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Resumen

En el sector automotriz, la gestion de retencién vehicular es importante para las
industrias de ese rubro, es por ello, que la investigacion se encuentra dentro del ODS
N°12, y pretende “Determinar de qué manera la supervision-control se relaciona con
la desercion del cliente en la empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares
Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno, 2024”. El tipo de investigacion fue
basica, disefio no experimental, enfoque mixto, nivel correlacional descriptivo, y corte
transversal. Los participantes fueron 715, la muestra de 267 clientes del sector
privado, el muestreo fue no probabilistico e intencionado, y el escenario de estudio
fue en el distrito de Juliaca, en “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax
S.A.C.”. La técnica de recoleccion de datos fue Encuesta (cuestionario en Google
forms), y Observacion (Fichas de observacion), los procesadores de datos que se
utilizaran, seran IBM SPSS Statistics V.27 y ATLAS. ti.9.

Palabras clave: Sector automotriz, Supervision — control, Desercion del cliente,
ODS. Distrito de Juliaca.



Abstract

In the automotive sector, vehicle retention management is important for industries in
that area, which is why the research is within SDG No. 12, and aims to "Determine
how supervision-control is related to customer desertion in the company" CITV
Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C. "of the Juliaca district, Puno, 2024".
The type of research was basic, non-experimental design, qualitative approach,
descriptive correlational level, and cross-sectional. The participants were 715, the
sample of 267 private sector clients, the sampling was non-probabilistic and
intentional, and the study setting was in the Juliaca district, in "CITV Revisiones
Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.". The data collection technique was Survey
(questionnaire in Google forms), and Observation (Observation sheets), the data
processors that will be used will be IBM SPSS Statistics V.27 and ATLAS. 1i.9.

Keywords: Automotive sector, Supervision — control, Customer desertion,
SDGs. Juliaca District.
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. INTRODUCCION

La gestion de retencion vehicular es importante para las industrias del sector
automotriz y negocios relacionados, ello permite mantener la lealtad de los usuarios
mediante relaciones convenientes, en ese entender, hace poco mas de un siglo que
todo este ramo industrial ha conseguido protagonismo como generador del desarrollo
y dinamismo econdmico en todos los paises regidos por la libre competencia, donde
la oferta y demanda hace que los consumidores manifiesten comercialmente sus
predilecciones en beneficio y desmedro tanto de unas como de otras corporaciones
(Rio, 2021).

Ante ello es necesaria una adecuada planificacion que parta de los objetivos
estratégicos de empresa y se aplique al mercado, enfocandose en las operaciones y
finalmente llegue a los beneficiarios que eligen un producto o servicio del rubro
vehicular, consiguiendo retenerlos convenientemente en esa preferencia, porque es
mucho mas rentable mantener un numero de usuarios fidelizados que buscar otros

nuevos (Harvard Businees Press-REM, 2021).

En los Estados Unidos de Norteamérica se tiene un programa de revisiones
técnicas vehiculares adecuado a la legislaciéon de cada estado del pais, a través de
los departamentos para vehiculos motorizados, los cuales implementan los
procedimientos, la frecuencia, el costo ademas de concesionar el servicio con los
requisitos exigidos no homologados en cada estado de la unién, existiendo libre
competencia entre las estaciones de inspeccion autorizadas que aplican
convenientemente la supervision — control, siguiendo reglamentaciones impuestas
por la autoridad estatal y nacional operan certificando a los motorizados existiendo

comercialmente la figura de desercion del cliente (DMV NY, 2024).

Mientras que en Alemania, desde la segunda mitad del siglo pasado se realiza
la denominada inspeccién principal y general a los motorizados con seguimiento
técnico periédico por parte de los organismos de pruebas técnicas u organismos de
expertos auténomos en vehiculos, los mismos que son regentados por particulares o
terceros aprovechando la experiencia de aquellos en ese campo, existiendo oferta del
servicio con supervision — control, en correspondencia con los demas paises de la

unién europea, se puede elegir donde efectuar la revision técnicay de acuerdo a ello



las empresas trabajan en la desercion del cliente, porque él es quien elige el local que

mejor se adapte a sus preferencias (Diario oficial UE, 2019).

En el continente asiatico, Japon cuenta con un sistema de registro de
inspeccion de automotores, el mismo que para auscultar vehiculos, convoca a
profesionales y especialistas particulares certificados en automéviles, los mismos que
a intervalos de tiempo prescritos por norma de acuerdo al tipo de unidad y
clasificacion, realizan el trabajo de supervision - control segun lo dictado por la
asociacion de registro de informacién e inspeccion de automéviles de ese pais, que
tiene internacionalmente uno de los costos mas elevados por el referido servicio,
donde la desercion del cliente se da por exigencia de renovacion del parque vehicular

hacia nuevos modelos de motorizados (AIRIA, 2020).

En nuestro pais se tienen 310 centros de inspeccion técnica vehicular
distribuidos mayoritariamente en la Region Lima con 98, la Region Arequipa con 27,
la Regién Ica 19 y el Callao con 18 respectivamente (GOB.PE, 2024), las lineas de
inspeccidn pueden ser simples o combinadas, de tipo fijo o de tipo mévil, donde los
equipos e instrumentos se acondicionan en unidades de transporte tipo remolque con
la finalidad de desplazarlos hasta el lugar que el cliente designe para ser atendido por
lo general el medio rural o unidades de produccién alejadas de las urbes, implicando
un costo adicional, siendo una opcidn ante la desercion del cliente, que por necesidad

de tiempo no puede desplazarse hasta las ciudades.

El mercado nacional esta representado por el parque automotor peruano, de
3°422,588 vehiculos, distribuidos principalmente en la Region Lima con 2°227.868
vehiculos, la Regidn Arequipa con 266,709 vehiculos y la Regién La Libertad con
242,312 vehiculos (MTC, 2023).

El numero de centros de inspeccion -que son los negocios en competencia
para brindar el servicio de revision técnica- crece cada afo en el pais, porque la
caracteristica comun que prestan estas sociedades comerciales autorizadas por el
estado peruano, es la emision de un certificado de inspeccion técnica vehicular

vigente hasta por un afio y valido en todo el territorio nacional (CTIV, 2024).

La legislacion nacional (LEY N° 29237, 2008), obliga a los conductores de
vehiculos, a contar con el documento de revision técnica y la falta conlleva a una

generosa multa de casi la mitad de la unidad impositiva tributaria, ello hace que casi
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la totalidad de los conductores en algun momento deban acudir a solicitar el servicio
al centro de revisién técnica preferido o mas proximo en cualquier punto del pais,
donde el mercado de oferta es variado segun el distrito, la ciudad o la region (La
Republica, 2023), y la desercion del cliente, por extension, es un fenomeno que se

observa en todas las regiones del Peru.

En la ciudad de Juliaca, el sector automotriz se recupera de la debacle
economica que trajo la pandemia (WHO, 2024), representando el 1.75% del total de
adquisicion de vehiculos livianos, comparativamente con las ciudades de Lima que
tiene un 62.3% y Arequipa con el 10.2%, considerando que las proyecciones hechas
para la comercializacion de vehiculos de todas las marcas y categorias asi como de
repuestos e insumos dependen de una buena aplicacion de politicas publicas con una

adecuada supervision-control que permita enfrentar cualquier efecto adverso.

Habiéndose proyectado bajas ventas con tendencia al sesgo negativo, si las
condiciones socio econdémicas empeoran, notandose que, en el corto plazo influye la
situacion externa de conflictividad que se da en el mundo, donde competir por la
preferencia y contra la desercién del cliente, es para las marcas de automotores una
constante (AAP, 2024).

Con todo ello, la Regién Puno ocupa el noveno puesto a la denominacion del
mayor parque vehicular (MTC, 2023), el primer lugar lo tiene la Region Lima y ésta
afirmacioén considera a todos los categorizados (clases o tipos de vehiculos), junto a
ocho escuelas de conductores, que son clientes potenciales, para los trece centros
de inspeccion técnica vehicular que existen en toda la region considerando también
el caracter itinerante de algunos usuarios que proviniendo de otras regiones del pais,
estando por caducar su certificado de revision técnica y encontrandose de paso por
algun centro que les asista en sus requerimientos, entran al grupo de clientes con

caracter ocasional.

La ciudad de Juliaca es la mas grande de la regién Puno, y consecuentemente
convoca la mayor cantidad de vehiculos, es también el lugar donde operan nueve
instalaciones de revision técnica vehicular, una de ellas y caso de estudio para el
presente trabajo de investigacion es el CITV Revisiones Técnicas Vehiculares
Automax S.A.C, situada en la Av. Sin Nombre Lt. 13-3-B de la urbanizacién Taparachi,

Distrito de Juliaca, Provincia de San Roman, Departamento de Puno, cuenta para ello



con todas las autorizaciones, las licencias y permisos correspondientes (MTC-DGAT,
2022).

Su desempefo como empresa privada es de reciente data, por tal razén la
cartera de clientes esta en evolucion dentro un mercado local de libre competencia,
donde existe una pugna por obtener la mayor cantidad de usuarios, considerando que
el numero de centros de inspeccidn técnica vehicular se incrementa periodicamente
y suma rivalidad en el rubro, lo cual, causa que todos estos negocios busquen la
manera de ganar la preferencia del usuario con fidelizacion (Jaime, 2020), aplicando
estrategias que impliquen planes de gestion que consideren la supervision-control de
sus procesos, con los métodos y tacticas de retencion para evitar la desercion del
cliente hacia otros centros de inspeccion e incluso hacia otras ciudades ya que estas
acciones bajan la recaudacion, restringen las metas financieras y postergan la
expansion empresarial perjudicando los planes de ofertas de empleo y otros
emprendimientos programados debido a la falta de sostenibilidad que ocasiona
desatender la aplicacién de una adecuada gestion de retencion de usuarios del sector

automotor.

Asimismo, en atencion al llamado mundial que hace la Organizacion de las
Naciones Unidas, por la Comision Econdmica Para América Latina y el Caribe a través
de un marco elaborado de diecisiete objetivos de desarrollo sostenible, con metas al
2030, este proyecto se alinea al noble propdsito contribuyendo en el doceavo y
octavo objetivo de desarrollo sostenible, sobre el trabajo decente con crecimiento
econoémico, cuya meta 8.2 propone elevar los niveles de productividad con
diversificaciéon, modernizacion e innovacion y su correspondiente indicador 8.2.1,
junto al objetivo 8.4 que desvincula el desarrollo econémico a la degradacion

medioambiental (Naciones Unidas, 2018).

