Ingeniero Industrial
N®. DNI: 42940129
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Anexo 4. Base de datos

Nivel de servicio

. D2: SATISFACCION DEL D3: RESOLUCION EN PRIMER
D1: TIEMPO DE ATENCION ] __CLIENTE ] ] __CONTACTO ]
Mues | Ite | Ite | Ite | Ite | Ite | Prom | Suma | Bare | Ite | Ite | Ite | Ite | Item | Prom | Suma | Bare | Item | ltem | Item | Item | ltem | Prom | Suma | Bare | Pro | Sum
tra |lm1 m2 m3 m4 m5| D1 D1 mo m6 m7 m8  m9| 10 D2 D2 mo 11 12 13 14 15 D3 D3 mo | mV | aV
1 3 1 3 3 3 3 13 2 3 2 2 2 2 2 11 1 2 2 3 2 2 2 11 1 2 35
2 4 1 4 4 4 3 17 2 4 2 2 2 2 2 12 1 2 2 4 2 2 2 12 1 3 41
3 4 1 4 4 4 3 17 2 1 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 1 1 7 1 2 29
4 4 2 4 4 4 4 18 2 5 1 1 1 1 2 9 1 2 2 5 1 1 2 11 1 3 38
5 1 2 1 1 1 1 6 1 5 1 1 1 1 2 9 1 3 3 5 1 1 3 13 2 2 28
6 1 1 1 5 5 3 13 2 5 5) 5 5) 5 5 25 3 4 4 5 5 5 5 23 8 4 61
7 1 5 1 1 1 2 9 1 5 2 2 2 2 3 13 2 4 5 5 2 2 4 18 2 3 40
8 1 5 1 1 1 2 9 1 5 2 2 2 2 3 13 2 4 5 5 2 2 4 18 2 3 40
9 1 5 1 1 1 2 9 1 5 2 2 2 2 3 13 2 1 5 5 2 2 3 15 2 2 37
10 2 5 2 2 2 3 13 2 5 2 2 2 2 3 13 2 1 5 5 2 2 3 15 2 3 41
11 2 5 2 2 2 3 13 2 1 2 2 2 2 2 9 1 1 5 4 2 2 3 14 2 2 36
12 2 5 3 2 2 3 14 2 5 2 2 2 5 3 16 2 5 5 5 2 2 4 19 B 3 49
13 2 5 3 5 5 4 20 3 5 5 5 5 2 4 22 3 1 4 5 5 5 4 20 8 4 62
14 2 5 2 3 3 3 15 2 3 3 5 2 2 3 15 2 2 4 3 3 5 3 17 2 3 47
15 2 5 2 3 3 3 15 2 3 3 3 3 3 3 15 2 3 4 3 3 3 3 16 2 3 46
16 3 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 3 3 3 15 2 2 4 3 3 3 3 15 2 3 45
17 2 2 2 5 2 3 13 2 2 2 2 2 2 2 10 1 2 4 2 2 2 2 12 1 2 35
18 2 2 2 5 2 3 13 2 2 2 2 2 2 2 10 1 2 4 2 2 2 2 12 1 2 35
19 2 2 2 5 2 3 13 2 2 2 2 2 2 2 10 1 2 4 2 2 2 2 12 1 2 35
20 4 1 4 4 4 3 17 2 1 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 1 1 7 1 2 29
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento

