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Resumen Ejecutivo

La alta competitividad en el sector empresarial, independiente del rubro en que
se encuentre, obliga a las organizaciones a realizar constantes cambios en busqueda
de siempre otorgar al cliente el mejor producto o servicio. La propuesta de mejora que
se presenta a continuacion para el Centro de Carroceria y Pintura de la empresa
Reparaciones y Servicios del Sur S.A.C. ubicada en la ciudad de Arequipa se
desarrollo ante la necesidad de identificar las brechas presentes entre la expectativa
del cliente y lo que la empresa, mediante el servicio de reparacion de vehiculos

siniestrados, ofrece.

La investigacion que tiene por objetivo realizar la mejora en la gestion de esta
area de la empresa, se desarrollo en base a tres pilares basicos e importantes que
son las personas o colaboradores, en donde se realizé la medicidn del clima laboral;
los procedimientos, verificando su implementacion y cumplimiento y; los clientes,
tomando como indicador su nivel de satisfaccion mediante el sistema de medicion

NPS, siendo este ultimo pilar la razén principal de la empresa.

Bajo el enfoque de cubrir los objetivos propuestos, la recoleccion de datos se
realiz6 mediante la aplicacion de diversos instrumentos cualitativos y cuantitativos
como la encuesta, el grupo focal y la observacién participante experta del investigador,
datos obtenidos en el lapso de un mes. La presente investigacion es del tipo aplicada

no experimental.



Como hallazgos obtenidos se tiene que el clima laboral en el area evaluada es
regular debido a diversos problemas detectados que involucra incluso a otras areas
de la empresa; igualmente se detectaron serias deficiencias relacionadas a los
procedimientos, siendo este un factor de suma importancia ya que influye tanto en el
clima laboral como en la calidad del servicio y, en consecuencia, en la satisfaccion del
cliente y; un nivel de satisfaccion de los clientes con un puntaje regular, ya que se
presentan motivos de insatisfaccion como el precio y la calidad. Como aspectos
positivos resaltaron el trabajo en equipo, el cuidado del prestigio de la empresa por
parte de los colaboradores y la buena atencién que los colaboradores ofrecen al

cliente.

Por ultimo, de acuerdo con los hallazgos obtenidos, se presenta el plan de
mejora con objetivos y acciones especificas para cada pilar analizado, como son el
desarrollo de canales efectivos de comunicacion, desarrollar capacitaciones para los
colaboradores, la implementacién urgente de una manual de procedimientos y poner
a disposicion de los clientes mas informacion relacionada con el proceso de

reparacion del vehiculo.

Palabras claves: Gestiébn administrativa, clima laboral, procedimientos,

satisfaccion del cliente.



Introduccioén

La presente investigacion tiene por objetivo principal mejorar la gestidon
administrativa en el Centro de Carroceria y Pintura de la empresa Reparaciones y
Servicios del Sur S.A.C. Mediante una evaluacién y analisis del clima laboral, los
procedimientos y el nivel de satisfaccion de los clientes, se pretende identificar las
fortalezas presentes en el area buscando afianzarlas y promoverlas e identificar
deficiencias que afectan seriamente los intereses de la empresa ya que podrian
provocar una reduccion en la adquisicion del servicio y, en consecuencia, una

disminucién en sus ingresos.

En el primer capitulo, se detalla la problematica presente en el Centro de
Carroceria y Pintura considerando la situacion interna de la empresay la situacion del
mercado. Asimismo, se presentan los objetivos propuestos, la metodologia a aplicar,
la poblacion y muestra, la justificacion y se exponen las diversas definiciones como

los alcances y limites de la investigacion.

El segundo capitulo, comprende el marco tedrico en donde se conceptualiza
ampliamente que es y que comprende la gestién administrativa, el clima laboral, los
procedimientos y la satisfaccion del cliente, enfocado en todo momento a una empresa

gue brinda un servicio, no necesariamente del rubro automotriz.

En el tercer capitulo, se encuentra el marco referencial, en donde se da a
conocer la trayectoria de la empresa, su mision, vision, valores, organigrama de la

empresa del area investigada, la gama de productos y servicios que se ofrecen y el



FODA del Centro de Carroceria y Pintura, aspectos importantes para contextualizar

con mayor detalle el desarrollo de la investigacion.

Los resultados o diagnostico con la propuesta de mejora se presentan en el
cuarto capitulo. Se presentan de manera muy detalla los hallazgos obtenidos y se
realiza un analisis por cada pilar evaluado. Seguidamente, se presenta la propuesta
de mejora en donde se consideran los objetivos, las actividades especificas, los
responsables de ejecutar el plan, los recursos financieros y/o materiales a necesitar,
el plazo de ejecucion y de seguimiento, los indicadores para cada objetivo, la inversion
estimada que se requiere para desarrollar la propuesta y los beneficios que se van a

obtener.

Finalmente, en el capitulo cinco, se presentan las conclusiones y sugerencias
como resultado final de la investigacion con informacion cuantitativa y cualitativa,

haciendo hincapié en los beneficios a obtener.