Debido a lo cual, se plantea el problema general de investigacién; ¢De qué
manera la supervision-control se relaciona con la desercién del cliente en la empresa
“CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno,
20247?; teniendo como problemas especificos por medio ;De qué manera la
supervision-control se relaciona con la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad
de servicio?, ;De qué manera la supervision-control se relaciona con la experiencia

del cliente en el centro de revision en cuanto al proceso de revision?, ; De qué manera



la supervisién-control se relaciona con el mantenimiento y servicios adicionales en
cuanto a la calidad del mantenimiento?, ;De qué manera la supervision-control se

relaciona con la percepcion del valor en cuanto a la relacion calidad-precio?.

En lo concerniente a responsabilidad social universitaria, el caso descrito junto
a su problematica, amenaza puestos laborales y retarda el crecimiento de esta

sociedad empresarial.

Se respalda la tematica bajo la justificacion metodoldgica y social segun
(Naupas Paitan et al., 2018). Entonces, la investigacion incide en la mejora de la
calidad del servicio de revisiones técnicas para beneficio econémico de la empresa,
de sus colaboradores, al mantenerlos en sus puestos laborales y del sector automotriz
de la ciudad de Juliaca en lo concerniente a ventas de autopartes e insumos
aportando a la economia local, asimismo contribuyendo en aspectos como la
seguridad vial, reduccién del impacto ambiental de los motorizados inspeccionados,

promocionando la confianza y seguridad del usuario de la Regiéon Puno.

El aporte sustancial de la investigacion, es de efecto econémico positivo,
porque permitird que la empresa identifique los motivos de la defeccidn de su clientela
y con ello enfoque sus esfuerzos operativos corrigiendo y adecuando procedimientos
orientados a lograr la ventaja competitiva sobre sus rivales, desarrollando la
reputacién solida de la marca, de manera ascendente en la venta de servicios lo cual

es bueno para su evolucién comercial.

Asimismo, el objeto de estudio buscé “Determinar de qué manera la
supervision-control se relaciona con la desercion del cliente en la empresa “CITV
Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno,
2024.”; teniendo como objetivos especificos a, “Determinar de qué manera la
supervision-control se relaciona con la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad
de servicio”, “Determinar de qué manera la supervision-control se relaciona con la
experiencia del cliente en el centro de revision en cuanto al proceso de revision”,
“‘Determinar de qué manera la supervision-control se relaciona con el mantenimiento
y servicios adicionales en cuanto a la calidad del mantenimiento”, y “Determinar de
qué manera la supervisién-control se relaciona con la percepcion del valor en cuanto

a la relacion calidad-precio”.



(Custodio, 2019), en su tesis de doctorado, tuvo el objetivo de presentar y
discutir los modelos de experiencia del cliente y sus aplicaciones para el marketing
dentro el sector automotriz de Brasil, usando metodologia cualitativa aplicada a
estudio de casos, usé como como poblacion a representantes de tres concesionarias
en once marcas de vehiculos dentro su pais para lo cual se valié6 de entrevistas
semiestructuradas como instrumento, reveld trece modelos de experiencia de cliente
y quince elementos base para mejorar la satisfacciéon del usuario, recomendando
control en la calidad para el punto de vista del cliente y control a la estrategia de
marketing para la empresa, concluye que las interacciones activas y pasivas entre

usuarios y empresa deben agregar valor en ambas partes.

(Macher, 2021), en su tesis de maestria, plante6 el objetivo de proporcionar
analisis de conocimiento ambidiestro relativo a los servicios en el rubro, sugiere un
enfoque cualitativo de revision bibliografica y documentaria utilizando la entrevista
semiestructurada de cinco preguntas abiertas como técnica, la poblacién se
constituyo de expertos en el tema, encontrando que las personas aceptan el control
a cambio de comodidades y nuevas caracteristicas, concluye que los servicios
tienden a ser apoyados por tecnologias de informacion inteligente y el sector industrial
sea pequeno, mediano o grande, debe adaptarse a ello evitando el dilema del

innovador.

(Alfaro Elguera et al., 2020), en la tesis de maestria, tuvieron el objetivo de
implementar métricas de seguimiento y control para evaluar la calidad del servicio
permanentemente, su enfoque fue mixto, tipo exploratorio predictivo, sus
instrumentos fueron entrevistas, focus group y revision documentaria del tema. Los
resultados apoyan que la desercion del cliente se da al término de la garantia y al
terminar el servicio postventa, porque el cliente prefiere un local cercano a su domicilio
o centro laboral. Concluyen que es inconveniente publicar precios por lo complejo de
los trabajos de taller y que no existe suficiente data sobre ese rubro automotriz en el

Peru.

(Pérez Laos y Moreno Ruiz, 2020), en la tesis de maestria, tuvo el objetivo de
evidenciar la importancia de la desercién del cliente, su metodologia aplicada al caso
de estudio reunié informacion cualitativa y cuantitativa resultando en aumento de la

calidad de servicio y satisfaccion al cliente concluyendo en la importancia de vincular



acciones a objetivos estratégicos, aplicando la segmentacion ante la desercion e

identificando los procesos criticos.

(Mendoza Benites et al., 2021), en la tesis de maestria, tuvieron de objetivo
identificar los factores que deciden la renovacién del seguro vehicular, usaron
metodologia mixta, con entrevistas, la técnica de encuesta validada y aplicada con
escala Rensis Likert a una poblacion de asegurados mayores de edad, de 35 items y
la muestra de 492 individuos. Encontraron que, en el modelo de medicién de
experiencia del cliente, es importante el control de los indicadores basicos,
concluyendo que las principales aseguradoras no tienen plan de fidelizacion siendo

posible la desercion del cliente.

(Guillen Abregu y Gadea Castafeda, 2020), en su tesis de maestria, su objetivo
fue determinar si la empatia interactua en la lealtad del usuario, su enfoque fue
cuantitativo, descriptivo, correlacional transversal, su técnica fue la encuesta a
personas mayores de edad, sus resultados describen la desercién del cliente, como
un proceso complejo de cambio en la conducta del usuario y su salida o alejamiento
de la empresa se da por la insatisfaccion reflejada en una respuesta activa y
destructiva previsible por el deterioro de la relacion en el tiempo. Concluyen que

importa la supervisidon para evitar gastos.

(Haro Alvarado et al., 2019), en la tesis de maestria, tuvieron el objetivo de
desarrollar el negocio de autos eléctricos, su crecimiento con expansién de la marca
y establecer la diferenciacion de sus productos, usaron un enfoque cualitativo de
metodologia aplicada a un nivel basico y de corte transversal, su poblacion fue el
segmento automotor mundial de vehiculos ligeros, los instrumentos de recoleccion se
basaron en informes y reportes de evolucion comercial tomados de documentacion
relativa al caso. Concluyendo que debe mejorarse aun mas la supervision de sus

procesos Yy el control de calidad en los inventarios.

(Mesia Rios, 2020), en su trabajo final de master, dentro un plan estratégico
de construccion de una factoria automotriz en Espafia, de manera cualitativa
descriptiva, planteé entre sus objetivos que la supervisidon y control inician y
acompanan el proceso de construccion y puesta en marcha de una fabrica desde la
direccion de operaciones, porque implica la toma de decisiones que permiten alcanzar

la vision de la empresa, sin el menoscabo de otros liderazgos entre colaboradores,



concluye que debe haber seguimiento situacional al contexto, aplicando la
segmentacion con promocion al marketing experiencial y recomienda instruir recursos

humanos ligados a cumplir estrategias enfocadas en nuevas tendencias.

(Al Hammadi, 2016), en la tesis de maestria; “Examinando diferencias de
calidad del servicio posventa percepciones entre gerentes y clientes en la industria
automotriz que impactan en la satisfaccion del cliente”, se centré6 en diferenciar
cualitativa y fenomenolégicamente, con entrevistas validadas, a distribuidores y
clientes del ramo automotor en su pais, como resultado encontré que la técnica tenia
algunas desventajas. Concluye relacionando servicio con satisfaccion y que la calidad

puede ser usada para el control del cliente.

(Baby Moreno y Uribe Arango, 2015), en su articulo, tuvieron el objeto de usar
el concepto de valor percibido como un analizador de competitividad. Su enfoque
mixto con muestreo no probabilistico incidental utilizé 34 items ante una poblacion de
39 participantes entre 25 y 60 afos, obtuvo resultados al explicar que era la posible
ineficiencia en la inversion la que originaba la desercion del cliente desde los talleres
concesionarios hacia talleres independientes. Concluyeron que el valor percibido

construye y sostiene estratégicamente la competitividad de esos negocios.

Douglas McGregor, (1960), propuso la existencia una teoria “X” y otra teoria
“Y” distintas, representando el pesimismo y optimismo dentro la fuerza laboral, donde
en “X” se asume que a los colaboradores les desagrada su profesion y se debe tener
una supervision en las acciones realizadas por esos individuos. Del otro lado, en la
teoria “Y”, se asume que a los colaboradores les agrada su profesién y estan
dispuestos a encargarse de las responsabilidades, contrariamente a los sujetos de la
teoria “X”, los colaboradores en “Y” no necesitan supervision, por tal motivo se espera
que su desempeno los identifique como una excelente fuerza productiva laboral
(Heery y Noon, 2017).

Henri Fayol (1916), identificd cinco funciones en la administracion; prevision,
organizacion, mando, coordinacion (direcciéon) y control. Siendo el control lo que
permite a la gerencia (personal responsable de la toma de decisiones), recibir
informes sobre algun proceso para luego efectuar los ajustes que se necesiten,

analizando las variaciones y cambios que se aprecien en ese proceso (Fayol, 2024).



La gestion de retencion del cliente, se asiste de la informatica para llegar a un
nivel confiable de toma de decisiones en el menor tiempo, ello se evidencia en el
desarrollo de software modelo que simula con precision la tendencia de los clientes
al abandono de alguna empresa, los modelos se adaptan a muchas organizaciones
donde se tienen varios esquemas de proyeccion y cuyos resultados luego son

analizados por los sectores de interés. (De Caigny, 2024).