NIVEL DE SERVICIO
MUESTRA TIEMPC DE ATENCION SATISEACCION DEL CLIENTE RESOLUCION EN PRIMER CONTACTO Suma
Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item & Item 7 Item B Item 9 Item 10 Item 11 Item 12 Item 13 Item 14 Item 15
Sujeto 1 3 3 3 1 1 2 3 3 1 1 1 2 3 3 3 33
Sujeto 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 43
Sujeto 3 3 1 3 3 1 2 3 3 3 3 1 2 3 3 3 37
Sujeto 4 3 3 3 1 3 2 3 2 1 1 3 2 3 2 3 35
Sujeto 5 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 38
Sujeto & 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 37
Sujeto 7 2 3 2 1 3 2 2 2 1 1 3 2 2 2 3 31
Sujeto 8 2 3 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 3 25
Sujeto 9 1 3 2 1 3 2 3 2 1 1 3 2 3 2 3 32
Sujeto 10 1 3 2 3 3 2 1 2 3 3 3 2 1 2 3 34
Sujeto 11 1 3 2 3 3 2 1 2 3 3 3 2 1 2 3 34
Sujeto 12 1 3 2 3 2 2 1 2 3 3 2 2 1 2 3 32
Sujeto 13 1 3 2 3 2 1 1 1 3 3 2 1 1 1 3 28
Sujeto 14 1 1 2 3 2 1 1 1 3 3 2 1 1 1 1 24
Sujeto 15 3 3 2 3 2 1 1 1 3 3 2 1 1 1 3 30
Sujeto 16 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 25
Sujeto 17 3 3 1 3 2 1 2 1 3 3 2 1 2 1 3 31
Sujeto 18 3 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 3 25
Sujeto 19 3 3 1 1 3 1 2 1 1 1 3 1 2 1 3 27
Sujeto 20 1 3 1 3 3 3 2 1 3 3 3 3 2 1 3 35
Sujeto 21 3 3 1 1 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 33
Sujeto 22 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 39
Sujeto 23 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 41
Sujeto 24 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 27
Varianza 0.74826389| 0.33159722| 0.52604167| 0.99305556| 0.60416667| 0.44270B33| 0.66666667| 0.57638889| 0.99305556| 0.99305556| 0.60416667| 0.44270833| 0.66666667| 0.57638889| 0.19270833| 26.BBREERY
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0.69942664

K (flumero de items)= 15
Vi (varianza de cada item)= 935763889
Vi (varianza total)= 269515852

Analisis de la consistencia o confiabilidad del instrumento

Inaceptable <03
Pobre 0.3-06
Cuestionable 06-0.7
Aceptable 0.7-0.8
Buena 0809
Excelente =09
k>
= — #_'
k-1 S

Donde:

K = Mimerno da fem

3i = Varianza dal instrumento

St = Vananza de la suma de los item

122



Anexo 6. Evidencias fotograficas

e

: r * ) .. T
\ Dy =

ATENCION AL CLIENTE

ENCUESTA A TRABAJADORES
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OBSERVACION DEL PROCESO DE TRABAJO
S T TN TR %\\ v g :‘ﬁ =

REUNIONES MENSUALES

124



Anexo 7. Formatos para la aplicacion

Elaboracién y socializacién de manuales operativos

Obijetivo Estandarizar los procedimientos de instalacién de lunas y
espejos automotrices.
Actividades - Redaccion de manuales operativos.

- Incorporacion de fotos y diagramas.
- Reunion interna para socializar procedimientos.
- Distribucion fisica y digital de manuales.

Responsable

Supervisor de Taller / jefe de Operaciones

Plazo

10 dias

Indicadores - Manuales elaborados (%).

- Personal capacitado (%).

- Reduccién de errores semanales.
Seguimiento Revision semanal mediante checklists.

Sistema de seguimiento y control por servicio

Objetivo Asegurar la trazabilidad de las instalaciones mediante
controles regulares.
Actividades - Creacion de listas de verificacion.

- Registro de tiempos por instalacion.
- Registro fotografico antes y después.
- Registro digital de incidencias.

Responsable

Encargado de Calidad

Plazo

7 dias

Indicadores - Checklists completados (%).
- Cumplimiento de tiempos estandar (%).
- Instalaciones sin observaciones.
Seguimiento Revision diaria y reuniébn semanal.

Clarificacion de roles y responsabilidades

Objetivo Organizar funciones internas para
evitar duplicidad y retrasos.
Actividades - Elaboracion de organigrama.