Por otro lado, la supervision y control, son importantes en la sostenibilidad de
las empresas modernas y sus instrumentos son un reto de implementar, siendo
deseable que fuesen mas solidos como aquellos que determinan la informacién

financiera y econdmica. (Rivero Gutiérrez y Plaza Casado, 2024).

Asimismo, la supervision como meétodo de control junto a la division del trabajo
y la especializacion en las tareas, son conceptos surgidos de la apreciacion cientifica
de las condiciones laborales, estudiando los tiempos y movimientos de los
trabajadores, cuyos resultados han quedado plasmados en el modelo tayloriano,
(Urribarri Urdaneta, 2020).

Ademas, la supervision es la evaluacion continua del proceso de control en la
calidad de los servicios, garantizando resultados especificos con medidas correctivas
y decisiones, en tanto el control se orienta a una organizacion del monitoreo con
motivacion a los colaboradores, sin afectar su satisfaccion, formalmente estos
conceptos son reglas y procedimientos presupuestados, el control tiene impacto en
los objetivos de la empresa y se basa en el cumplimiento de las politicas y normas

dictadas desde la direccién de una empresa (Arbaiza Fermini, 2019).

El monitoreo de la calidad, interpretado como una auditoria interna al proceso
mismo de la calidad, permite identificar mejoras para aumentar la satisfaccion de las
personas, para posibilitar ello se requiere de un nivel de madurez de los
colaboradores en relacién a los procesos de control y evaluacion (Pefia Guarin y

Perdomo Burgos, 2017).

La métrica y registro de la calidad por medidas de impacto aparecio a inicios
de los afnos noventa, con las ensefianzas de los industriales japoneses y los
novedosos métodos de gestion de calidad total GCT, TQM y otros conceptos. Se tuvo
éxito en el sector automotriz estadounidense, reduciendo los problemas de calidad
que venian desde los anos sesenta. (Miranda Gonzales et al., 2023)



La desercidn del cliente es una accidn que caracteriza a un consumidor que ya
no usa el servicio, es voluntaria y no voluntaria, por lo que se predice con apoyo
informatico, usando software especializado y es en el sector financiero donde mas se

han desarrollado y aplicado estas herramientas (Buttle y Maklan, 2019).

Esto, se comprueba que la grafica de redes neuronales tiene mayor alcance
de prediccidn especifica, pero en un campo de investigacion aun limitado porque la
comparabilidad y reproducibilidad de los resultados se ve afectada por las normas de

privacidad a favor del cliente (Ljubici¢ et al., 2023).

La desercidn de clientes suele ser consecuencia de la mala calidad del servicio
y un desempenfo deficiente del personal, a menudo por la falta de consideracion de
los gerentes sobre el valor del cliente leal y el impacto econémico de perderlos,
sumando a ello la reduccion del personal de servicio o la falta de mejoras en el disefio
del producto, lo que contribuye a esa insatisfaccion, ademas, los clientes insatisfechos
difunden comentarios negativos y se cambian a la competencia. (Collier y Evans,
2019).

La satisfaccion del cliente se consigue aplicando conceptos estandarizados
como la gestiéon de relaciones con el cliente minimizando costos, aumentando
ingresos y mejorando la productividad, ello se consigue investigando al cliente a base
de entrevistas, encuestas y revision documentaria, de manera cuantitativa,
recopilando datos cualitativos, registrando las participaciones en los instrumentos, y
preguntando sobre cumplimento del servicio, interrelacion, credibilidad, respuestas y

accesibilidad dentro de un plano comunicacional (Escobar Tarapués, 2022).

La desercion del cliente, conocida como tasa de abandono, es la expresion
porcentual de clientes de una corporacion, que prescinde de ella en beneficio de su
competencia y —la cual segun el estudioso de marketing Philip Kotler - oscila de treinta

a diez por ciento anual en una compania promedio (Cornell, 2020).

Uno de los indices que la describe es la lealtad del cliente, que depende de la
capacidad de satisfacer clientes que tiene una empresa, existiendo correlacion directa
entre el indice de desercion respecto a los costos para la empresa, también se verifica
que hay una relacién positiva entre el tiempo de permanencia de un cliente en la
corporacion y las ganancias que obtiene esa corporacion por cada cliente. (Hill y
Schilling, 2019).
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Entendiendo la adecuaciéon al uso como un concepto alterno de calidad, la
insatisfaccion del cliente ocurre en la interpretacion de la definicion, como la ausencia
de deficiencias que es la direccion opuesta a las caracteristicas del producto o servicio
que satisfacen al cliente, y en tanto, la empresa no es capaz de responder

asertivamente a todas esas otras necesidades del cliente (Juran, 1990).

Debido al aumento de empresas dentro un mismo negocio, aumenta la
competencia por el cliente, la cual se basa en el buen servicio al consumidor; la meta
es lograr un cliente exitoso por interaccion entre el personal de la empresa y los
clientes, porque ellos buscan cualquier sitio para recurrir, y las empresas por medio
de cualquier empleado empoderado deben encontrarse dispuestas a dar. (Kellman,
2015).

Las necesidades del cliente son objeto de aplicar el conocimiento que se tiene
del cliente al concepto de calidad, el mismo que toma forma en el proceso de mejora
continua a tiempo de crear un producto o extender un servicio, es decir, la adecuacion
al uso -que es otro modo de referirse a la calidad- tiene como efecto la satisfaccion y

eso es, precisamente, lo que el usuario requiere (Blanco, 2022).

Por lo tanto, se tuvo como hipotesis general de estudio; “La supervision-control
se relaciona significativamente con la desercién del cliente en la empresa “CITV
Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno, 2024”,
y como hipotesis especificas; “La supervision-control se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad de servicio”; “La supervision-
control se relaciona significativamente experiencia del cliente en el centro de revision
en cuanto al proceso de revisidn”; “La supervision-control se relaciona
significativamente con el mantenimiento y servicios adicionales en cuanto a la calidad
del mantenimiento”; “La supervisidon-control se relaciona significativamente con la

percepcion del valor en cuanto a la relacion calidad-precio”.
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Il. METODOLOGIA

El tipo de investigacién fue basica, por lo que, tuvo como objetivo principal expandir
la comprension tedrica y aumentar el conocimiento en un campo particular, de manera
que, la investigacién basica desde el punto de vista de supervision-control y desercion
del cliente se refiri6 a un enfoque especifico de investigacion que tuvo como objeto
entender y mejorar aspectos fundamentales del disefio, la produccién, la calidad y la
satisfaccion del cliente en la industria automotriz, la investigacion siguié un enfoque
completamente mixto, que es utilizado en las ciencias sociales y humanas para
explorar y comprender fendmenos complejos desde una perspectiva holistica y
contextual, el disefo fue no experimental, ya que no se modificd las variables en
ningun momento, se enfocd en observar y describir fenomenos tal como ocurren en
su entorno natural, sin intervenir activamente en ellos, el nivel fue descriptivo, de tipo
correlacional, ya que busco describir y analizar la relacion entre variables sin
establecer una relacion de causa y efecto entre ellas; el corte sera transversal,
utilizado en estudios multidisciplinarios que recopila informaciéon de una muestra de

la poblacion en un momento especifico en el tiempo.

Definiciéon conceptual — Variable 1: Supervision — control: El control es un proceso
que permite verificar y asegurar que los recursos que maneja la organizacion sean
usados de manera adecuada y en funcion de los objetivos organizacionales. Para
ello, la direccion elabora un conjunto de normas y emplea una serie de mecanismos
de monitoreo en todos los niveles de la organizacion (Arbaiza Fermini, Administracion
publica y privada, 2019, p. 550).

Definicion operacional — Variable 1; Supervision — control: La variable pertenece
a un enfoque mixto, se operacionalizé por cuatro dimensiones, de los cuales son:
Cultura organizacional, Liderazgo y gestion, Formacion y capacitacion, Cumplimiento
y normativas; dichas sub categorias se disgregan en indicadores e indices,

constituyendo asi la variable.

Definicién conceptual — Variable 2: Desercidn del cliente: Muchas organizaciones
pierden clientes debido a la mala calidad de sus bienes o al desempefio deficiente en
sus servicios. Por lo general esto deriva de la falta de consideracién por parte de los

gerentes de operaciones del impacto econémico que causa la pérdida de los clientes
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cuando recortan al personal de servicio o no mejoran el disefio de sus productos. De
igual forma, muchas organizaciones no comprenden el valor econémico de los nuevos
clientes potenciales cuando evaluan las propuestas para mejorar los bienes o
servicios desde un punto de vista estrictamente econdmico. Asi, deben comprender
como la satisfaccion y la lealtad del cliente afectan a las utilidades. Una forma de
hacer esto es calcular el valor econémico de los buenos clientes. (Collier y Evans,
2019), p 36.

Definicién operacional — Variable 2: Desercién del cliente: La variable pertenece
a un enfoque mixto, se operacionalizdé por cuatro dimensiones, de los cuales son:
Satisfaccion del cliente, Experiencia en el centro de revision, Mantenimiento y
servicios adicionales, Percepcion del valor; dichas sub categorias se disgregan en

indicadores e indices, constituyendo asi la variable.

La poblacion se basd, durante el afio 2024, en los meses de abril (422 clientes)
y mayo (425 clientes) el numero de participantes se determiné por medio de la compra
del servicio del cliente en el sector automotriz, siendo un total entre estos meses, de
847 clientes, de los cuales solo se incluia a todo usuario particular, es decir que
pertenecia al sector privado, y se excluia a todo cliente que pertenecia al sector
publico, esto debido a la demanda econdmica en que variaban, dando como resultado
que, en el mes de abril, se excluia a (69 clientes) y en el mes de mayo (63 clientes),
teniendo un total, como participantes de la investigacion; 715 clientes. Luego, para
calcular el tamafo de la muestra, se tuvo en cuenta la poblacion que se conocia en
el lugar de estudio, finalizando con una cantidad de; 267 clientes pertenecientes al

sector privado, para ello, se uso la siguiente formula:

Figura 3.

Calculo para el tamafio de la muestra

- N_zZ(p_q) Donde:
(N —1)EZ+Z2(p.q) = N =715
: n = 267
&evenga: Poblacién + - p = 05 +
. = Nivel de confianza
i = rI;'drc}babiliclacl de éxito - q = 05
= Probabilidad de fi
2 e " E =005

Nota. Elaborado por el autor
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El muestreo, se consideré no probabilistico e intencionado; en este caso el
investigador eligi6 a las personas de acuerdo a sus principios, tomando en
consideracion los criterios de inclusion y exclusion ya mencionados, etariamente

fueron individuos mayores de 18 afios.

La técnica que se uso fue la encuesta, y la observacion, como instrumentos se
tuvo, el cuestionario y las fichas de observacion; estas herramientas son utilizadas en

la investigacion social para recopilar datos representativos de la poblacién.

La validacion de instrumentos, fue por el juicio de expertos, para luego ser
llevado por el coeficiente de V-Aiken, de manera que, asegura su efectivo propdsito;
sumado a ello, la confiabilidad se dio por medio del test y retest, por lo que evalud la
consistencia, y estabilidad dos veces a la misma unidad de analisis, teniendo como

prueba piloto a 10 personas.

Fue importante considerar los aspectos éticos en la investigacion, por razones
fundamentales que afectan tanto, a los participantes, como la validez y credibilidad
de los resultados obtenidos, por lo que, los aspectos éticos en el estudio, aseguraron
gue los derechos y el bienestar de los participantes fueron protegidos en todo
momento, esto incluyé el derecho a la privacidad, la confidencialidad de la informacion
personal, y la garantia de que no caus6 dafio fisico, psicolégico o emocional, y al
considerar estos aspectos, se asegurd que los participantes fueron tratados con
dignidad y respeto, y que su participacion en la investigacion fue voluntaria y libre de

coercion.
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1l. RESULTADOS
3.1. Encuesta

De acuerdo a los objetivos planteados de la investigacion, se lleg6 a identificar
una poblacion de 847 clientes, de los cuales se excluy6 a 132 personas del sector
publico, y solo se consider6 pertinente a las personas que pertenecian al sector
privado, determinando asi una poblacion de 715 clientes del sector privado, para

luego hacer el calculo de la muestra, estableciendo un total 267 personas.

Tabla 1.
Poblacion

POBLACION PARTICIPANTE

SEXO

En la poblacién se determiné en su mayoria por hombres, con un total de
94% y en su minoria por mujeres con un total de 6%.

EDAD

Se considerd a personas mayores de 18 afios, en la encuesta realizada,
por lo que, se tuvo a personas que tenian entre 20 afios como minimo y
82 anos como maximo.

GRADO DE INSTRUCCION
Se determind a personas en un nivel alto, que cumplian solo el nivel
secundario con un 54.3%; en un nivel medio, a personas que cumplian

con el grado técnico con un 27.3%; y en un grado bajo, a personas que
cumplian con el grado universitario con un 18.4%

TIEMPO QUE DEMORO EL SERVICIO EN LA EMPRESA

Se estipuld que el tiempo de demora que tuvieron los clientes, fueron entre
10 minutos como minimo y 2 horas como maximo.

Nota. Elaborado por el autor
3.2. Ficha de Observacion

Este instrumento es clave en el estudio, ya que, permitié registrar de manera
sistematica y detallada las interacciones entre los clientes y el personal a cargo, asi
como las condiciones del servicio y del ambiente, facilitando la identificacién de

patrones, areas de mejora y la toma de decisiones informadas para retener clientes y
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optimizar la experiencia del usuario en todos los puntos de contacto con la empresa

que se estudia.
3.3. Resultado en base a objetivo

De esta manera, se realiz0 la encuesta a 267 participantes, quienes tuvieron
un total de 16 preguntas, cada pregunta corresponde a un indicador de la matriz ya

establecida, teniendo como sintesis del instrumento a las preguntas por objetivo.

= De acuerdo al objetivo general: Determinar de qué manera la supervision-control
se relaciona con la desercion del cliente en la empresa “CITV Revisiones

Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno, 2024.

Tabla 2.

Resultado por objetivo general - 1

RESULTADO EN BASE OBJETIVO GENERAL - ENCUESTA

Interpretaciéon

Los clientes pertenecientes al sector privado, concluyeron que estan
satisfechos en relacion a que perciben que la empresa se compromete
firmemente con la calidad durante las revisiones técnicas de mi
vehiculo.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan

2 satisfechos en relacién a que la empresa proporciona informacién
clara y detallada sobre el proceso de revision técnica y los resultados
obtenidos.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que se sienten
neutrales en relacion a que sienten que los lideres de la empresa
inspiran y motivan al personal a brindar un servicio de alta calidad en
las revisiones técnicas.

PREGUNTAS

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan

4 satisfechos en relacion a que el personal de la empresa responde
rapidamente a cualquier duda o inquietud que pueda tener sobre el
proceso de revision técnica.

Nota. Elaborado por el autor

Tabla 3.

Resultado por objetivo general - 2
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RESULTADO EN BASE OBJETIVO GENERAL - OBSERVACION

FICHAS

Se muestra diversas circunstancias laborales en el taller de revisiones,
inspeccionando el vehiculo Sedan M1 en la estacién de analisis de
gases y finalmente con un vehiculo de servicio publico
sobre el Frendmetro, efectuando supervisién-control.

Se muestra inspeccion inopinada de SUTRAN (Superintendencia de
Transporte Terrestre - MTC) verificando cumplimento del reglamento,
la calidad del servicio y la atencién, asi como las normativas aplicadas
a instalaciones, personal, equipos e instrumentos.

Nota. Elaborado por el autor

= De acuerdo al objetivo especifico 1: Determinar de qué manera la supervision-

control se relaciona con la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad de

servicio.

Tabla 4.

Resultado por objetivo especifico 1

RESULTADO EN BASE OBJETIVO ESPECIFICO 1 - ENCUESTA

PREGUNTAS
o

Interpretacién

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan
satisfechos en relacion a que el personal se comporta de manera
profesional y competente durante la revisién técnica de mi vehiculo.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que se sienten
neutrales en relacién a que perciben que el personal recibe formacion
continua y esta al tanto de las ultimas normativas y tecnologias.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan
satisfechos en relacion que el personal explica claramente las
normativas y regulaciones que se aplican a la revision técnica de mi
vehiculo.

Nota. Elaborado por el autor

= De acuerdo al objetivo especifico 2: Determinar de qué manera la supervision-

control se relaciona con la experiencia del cliente en el centro de revisién en

cuanto al proceso de revision.

Tabla 5.

Resultado por objetivo especifico 2

17



RESULTADO EN BASE OBJETIVO ESPECIFICO 2 - ENCUESTA

PREGUNTAS

10

Interpretacién

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan
satisfechos en relacidon a que tienen confianza en que las revisiones
técnicas se realizan de manera conforme a las normativas y
regulaciones aplicables.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que se sienten
neutrales en relacidon a que, los resultados de las revisiones técnicas
son consistentes y coherentes cada vez que visito.

Los clientes pertenecientes al sector privado, concluyeron a que se
sienten neutrales en relacion a que el centro de revision maneja y
resuelve mis problemas o quejas de manera eficiente.

Nota. Elaborado por el autor

De acuerdo al objetivo especifico 3: Determinar de qué manera la supervisiéon-

control se relaciona con el mantenimiento y servicios adicionales en cuanto a la

calidad del mantenimiento.

Tabla 6.

Resultado por objetivo especifico 3

RESULTADO EN BASE OBJETIVO ESPECIFICO 3 - ENCUESTA

PREGUNTAS

11

12

13

Interpretacion

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan
satisfechos en relacién a cada paso del proceso de revision técnica y
los resultados fueron explicados claramente.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que se sienten
neutrales con el tiempo de espera para completar la revision técnica
de mi vehiculo es razonable y aceptable.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que se sienten
neutrales con las reparaciones y mantenimientos sugeridos por el
centro de revisidbn han mejorado significativamente el rendimiento de
mi vehiculo.

Nota. Elaborado por el autor

De acuerdo al objetivo especifico 4: Determinar de qué manera la supervision-

control se relaciona con la percepcion del valor en cuanto a la relacion Calidad-

Precio.

18



Tabla 7.

Resultado por objetivo especifico 4

RESULTADO EN BASE OBJETIVO ESPECIFICO 4 - ENCUESTA

Interpretaciéon

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan
14 satisfechos en relacibn a que, comparado con otros centros de
revision, creen que los costos aqui son competitivos.

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que estan
15 satisfechos en relacion a que el costo de la revision técnica se justifica
por la calidad del servicio y los resultados obtenidos.

PREGUNTAS

Los clientes pertenecientes al sector privado, aludieron que se sienten
16 neutrales con respecto a las promociones y descuentos disponibles
hacen que el servicio de revisidon técnica sea mas atractivo para mi.

Nota. Elaborado por el autor
3.4. Interpretacién del mapa semantico en el Atlas ti.9

De acuerdo a lo estipulado en el mapa, se muestra lo siguiente. (Ver figura 23)
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Resultados descriptivos:

En esta seccion de la investigacion se proceso los datos recopilados de las

encuestas hechas de la empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax

S.A.C. sobre la Supervisidn - control, asi como de la Desercién de cliente, hallandose

los siguientes resultados.

Tabla 8

Tabla de frecuencias de la variable Supervision - control y los indicadores (de las

dimensiones) de la variable Desercion del Cliente.

Unidad de andlisis Niveles N %
Variable 1

Bajo 10 3.7%

L Medio 137 51.3%

Supervisién - control

Alto 120 44.9%

total 267 100.0%
Variable 2: Desercion del Cliente
Dimension: Satisfaccion al cliente

Bajo 0 0.0%
Indicador: Calidad ~ Medio 160 59.9%
del servicio Alto 107 40.1%

total 267 100.0%
Dimensién: Experiencia en el centro de servicio

Bajo 0 0.0%
Indicador: Proceso ~ Medio 87 32.6%
de revision Alto 180 67.4%

total 267 100.0%
Dimension: Mantenimiento de servicios adicionales

Bajo 0 0.0%
Indicador: Calidad de Medio 183 68.5%
mantenimiento Alto 84 31.5%

total 267 100.0%
Dimension: Percepcion del valor

Bajo 0 0.0%
Indicador: Relacién ~ Medio 144 53.9%
Calidad - Precio Alto 123 46.1%

total 267 100.0%

Nota: Elaborado por el autor, procesado en IBM SPSS Statistics V.27

20



En la tabla 8 se manifiestan los resultados de la variable Supervision - control
de la empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C. de forma
descriptiva, tomando en cuenta un total de 267 encuestados, donde el 44.9% refiere
que es de un nivel alto y solo un 3.7% expresa que es de en un nivel bajo en

Supervision - control.