- Redaccion de funciones por puesto.
- Sesion formativa interna.
- Firma de compromisos.

Responsable

Gerente de Taller

Plazo

5 dias

Indicadores - Organigrama elaborado.

- Roles firmados (%).

- Reduccion de retrasos operativos.
Seguimiento Evaluacién mensual de desempefio.
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Programa de capacitacién técnica

Objetivo

Fortalecer las habilidades técnicas del
personal.

Actividades

- Creacion del plan de capacitacion.
- Entrenamientos practicos.

- Evaluacion post-sesion.

- Registro de asistencia.

Responsable

Supervisor Técnico

Plazo Inicio inmediato, duraciéon 3 meses
Indicadores - Sesiones ejecutadas (%).

- Asistencia del personal (%).

- Disminucion de reprocesos.
Seguimiento Revision mensual de desempefio.

Mantenimiento preventivo de herramientas y equipos

Obijetivo Garantizar la operatividad de los
equipos del taller.
Actividades - Inventario completo de

herramientas.

- Cronograma mensual de
mantenimiento.

- Limpieza y reparacién de equipos.
- Registro de mantenimientos
realizados.

Responsable

Encargado de Equipos y Almacén

Plazo Implementacion en 7 dias,
mantenimiento mensual
Indicadores - Herramientas operativas (%).
- Cumplimiento del cronograma (%).
- Reduccién de tiempos muertos.
Seguimiento Acta mensual de mantenimiento.
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REGISTRO DE ASISTENCIA A INDUCCION, CAPACITACION, CHARLA DE 5
MINUTOS Y SIMULACROS DE EMERGENCIAS

INDUCCION CAPACITACION SIMULACROS CHARLA 5
Y/O DE MINUTOS
ENTRENAMIENTO | EMERGENCIA (CHARLA DE
[X] SEGURIDAD)

LUGAR: TEMAS:

Auditoria Inspecciones en

principal de la los trabajos

empresa Presentacion de
formatos.

EXPOSITOR: TIPO DE
CAPACITACION:
[X] INTERNA []
EXTERNA

FECHA: HORARIO: TOTAL HORAS:
8:10 am a 10:00 01 horay 50
am minutos

PARTICIPANTES
N° CODIGO o APELLIDOS Y | PUESTO EMPRESA
DNI NOMBRES
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FICHA DE CONTROL CONTINUO EN EL AREA MAESTRANZA

TORNEADO FRESADO TALADRADO OTROS

CLIENTE:

DESCRIPCION
DE PIEZA:

INSPECCION
PROGRAMADA:

SUPERVISOR:

FECHA INICIO:
FECHA DE
TERMINO:
TOTAL HORAS
TRABAJADAS:

1RA INSPECCION:
2DA INSPECCION:
3RA INSPECCION:

4TA INSPECCION:
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FICHA PARA CONTROL DE PROCESO EN EL AREA MAESTRANZA

CLIENTE:

DESCRIPCION DE
PIEZA:

INSPECCION
PROGRAMADA:

SUPERVISOR:

SE ADJUNTA
PLANO: []SI []
NO

FECHA INICIO:

TIEMPO
ESTIMADO DE
ELABORACION:

MARCADO O ENUMERAR
[TORNEADO] [FRESADO] [TALADRADO] [OTROS]
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FICHA PARA CONTROL DE CALIDAD EN EL AREA MAESTRANZA

CLIENTE:

PIEZA A
INSPECCIONAR:

INSPECCION
PROGRAMADA:

SUPERVISOR:

CONFORMIDAD: |
1Sl []NO

OBSERVACIONES:

[TORNEADO] [FRESADO] [TALADRADO] [OTROS]
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FICHA PARA CONTROL DE RECHAZOS EN EL AREA MAESTRANZA

CLIENTE:

MOTIVO DE
RECHAZO:

INSPECCION
PROGRAMADA:

SUPERVISOR:

CONFORMIDAD:
[1SI [INO

FECHA INGRESO:

TIEMPO
ESTIMADO DE
SOLUCION:

MARCADO O ENUMERAR:
[TORNEADO] [FRESADO] [TALADRADO] [OTROS]
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Anexo 8. Analisis econémico

Escenario pes

imista

Flujo de caja de la propuesta (escenario pesimista)

Parametros de mercado 2025 2026 2027 2028 2029
ANOS 1 2 3 4 5
% de participacion de mercado 1.0% 1.0% 2.0% 2.0% 3.0%
(Mercado Objetivo)
Ventas 81,321 82,134 83,777 85,452 88,016
S/ S/ S/ S/ S/
81,321.00 | 82,134.21 | 83,776.89 | 85,452.43 | 88,016.01
Estado de Resultado Financiero | Afio 0 Aio 1 Aio 2 Aio 3 Aio 4 Aio 5
Ventas S/.81,321 | S/.82,134 | S/.83,777 | S/.85,452 | S/.88,016
Costo de ventas S/.8,132 S/.8,213 S/.8,378 S/.8,545 S/.8,802
Utilidad Bruta S/.73,189 | S/.73,921 | S/.75,399 | S/.76,907 | S/.79,214
Gastos Operativos TI S/.8,132 S/.8,213 S/.8,378 S/.8,545 S/.8,802
Utilidad operativa S/.65,057 | S/.65,707 | S/.67,022 | S/.68,362 | S/.70,413
Gastos financieros S/.0 S/.0 S/.0 S/.0 S/.0
Utilidad Antes Impuestos S/.65,057 | S/.65,707 | S/.67,022 | S/.68,362 | S/.70,413
Impuesto a la renta (29.5%) S/.19,192 | S/.19,384 | S/.19,771 | S/.20,167 | S/.20,772
Utilidad Neta S/.45,865 | S/.46,324 | S/.47,250 | S/.48,195 | S/.49,641
FLUJO ECOMICO
ANO 0 ANO 1 ANO2 | ANO3 | ANO 4 ANO 5
FLUJO CALA LIBRE (FE) (105,000) 45,865 46,324 | 47,250 48,195 154,641
VAN S/116,851
TIR 44.59%
IR (B/C) 2.11
Aiio 0 Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio 5
Flujo de Caja Econémico (105,000) 45,865 46,324 47,250 | 48,195 154,641
Flujo de Caja Econémico Actualizado (105,000) 40,520 36,157 32,582 | 29,361 83,231
Saldo (105,000) (64,480) (28,323) 4,259 33,620 116,851

Periodo de Recuperacion de la Inversion

2 aiios y 11 meses
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Escenario moderado

Flujo de caja de la propuesta (escenario moderado)

Tabla 1: Parametros de mercado 2025 2026 | 2027 | 2028 2029
ANOS 1 2 3 4 5
% de participacion de mercado (Mercado 4.0% | 4.0% | 5.0% | 5.0% | 6.0%
Objetivo)
Ventas 81,32 | 84,57 | 88,80 | 93,24 | 98,83
1 4 3 3 7
Estado de Resultado Financiero | Afio 0 Aifo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ventas S/.81,321 | S/.84,574 | S/.88,803 | S/.93,243 | S/.98,837
Costo de ventas S/.8,132 | S/.8,457 | S/.8,880 | S/.9,324 | S/.9,884
Utilidad Bruta S/.73,189 | S/.76,116 | S/.79,922 | S/.83,918 | S/.88,953
Gastos Operativos S/.8,132 S/.8,457 S/.8,880 S/.9,324 S/.9,884
Utilidad operativa S/.65,057 | S/.67,659 | S/.71,042 | S/.74,594 | S/.79,070
Gastos financieros S/.0 S/.0 S/.0 S/.0 S/.0
Utilidad Antes Impuestos S/.65,057 | S/.67,659 | S/.71,042 | S/.74,594 | S/.79,070
Impuesto a la renta (29.5%) S/.19,192 | S/.19,959 | S/.20,957 | S/.22,005 | S/.23,326
Utilidad Neta S/.45,865 | S/.47,700 | S/.50,085 | S/.52,589 | S/.55,744
ANO 0 ANO 1 ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
FLUJO CALA LIBRE (FE) (105,000) 45,865 47,700 | 50,085 | 52,589 | 160,744