Por otra parte, también se presentan los resultados obtenidos de 4 indicadores,
de las dimensiones correspondientes a la variable Desercion del cliente, donde se

evidencia que:

El Indicador Calidad de mantenimiento (de la dimensién Mantenimiento de
servicios adicionales) obtuvo un 31.5% en el nivel alto, sin embargo se ubicé muy por
debajo de los demas indicadores, ademas, el indicador Calidad del servicio (de la
dimension Satisfaccién al cliente) obtuvo un 40.1% en el nivel alto, del mismo modo,
el indicador Relacién Calidad — Precio (de la dimensién Percepcioén del valor) obtuvo
un 46.1% en el nivel alto, quedando muy por debajo del indicador Proceso de revision
(de la dimensién Experiencia en el centro de servicio) que obtuvo un destacado 67.4%
en el nivel alto evidenciando que es el indicador con mayor campo de accion en la

empresa.

El objetivo general planteado en la investigacion fue; “Determinar de qué
manera la supervision-control se relaciona con la desercion del cliente en la empresa
“CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno,
2024,

Tabla 9

Tabla cruzada de las variables Supervision - control con Desercion del cliente.
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Desercion del cliente

. . Total
Bajo Medio Alto
) Recuento 8 2 0 10
Bajo
% del total 3,0% 0,7% 0,0% 3, 7%
Supervision - Medio Recuento 26 102 9 137
control % del total 9,7% 38,2% 3,4% 51,3%
Alto Recuento 0 29 91 120
% del total 0,0% 10,9% 34,1% 44 9%
Recuento 34 133 100 267

Total
% del total 12, 7% 49 8% 37,5% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, procesado en IBM SPSS Statistics V.27

La tabla 9 evidencia que, de los 267 encuestados, el 3.7% sostuvieron que es
de un nivel bajo, el 51.3% afirmaron que es de nivel medio y 44.9% que es de un nivel
alto en Supervisién - control. Asimismo, de los 10 encuestados que indicaron que la
Supervision - control tiene un nivel medio, 8 afirmaron que tienen un nivel bajo y solo
2 de encuestados indicaron que hay un nivel medio en la Desercion del cliente. Asi
también, de los 137 encuestados que indicaron que la Supervisién y control tiene un
nivel medio, 26 afirmaron que tienen un nivel bajo, 102 indicaron que hay un nivel
medio y solo 9 encuestados afirmaron que tienen un nivel en Desercidn del cliente.
Finalmente, de los 120 encuestados que indicaron que la Supervision - control tiene
un nivel alto, 29 indicaron que hay un nivel medio y 91 encuestados afirmaron que

tienen un nivel alto en Desercién del cliente.

Asi también, el objetivo especifico 1 planteado en la investigacién fue:
“‘Determinar de qué manera la supervision-control se relaciona con la satisfaccion del

cliente en cuanto a la calidad de servicio”.

Tabla 10
Tabla cruzada de la variable Supervision - control y el Indicador Calidad del servicio
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Dimension: Satisfaccion del cliente
Indicador: Calidad del servicio

i Total
Medio Alto
, Recuento 10 0 10
Bajo
% del total 3, 7% 0,0% 3, 7%
Supervision - Medio Recuento 124 13 137
control % del total 46,4% 4.9% 51,3%
Alto Recuento 26 94 120
% del total 9,7% 35,2% 44 9%
Total Recuento 160 107 267
% del total 59,9% 40,1% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, procesado en IBM SPSS Statistics V.27

La tabla 10 evidencia que, de los 267 encuestados, el 3.7% sostuvieron que
es de un nivel bajo, el 51.3% afirmaron que es de nivel medio y 44.9% que es de un
nivel alto en Supervision - control. Asimismo, de los 10 encuestados que indicaron
que la Supervision - control tiene un nivel medio, todos afirmaron que es de un nivel
medio en Calidad del servicio. Asi también, de los 137 encuestados que indicaron que
la Supervision - control tiene un nivel medio, 124 de ellos afirmaron que es de un nivel
medio y solo 13 indicaron que es de un nivel alto en Calidad del servicio. Finalmente,
de los 120 encuestados que indicaron que la Supervisiéon - control tiene un nivel alto,
26 de ellos indicaron que hay un nivel medio y 94 afirmaron que es de un nivel alto en
Calidad del servicio (indicador de la dimensién Satisfaccion del cliente de la variable

Desercion del cliente).

Del mismo modo, el objetivo especifico 2 planteado en la investigacion fue;
“‘Determinar de qué manera la supervision-control se relaciona con la experiencia del

cliente en el centro de revisién en cuanto al proceso de revision”.

Tabla 11

Tabla cruzada de la variable: Supervision - control y el Indicador Proceso de revision
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Dimension: Experiencia del cliente en el centro

de revision
Indicador - Proceso de revision
. Total
Medio Alto
) Recuento 10 0 10
Bajo
% del total 3, 7% 0,0% 3, 7%
Supervision - Medio Recuento 74 63 137
control % del total 27,7% 23,6% 51,3%
Alto Recuento 3 117 120
% del total 1,1% 43.8% 44 9%
Total Recuento 87 180 267
% del total 32,6% 67,4% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, procesado en IBM SPSS Statistics V.27

La tabla 11 evidencia que, de los 267 encuestados, el 3.7% sostuvieron que
es de un nivel bajo, el 51.3% afirmaron que es de nivel medio y 44.9% que es de un
nivel alto en Supervision - control. Asimismo, de los 10 encuestados que indicaron
que la Supervision - control tiene un nivel medio, todos afirmaron que es de un nivel
medio en Proceso de revision. Asi también, de los 137 encuestados que indicaron
que la Supervisién - control tiene un nivel medio, 74 de ellos afirmaron que es de un
nivel medio y 63 indicaron que es de un nivel alto en Proceso de revisidon. Finalmente,
de los 120 encuestados que indicaron que la Supervisidon - control tiene un nivel alto,
solo 3 encuestados indicaron que hay un nivel medio y 117 afirmaron que es de un
nivel alto en Proceso de revision (indicador de la dimension Experiencia del cliente en

el centro de revision de la variable Desercion del cliente).

Asi mismo, el objetivo especifico 3 planteado en la investigacion fue;
“‘Determinar de qué manera la supervision-control se relaciona con el mantenimiento

y servicios adicionales en cuanto a la calidad del mantenimiento”.

Tabla 12
Tabla cruzada de la variable Supervision - control y el Indicador Calidad de

mantenimiento
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Dimension: Mantenimiento y servicios

adicionales
Indicador - Calidad de mantenimiento
. Total
Medio Alto
) Recuento 10 0 10
Bajo
% del total 3, 7% 0,0% 3, 7%
Supervision - Medio Recuento 130 7 137
control % del total 48,7% 2,6% 51,3%
Alto Recuento 43 77 120
% del total 16,1% 28.8% 44 9%
Recuento 183 84 267
Total
% del total 68,5% 31,5% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, procesado en IBM SPSS Statistics V.27

La tabla 12 evidencia que, de los 267 encuestados, el 3.7% sostuvieron que
es de un nivel bajo, el 51.3% afirmaron que es de nivel medio y 44.9% que es de un
nivel alto en Supervision - control. Asimismo, de los 10 encuestados que indicaron
que la Supervision - control tiene un nivel medio, todos afirmaron que es de un nivel
medio en Calidad de mantenimiento. Asi también, de los 137 encuestados que
indicaron que la Supervision - control tiene un nivel medio, 130 encuestados afirmaron
que es de un nivel medio y solo 7 indicaron que es de un nivel alto en Calidad de
mantenimiento. Finalmente, de los 120 encuestados que indicaron que la Supervision
- control tiene un nivel alto, solo 43 de ellos indicaron que hay un nivel medio y 77
afirmaron que es de un nivel alto en Calidad de mantenimiento (indicador de la

dimension Mantenimiento y servicios adicionales de la variable Desercion del cliente).

Finalmente, el objetivo especifico 4 planteado en la investigacion fue;
“‘Determinar de qué manera la supervision-control se relaciona con la percepcién del

valor en cuanto a la relacién calidad-precio”.

Tabla 13
Tabla cruzada de la variable Supervision - control y el Indicador Relacion Calidad —

Precio
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Dimension: Percepcién del valor

Indicador - Relacién Calidad -

Precio Total
Medio Alto
. Recuento 10 0 10
BaJO [o) (o) (o) [o)
% del total 3,7% 0,0% 3,7%
Supervision - Medio Recuento 119 18 137
control % del total 44,6% 6,7% 51,3%
Alto Recuento 15 105 120
% del total 5,6% 39,3% 44,9%
Total Recuento 144 123 267
% del total 53,9% 46,1% 100,0%

Nota: Elaborado por el autor, procesado en IBM SPSS Statistics V.27

La tabla 13 evidencia que, de los 267 encuestados, el 3.7% sostuvieron que

es de un nivel bajo, el 51.3% afirmaron que es de nivel medio y 44.9% que es de un

nivel alto en Supervision - control. Asimismo, de los 10 encuestados que indicaron

que la Supervision - control tiene un nivel medio, todos afirmaron que es de un nivel

medio en Relacion Calidad - Precio. Asi también, de los 137 encuestados que

indicaron que la Supervisién - control tiene un nivel medio, 119 de ellos afirmaron que

es de un nivel medio y solo 18 indicaron que es de un nivel alto en Relacion Calidad

- Precio. Finalmente, de los 120 encuestados que indicaron que la Supervision -

control tiene un nivel alto, solo 15 de ellos indicaron que hay un nivel medio y 105

afirmaron que es de un nivel alto en Relacion Calidad - Precio (indicador de la

dimension Percepcion del valor de la variable Desercién del cliente).
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Resultados inferenciales:

Prueba de Normalidad:

Tabla 14

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Supervision — control ,115 267 ,000 ,980 267 ,001
Desercion del cliente ,090 267 ,000 ,982 267 ,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los datos fueron analizados con la prueba de Kolmogorov Smirnov, debido a

que la muestra es mayor a 50, se evidencié que las variables no presentan una

distribucion normal (no paramétrica), pues el p-valor (Sig.) es < a (0.05), dicho valor

hallado permitié determinar a la prueba de Rho de Spearman como la indicada para

medir la correlacidon de las variables investigadas mediante las pruebas de hipétesis.

Tabla 15

Escala de valores del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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Prueba de hipétesis general:

Formulaciéon de hipétesis estadistica:

Ho: La supervision-control no se relaciona significativamente con la desercion del

cliente en la empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del
distrito de Juliaca, Puno, 2024.

H1: La supervision-control se relaciona significativamente con la desercién del cliente

en la empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de

Juliaca, Puno, 2024.

Regla de decision:

Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho

Si P_valor =2 0.05, no se acepta Ho

Tabla 16

Correlacion entre las variables Supervision-control y Desercion del cliente.

Supervisiéon Desercién del

-control cliente

Coef|C|e.n’te de 1,000 907"
Supervision-  correlacion

control Sig. (bilateral) ,000

Rho de N 267 267

Spearman Coef|C|e.n’te de 907" 1.000
Desercion del correlacion

cliente Sig. (bilateral) ,000
N 267 267

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Siendo el coeficiente de correlacion de Spearman 0.907 (Tabla 16), y de

acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacion, se infiere una

Correlacion positiva muy alta. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.000, el

cual es menor que 0.05, se niega la hipétesis nula (Ho) y de determina que existe una

relacion significativa entre la supervision-control y la desercion del cliente de la

empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de

Juliaca, Puno, 2024.
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Prueba de hipétesis especifica 1:

Formulacion de hipétesis estadistica

Ho: La supervision-control no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en cuanto a la calidad de servicio.

H1: La supervisién-control se relaciona significativamente con la satisfaccién del

cliente en cuanto a la calidad de servicio.
Regla de decision:
Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho

Si P_valor = 0.05, no se acepta Ho

Tabla 17
Correlacion entre la variable Supervisidon-control y la dimensién Satisfaccion del
cliente
Supervisién-  Satisfaccion
control del cliente
Coef|C|e.n’te de 1,000 864"
Supervision- correlacion
control Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 267 267
Spearman Coef|C|e.n’te de 864" 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 267 267

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado los resultados de la Tabla 17 se establece que el coeficiente de

correlacion de Spearman es 0.864, y de acuerdo con los estandares establecidos para

su interpretacion, se infiere una Correlacion positiva muy alta. Asimismo, al tener un

nivel de significancia de 0.000, el cual es menor que 0.05, se niega la hipotesis nula

(Ho) y se determina que existe una relacion significativa entre la supervision-control y

la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad de servicio.
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Prueba de hipétesis especifica 2:
Formulacion de hipétesis estadistica

Ho: La supervision-control no se relaciona significativamente experiencia del cliente

en el centro de revisidén en cuanto al proceso de revision.

H1: La supervisién-control se relaciona significativamente experiencia del cliente en el

centro de revisidon en cuanto al proceso de revision.
Regla de decision:

Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho

Si P_valor = 0.05, no se acepta Ho

Tabla 18

Correlacion entre la variable Supervision-control y la dimension Experiencia en el

centro de atencion.

Supervision Experiencia en el
-control centro de atencion

Coeficiente de

. 1,000 ,823™
Supervision-  correlacion
control Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 267 267
Spearman Coeficiente de .
Experiencia correlacion ,823 1,000
enelcentro gy (pilateral) 000
de atencién
N 267 267

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Debido a que el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.823 (Tabla 18),
y de acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacién, se infiere una
Correlacion positiva alta. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.000, el cual
es menor que 0.05, se niega la hipétesis nula (Ho) y se establece que existe una
relacion significativa entre la supervision-control y la experiencia del cliente en el

centro de revisidon en cuanto al proceso de revision.
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Prueba de hipétesis especifica 3:

Formulacion de hipétesis estadistica

Ho: La supervisién-control no se relaciona significativamente con el mantenimiento y
servicios adicionales en cuanto a la calidad del mantenimiento.

H1: La supervision-control se relaciona significativamente con el mantenimiento y
servicios adicionales en cuanto a la calidad del mantenimiento.

Regla de decision:

Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho

Si P_valor = 0.05, no se acepta Ho

Tabla 19

Correlacion entre la variable Supervision-control y la dimension Mantenimiento de

servicios adicionales.

Mantenimiento de

Supervision ..
servicios
-control .
adicionales
Coef|C|eln,te de 1,000 828"
Supervision- correlacion
control Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 267 267
Spearman Coeficiente de .
Mantenimiento correlacion ,828 1,000
de servicios ;0 (pilateral) 000
adicionales
267 267

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al hallar que el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.828 (Tabla 19), y

de acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacion, se infiere una

Correlacion positiva alta. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.000, el cual

es menor que 0.05, con lo cual se niega la hipotesis nula (Ho) y se concluye que existe

una relacion significativa entre la supervisién-control y el mantenimiento y servicios

adicionales en cuanto a la calidad del mantenimiento.
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Prueba de hipétesis especifica 4:
Formulacion de hipétesis estadistica

Ho: La supervision-control no se relaciona significativamente con la percepcion del

valor en cuanto a la relacion calidad-precio.

H1: La supervisién-control se relaciona significativamente con la percepcién del valor

en cuanto a la relacion calidad-precio.
Regla de decision:
Si P_valor < 0.05, se rechaza Ho

Si P_valor = 0.05, no se acepta Ho

Tabla 20

Correlacion entre la variable Supervision-control y la dimensiéon Percepcion del valor.

Supervision  Percepcién

-control del valor
o Coeficiente de correlacion 1,000 867"
SUPEIVISION- o0 bilateral) . 000
control
Rho de N 267 267
Spearman Coeficiente de correlacion 8677 1,000
Percepcion . .
del valor Sig. (bilateral) ,000
N 267 267

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Encontrando que el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.867 (Tabla
20), y de acuerdo con los estandares establecidos para su interpretacién, se infiere
una Correlacion positiva alta. Asimismo, al tener un nivel de significancia de 0.000, el
cual es menor que 0.05, con lo cual se niega la hipétesis nula (Ho) y se concluye que
existe una relacion significativa entre la supervisién-control y la percepcion del valor

en cuanto a la relacion calidad-precio.
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IV. DISCUSION

De acuerdo al objetivo general, se considerd “Determinar de qué manera la
supervision-control se relaciona con la desercion del cliente en la empresa “CITV

Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno, 2024.”

Segun los resultados obtenidos, La satisfaccion de los clientes con las
revisiones técnicas vehiculares fue regular, por un lado, muchos elogiaron el
compromiso con la calidad y la transparencia, pero algunos encontraron

inconsistencias en los procesos y sugirieron mejorar la comunicacién técnica.

En concordancia, la motivacion del personal, por parte de las personas fue
vista de manera neutral, y aunque la mayoria estuvo satisfecha con la rapidez en la
atencion, hubo quejas sobre algunas demoras, por lo que, la satisfaccion fue positiva,
pero se identificaron areas para mejorar en la consistencia del servicio y la

accesibilidad de la informacién técnica.

Segun los antecedentes, Alfaro et al. (2020) destacaron que una
implementacion rigurosa de métricas de seguimiento es clave para mantener la
lealtad del cliente, especialmente después de la garantia y el servicio postventa, se
deberia tener en cuenta que, una mejor supervision puede evitar que los clientes se
desvien hacia talleres mas cercanos. Por otro lado, Pérez y Moreno (2020) mencionan
que, es necesario adoptar una estrategia mas amplia que incluya la segmentacion de
clientes y la identificacion de procesos criticos, por lo que, ayudarian a abordar la
desercion de manera mas efectiva al responder a las necesidades especificas de

diferentes segmentos.

Entonces, combinar un seguimiento de calidad riguroso con estrategias de
segmentacion y acciones especificas puede ofrecer una solucion competente para

reducir la desercion del cliente y mejorar la lealtad en los préximos tiempos.

En Juliaca, la alta competencia entre centros de revision técnica vehicular,
como el CITV Automax, considera la importancia de fidelizar a los clientes mediante
altos estandares de calidad y transparencia, a pesar de ello, estos esfuerzos reducen
la desercion al generar confianza, la competencia intensa y la preferencia por

conveniencia y precios pueden complicar la retencion, especialmente si los costos de
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control afectan los precios al cliente. Por lo tanto, es importante equilibrar la
supervision con estrategias de mercado que consideren accesibilidad vy

competitividad para garantizar el crecimiento y la sostenibilidad de la empresa.

De acuerdo a la informacién planteada, se refuta la hipotesis general ya que:
La supervisién-control se relaciona a manera de correlacion directa y positiva con la
desercion del cliente en la empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax
S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno, 2024.

Asimismo, Automax se destacd por su compromiso con la calidad y
transparencia en la revision técnica vehicular, generando confianza y lealtad entre sus
clientes y consolidando una buena reputacion en un mercado competitivo. Sin
embargo, enfrentd la debilidad de no poder competir en términos de conveniencia y
precios, ya que la competencia intensa en Juliaca ofrecia opciones mas accesibles y

economicas.

Para evitar la desercidn y asegurar su crecimiento, Automax necesitaba
equilibrar la alta calidad del servicio con la eficiencia de costos y ajustar sus
estrategias a las condiciones del mercado, ya que se prevé, que la capacidad de
adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes sera clave para su éxito en

un futuro.

En relacion al objetivo especifico 1, se considerd “Determinar de qué manera
la supervision-control se relaciona con la satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad

de servicio”.

Los resultados obtenidos demuestran que, la satisfaccion de los clientes de
Automax con el personal en las revisiones técnicas vehiculares fue generalmente

positiva, destacando la profesionalidad y competencia del personal.

No obstante, algunos clientes observaron inestabilidad en la calidad del

servicio, indicando la necesidad de mejorar la supervision y la formacion continua.

Alo que, Hammadi (2016) analizo las diferencias en la percepcién de la calidad
del servicio posventa entre gerentes y clientes, destacando cémo estas diferencias

podian influir en la satisfaccion del cliente, de modo que, una falta de alineacién entre
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la vision de los gerentes y las expectativas de los clientes podia llevar a una
discrepancia en la percepcion de la calidad, afectando negativamente la satisfacciéon
del cliente. Sin embargo, Custodio de Oliveira (2019) adopté una postura mas
proactiva al proponer modelos de experiencia del cliente y elementos clave para
mejorar la satisfaccion del usuario, de acuerdo al autor, la implementacion de un
control riguroso en la calidad del servicio era fundamental para garantizar una

experiencia de cliente positiva.