VAN S/ 125,841

TIR 46.35%

IR (B/C) 2.20

Ao 0 Afio 1 Afo2 | Afio3 | Afio 4 Afo 5

Flujo de Caja (105,000 | 45,865 | 47,700 | 50,08 | 52,58 160,744
) 5 9

Flujo de Caja Financiero (105,000 | 40,520 | 37,231 | 34,53 | 32,03 86,516
Actualizado ) 7 8

Saldo (105,000 | (64,480 | (27,249 | 7,288 | 39,32 125,841
) ) ) 5

Periodo de Recuperacion de la Inversion 2 afios y 10 meses 1.00 | 20.7828224
5
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Escenario optimista

Flujo de caja de la propuesta (escenario optimista)

Parametros de mercado 2025 2026 2027 2028 2029
ANOS 1 2 3 4 5
% de participacion de mercado 8.0% 8.0% 9.0% 9.0% 10.0%
(Mercado Objetivo)
Ventas 81,321 87,827 95,731 104,347 114,782
S/ S/ S/ S/ S/
81,321.0 87,826.6 95,731.0 104,346.8 114,781.5
0 8 8 8 7
Estado de Resultado Financiero Aiio 0 Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aifio 5
Ventas S/.81,321 | S/.87,827 | S/.95,731 | S/.104,347 | S/.114,782
Costo de ventas S/.8,132 S/.8,783 S/.9,573 S/.10,435 S/.11,478
Utilidad Bruta S/.73,189 | S/.79,044 | S/.86,158 | S/.93,912 | S/.103,303
Gastos Operativos TI S/.8,132 S/.8,783 S/.9,573 S/.10,435 S/.11,478
Utilidad operativa S/.65,057 | S/.70,261 | S/.76,585 | S/.83,478 S/.91,825
Gastos financieros S/.0 S/.0 S/.0 S/.0 S/.0
Utilidad Antes Impuestos S/.65,057 | S/.70,261 | S/.76,585 | S/.83,478 S/.91,825
Impuesto a la renta (29.5%) S/.19,192 | S/.20,727 | S/.22,593 | S/.24,626 S/.27,088
Utilidad Neta S/.45,865 | S/.49,534 | S/.53,992 | S/.58,852 S/.64,737
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
FLUJO CALA LIBRE (FE) (105,000) 45,865 49,534 53,992 58,852 169,737
VAN S/138,623
TIR 48.73%
IR (B/C) 2.32
Aiio 0 Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio 5
Flujo de Caja Econdmico (105,000) | 45,865 49,534 | 53,992 | 58,852 169,737
Flujo de Caja Econémico Actualizado (105,000) 40,520 38,662 37,231 | 35,853 91,356
Saldo (105,000) | (64,480) | (25,817) | 11,414 | 47,267 138,623
Periodo de Recuperacién de la Inversion 2 afios y 9 meses
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Anexo 9. Informe de turnitin al 28% de similitud

LUNA TURPO MIRELLA.docx

Grupo Titulacion - Martin Velasquez

Grupo Titulacion - Martin Velasquez

¢ (0 m@

Universidad Auténoma de Ica

Elq 'tu rnit"’] Pagina 2 de 137 - Descripcion general de integridad

11% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

k Bibliografia

+ Coincidencias menores (menos de 15 palabras)

Fuentes principales

10% @ Fuentes de Internet
0%  ME Publicaciones

10% A& Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

135