De acuerdo a la informacion planteada, se corrobora que; La supervision-
control se relaciona a manera de correlacion directa y positiva con la satisfaccion del

cliente en cuanto a la calidad de servicio

Sumado a ello, de acuerdo al objetivo especifico 2, se considerd “Determinar
de qué manera la supervision-control se relaciona con la experiencia del cliente en el

centro de revision en cuanto al proceso de revision”

Los resultados obtenidos demuestran que, los clientes del sector privado
confiaban mayoritariamente en que las revisiones técnicas cumplian con las

normativas, valorando la transparencia y rigor del centro, lo que reforzaba su lealtad.

Sin embargo, habia opiniones divididas sobre la consistencia de los resultados
de las revisiones, con algunos clientes percibiendo situaciones que generaban
incertidumbre, por lo que, la gestién de quejas también recibidé una evaluacion neutral,
indicando que, aunque los problemas se resolvian, el proceso no siempre era eficiente

ni satisfactorio.

En resumen, aunque el cumplimiento normativo era bien valorado, el centro
debia mejorar la consistencia de los resultados y la eficiencia en la resolucién de

problemas para aumentar la satisfaccion general de los clientes.

Segun los antecedentes mencionados, Mesia Rios (2020) rescaté que una
supervision y control rigurosos durante la construccién y operacién son fundamentales
para asegurar un servicio de alta calidad y aumentar la confianza y fidelidad del
cliente. Por otro lado, Macher (2021) argumentdé que, aunque la supervisidn es

importante, la integracion de tecnologias inteligentes también deberia ser importante
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para mejorar la flexibilidad, eficiencia y personalizaciéon del servicio, adaptandose

mejor a las expectativas modernas.

Por lo que, para optimizar la experiencia del cliente, Automax debe combinar
una supervision rigurosa con la implementacion de tecnologias avanzadas,

equilibrando calidad y modernizacion del servicio.

De acuerdo a la informacién planteada, se corrobora que; La supervision-
control se relaciona a manera de correlacion directa y positiva con la experiencia del

cliente en el centro de revisién en cuanto al proceso de revision

Asimismo, de acuerdo al objetivo especifico 3, se considerd “Determinar de
qué manera la supervision-control se relaciona con el mantenimiento y servicios

adicionales en cuanto a la calidad del mantenimiento”.

Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los clientes valoraron
positivamente la claridad en la explicacion del proceso de revision técnica, apreciando
la informacién detallada que fortalecié su confianza y les permitié tomar decisiones

informadas.

Sin embargo, el tiempo de espera para completar la revisidn recibié una
evaluacion neutral, sugiriendo que, aunque aceptable, podria mejorarse, ademas, las
recomendaciones de mantenimiento y reparacion también generaron una respuesta
moderada, ya que, no siempre mostraron un impacto significativo en el rendimiento
de los vehiculos. Por lo que, Automax deberia mejorar el tiempo de espera y la
efectividad de las recomendaciones para ofrecer una experiencia mas completa y

satisfactoria.

Segun los antecedentes planteados, Haro Alvarado et al. (2019) destacaron
que una supervision rigurosa mantiene altos estandares de calidad y asegura la
disponibilidad de piezas adecuadas, previniendo fallos que podrian afectar la
satisfaccion y lealtad del cliente. No obstante, Guillen y Gadea (2020) advirtieron que
una supervision excesiva podria incrementar costos y reducir la flexibilidad del
servicio, sugiriendo un enfoque equilibrado que asegure calidad sin comprometer la

eficiencia operativa.
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Por lo que, para mejorar la calidad del mantenimiento y los servicios, Automax
debe fortalecer su supervisiébn - control, manteniendo un equilibrio que permita
eficiencia y flexibilidad, a la vez que asegura altos estandares de calidad, ya que esto,
optimizaria la satisfaccion del cliente y promoveria un crecimiento sostenido en el

mercado.

De acuerdo a la informacion planteada, se corrobora que; La supervision-
control se relaciona a manera de correlacion directa y positiva con el mantenimiento

y servicios adicionales en cuanto a la calidad del mantenimiento

Finalmente, de acuerdo al objetivo especifico 4, se considerd “Determinar de
qué manera la supervision-control se relaciona con la percepcién del valor en cuanto

a la relacion calidad-precio”.

Los resultados obtenidos determinaron que, los clientes valoraron
positivamente los precios competitivos de Automax, considerando que el equilibrio

entre costo y servicio ofrecia un buen valor por su dinero y reforzaba su lealtad.

A ello, la mayoria justificd el costo de la revision técnica en funcidn de la alta
calidad del servicio, percibiendo que el gasto estaba justificado por la seguridad y

profesionalismo del servicio.

Sin embargo, la percepcidén de las promociones y descuentos fue neutral,
indicando que no eran un factor decisivo en la eleccién del servicio, por lo que,
Automax deberia mejorar la efectividad de sus promociones para atraer mas clientes
y fortalecer la lealtad de los actuales, mientras mantiene su competitividad en

términos de costo y calidad.

Segun Mendoza Benites et al. (2021) argumentan que un control estricto de la
calidad del servicio justifica el costo, motivando a los clientes a renovar y mantener la

percepcion de un buen valor.

No obstante, Baby Moreno y Uribe Arango (2015) advierten que una
supervision excesiva puede aumentar los costos operativos sin mejorar la calidad

percibida, lo que podria reducir la percepcion del valor y aumentar la desercién.
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En resumen, para maximizar la percepcion de valor, Automax debe equilibrar
un control estricto de la calidad con una supervisiéon eficiente, evitando ineficiencias

que puedan afectar negativamente la percepcion del cliente.

De acuerdo a la informacion planteada, se corrobora qué; La supervision-
control se relaciona a manera de correlacion directa y positiva con la percepcion del

valor en cuanto a la relacion calidad-precio.

Las limitaciones de la investigacion estuvieron marcadas por la restringida y
desactualizada informacion, con escasos estudios y antecedentes referidos al sector

automotor nacional, particularmente en la delimitacién geografica analizada.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye de manera general que, en la empresa CITV Revisiones Técnicas
Vehiculares Automax S.A.C., la implementacion de meétricas rigurosas permitid
mantener altos estandares de calidad, generando confianza y lealtad entre los
usuarios; no obstante, también se evidencié que la competencia intensa en el
mercado de Juliaca presentd desafios significativos, especialmente en términos de
conveniencia y precios. A pesar de ello, y de la alta calidad del servicio, la
accesibilidad y el costo seguian siendo factores determinantes en la decision de los

clientes de permanecer o desertar.

La supervisién y el control son usadas para mejorar la satisfaccion del cliente en el
centro de revision de Automax, la evidencia sugiri6 que una supervision
efectiva permitia alinear las expectativas de los clientes con los estandares de
calidad establecidos por la empresa, reduciendo las discrepancias en la

percepcion del servicio y, por ende, mejorando la satisfaccion del cliente.

La supervision y el control son claves para mejorar la experiencia del cliente en la
revision técnica vehicular, ya que, garantizan calidad y confianza en el servicio,
no obstante, la integracion de tecnologias inteligentes podria ofrecer una

experiencia mas adaptativa y personalizada.

Los procesos de mantenimiento son fundamentales para asegurar que se sostengan
altos estandares de calidad, lo que directamente influia en la satisfaccién del
cliente y su percepcion de valor, sin esto, los riesgos de inconsistencia en la
calidad del mantenimiento aumentan, lo que podria llevar a la insatisfaccion vy,

en Ultima instancia, a la desercién del cliente.

La percepcion del valor por la relacion calidad-precio se mostréo compleja, ya que los
clientes perciben que el costo del servicio estaba justificado, no obstante, una
supervision ineficiente o excesiva podia incrementar los costos sin mejorar la
percepcion de valor, lo que podria afectar negativamente la competitividad de

la empresa.
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VI. RECOMENDACIONES

En relacion a la recomendacion general, Automax debe continuar fortaleciendo sus
practicas de supervision y control para asegurar la calidad del servicio, pero tiene que
integrar estrategias de mercado mas amplias, estas estrategias deben enfocarse en
mejorar la accesibilidad y competitividad de precios, asi como en ofrecer promociones
atractivas y servicios adicionales que responderian a las necesidades y expectativas

de los clientes.

Asimismo, se recomienda que Automax debe continuar fortaleciendo sus practicas de
supervision y control, asegurandose de que no solo se mantuvieran los
estandares de calidad, sino también que la percepcion de los clientes estuviera

en concordancia con esos estandares.

También, se recomienda incorporar tecnologias avanzadas que permitiran una
gestion mas flexible y orientada al cliente. Esta estrategia dual no solo
garantizaria la conformidad con las normativas, sino que también mejoraria la

satisfaccion del cliente al ofrecer un servicio mas agil, eficiente y personalizado.

Ademas, Automax debe continuar fortaleciendo sus practicas de supervision y control
para asegurar la calidad del mantenimiento y los servicios adicionales, a tiempo

de enfocarse en mantener la eficiencia operativa.

Finalizando, Automax podria mejorar la satisfaccion del cliente, al aplicar una
supervision que garantizara calidad sin incurrir en costos innecesarios, reducir

la desercién y posicionarse favorablemente en el mercado actual.
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ANEXOS

Figura 1.

Zona de estudio — “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.”

PP S I S R TR
S ) yEEIEENEIEE | - @EVELL

Nota. Imagen tomada por el autor

Figura 2.
Zona de estudio — Fachada
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Tabla 21.

Matriz de operacionalizacion — V1

DEFINICION DEFINICION ‘ ]
VARIABLES CONCEIETSAL OPERAC(I;OONAL DIMENSIONES INDICADORES INDICES ESCALA METODOLOGIA
Compromiso con la Calidad
Valores y - — -
L Orientacion al Cliente
principios
CULTURA Innovacion y Mejora Continua
ORGANIZACIONAL Ei Transparencia en el Proceso
icay . Etica Profesional
Transparencia - — .
Confianza en el Servicio El tipo de
El control es un proceso L@ variable pertenece ) Efectividad del Liderazgo investigacion  es
que permite verificar y @ un enfoque mixto, Estilo de Insoiracion v Motivacia basmr—_.\, disefio no
asegurar  que  los S€ operacionalizo por Liderazgo nspiracion y Mofivacion experimental, enfoque
recursos que maneja la cuatro dimensiones, LIDERAZGO Y Toma de Decisiones mixto, ) nivel
organizacion sean ge/tlos cuales son: GESTION c L Claridad en la Comunicacion ggrsrfrl;(éi'sgal y corte
usados de manera “Utura omunicacion o ” '
adecuadayenfunciénde ~Organizacional, Interna Accesibilidad de Informacion transversal.
Vv1: los objetivos Liderazgo y gestion, Respuesta Rapida L cioant
' Z i>aci Formacién y P o 0s participantes son
organizacionales. Para e Conocimientos Técnicos
SUPERVISION 1"\ Gireccion elabora  Capacitacion, Competencias del > - ORDINAL 715, la muestra de
- CONTROL un conjunto de normas y Cumplimiento y Personal Habilidades Practicas 267 clientes del sector
emplea una serie de Mormativas; dichas . Profesionalismo privado, el muestreo
. sub categorias se FORMACION Y — - es no probabilistico e
mecanismos de - < Actualizacién Continua ; : I
monitoreo en todos los  disgregan en CAPACITACION intencionado, y e
niveles de la fndicadores e Programas de Eficacia de la Capacitacion escenario de estudio
organizacion.  (Arbaiza  indices, Capacitacion Adaptabilidad a Nuevas sera en el distrito del

Fermini, Administracion
publica y privada, 2019)

constituyendo asi la
categoria.

Tecnologias

CUMPLIMIENTO Y
NORMATIVAS

Conocimiento de
Normativas

Conocimientos del Personal

Explicaciéon de Normativas

Actualizacién en Normativas

Cumplimiento
Efectivo

Adherencia a Normativas

Transparencia en el
Cumplimiento

Confiabilidad del Servicio

Juliaca, en “CITV
Revisiones Técnicas
Vehiculares Automax
S.A.C.”

Nota. Elaborado por el autor.



Tabla 22.

Matriz de operacionalizacion — V2

DEFINICION DEFINICION ; ;
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICES ESCALA METODOLOGIA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Precision de las Revisiones
Muchas  organizaciones Calidad del Consistencia en los
pierden clientes debido a Servicio Resultados
la mala calidad de sus Profesionali dolp |
H A L roresionalismo ael Fersona
bienes o al desempeio SATISFACCION DEL : -
deficiente en sus CLIENTE Cortesia y Amabilidad del
servicios. Por lo general . Personal
esto deriva de la falta de La variable Atencion al Eficacia on Ia Resolucion de
consideracion por parte pertenece a un cliente Prob
de los gerentes de enfoque mixto, se roblemas
operaciones del impacto operacionaliz6  por Seguimiento Post-revision
econdmico que causa la cuatro dimensiones, -
pérdida de los clientes de los cuales son: Proceso de Facilidad del Proceso
cuando recortan al  Satisfaccion del Revision Transparencia del Proceso
personal de servicio o no  cliente, Experiencia EXPERIENCIA EN EL - La técnica de
mejoran el disefio de sus en el centro de CENTRO DE REVISION | .. . . . o y Comoadidad de las recoleccion de datos
productos. De  igual revision, c . Instalaciones es Encuesta
V2: forma, muchas Mantenimiento  y omodidades Tiempo de Espera (cuestionario en
A organizaciones no servicios — - Google forms), 'y
DESERCION comprenden el valor adicionales, Eﬂcac.la de las Reparaciones ORDINAL Observacién (Fichas
DEL CLIENTE  econémico de los nuevos Percepcién del valor; Calidad del Sugeridas de observacion) el
clientes potenciales  dichas sub MANTENIMIENTO DE Mantenimiento Durabilidad de las procesador de datos
cuando evalian las categorias se SERVICIOS Reparaciones que se utilizara, sera
propuestas para mejorar  disgregan en ADICIONALES — el AtLAS. 1i.9.
los bienes o servicios indicadores Costos de Percepcion de los Costos
desde un punto de vista Indices, . Mantenimiento Comparacion de Precios
estrictamente econdémico.  constituyendo asi la
Asi, deben comprender categoria. Valor por el Dinero
como la satisfaccion y la Relacion Calidad - Justificacion del Costo
lealtad del cliente afectan Precio I
a las utilidades. Una (S:ompgraC|on con Otros
. ervicios
forma de hacer esto es PERCEPCION DEL -
calcular el valor VALOR Valor de los Servicios

econdémico de los buenos
clientes. (Collier y Evans,
2019)

Beneficios
Adicionales

Adicionales

Impacto de Promociones y
Descuentos

Programas de Fidelizacion

Nota. Elaborado por el autor.



Tabla 23.
Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢De qué manera la supervisiéon-control se
relaciona con la desercion del cliente en la
empresa “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares
Automax S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno,
20247.

Determinar de qué manera la supervision-control se
relaciona con la desercién del cliente en la empresa
“CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax
S.A.C.” del distrito de Juliaca, Puno, 2024.

La supervisiéon-control se relaciona
significativamente con la desercion del cliente en
la empresa “CITV Revisiones Técnicas
Vehiculares Automax S.A.C.” del distrito de
Juliaca, Puno, 2024.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢De qué manera la supervision-control se
relaciona con la satisfaccion del cliente en cuanto
a la calidad de servicio?

Determinar de qué manera la supervisiéon-control se
relaciona con la satisfaccion del cliente en cuanto a la
calidad de servicio.

La supervisidon-control se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente
en cuanto a la calidad de servicio.

¢De qué manera la supervision-control se
relaciona con la experiencia del cliente en el centro
de revision en cuanto al proceso de revision?

Determinar de qué manera la supervision-control se
relaciona con la experiencia del cliente en el centro de
revision en cuanto al proceso de revision.

La supervisidon-control se relaciona
significativamente experiencia del cliente en el
centro de revision en cuanto al proceso de
revision.

la supervisién-control se
mantenimiento y servicios
cuanto a la calidad del

cDe qué manera
relaciona con el
adicionales en
mantenimiento?

Determinar de qué manera la supervisiéon-control se
relaciona con el mantenimiento y servicios adicionales
en cuanto a la calidad del mantenimiento.

La supervision-control se relaciona
significativamente con el mantenimiento y
servicios adicionales en cuanto a la calidad del
mantenimiento.

¢De qué manera la supervision-control se
relaciona con la percepcion del valor en cuanto a
la relacién calidad-precio?

Determinar de qué manera la supervision-control se
relaciona con la percepcion del valor en cuanto a la
relacién calidad-precio.

La supervisiéon-control se relaciona
significativamente con la percepcion del valor en
cuanto a la relacién calidad-precio.

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 3.
Poblacién - Informacion estadistica brindada por la empresa “CITV Revisiones Técnicas
Vehiculares Automax S.A.C.”— Mes de Abril

CARTA AUTOMAX-2024- N*0D8

Sefior .

DIRECTOR DE LA DIRECCION DE SERVICIOS DE TRAMSPORTE TERRESTRE
MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES

Lima. -

Asunto: REMITE INFORMACION ESTADISTICA DE VEHICULOS INSPECCIONADOS

De mi mayor consideracion,

CITV REVISIOMES TECHICAS VEHICULARES AUTOMAX SOCIEDAD ANOMIMA CERRADA,
con RU.C. N® 20607470485, debidamente representado por su Gerente Sr. Norberht Brumer Calla
Tapia, con DMNI Mro. 44427157, con domicilio en la avenida sin nombre lote 1-3-3-B pargue industrial
Taparachi, Juliaca de la Provincia De San Roman del Departamento de Puno; con poder inscrito
en la partida electronica N® 11242040 de la oficina registral de Juliaca de la zona registral N2 XIII-
Sede Tacna , de la superintendencia de registros plblicos — SUNARFP | con resolucion directoral

R.D. N20125-2022-MTC/17.03 para operar como CITVY, con & debido respeto me dirjo a usted para
manifestar lo siguients:

Segun & Manual de Inspecciones técnicas vehiculares DS025-2008 MTC articulo 4811, remitimos la
informacion estadistica de los wehiculos inspeccionados comespondientes al pasado mes de

ABRIL 2024,
Muy atentamente,
O S8
_.._l;-l: i
Ing. Norberht Brumer Calla Tapia
GEREMTE GENERAL
REVISIOMES TECHICAS VEHICULARES
AUTOMAX SAC

c.C
Archiva.

Anexes: 1.-CITV AUTOMAX REPORTE ESTADISTICO ABRIL 2024

B Sin Nomibre Lote |-3-3-B Parque Industrizl Taparachi, distrito de Juliaca, Provincia de San Roman, Deparmmento de Puno
Cel - 960 140746 - cormen: citw. sutomasl gmailoom

Nota. Documento brindado por la empresa “AUTOMAX”.



Figura 4.
Poblacién - Informacion estadistica brindada por la empresa “CITV Revisiones Técnicas

Vehiculares Automax S.A.C.”— Mes de Mayo

CARTA AUTOMAX-2024- N*D0E
Sefior: .
DIRECTOR DE LA DIRECCHKIN DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

MINISTERIO DE TRANSPORTES ¥ COMUNICACIONES

Lima. -

Asunto: REMITE INFORMACION ESTADISTICA DE VEHICULOS INSPECCIONADOS

D& mi mayor consideracion,

CITV REVISIONES TECHICAS VEHICULARES AUTOMAX SOCIEDAD AMOMIMA CERRADA,
com R.UL.C. N® 20807470485, debidamente representado por su Gerente Sr. Morberht Brumer Calla
Tapia, con DMl Nro. 44427157, con domicilio en la avenida sin nombre lote 1-3-3-B parque industrial
Taparachi, Juliaca de la Provincia De S5an Roman del Departamento de Puno. con poder inscrito
en la partida electronica N 11243040 de |la oficina registral de Juliaca de la zona registral N® XlII-
Sede Tacna , de la superintendencia de registros pablicos — SUNARP |, con resclucicn directoral

R.D. N®0125-2022-MTC/17.03 para operar como CITY, con el debido respeto me dinjo a usted para
manifestar lo siguiente:

Segin & Manual de Inspecciones técnicas vehiculares DS025-2008 MTC articulo 48.11, remitimos la
informacion estadistica de los vehiculos inspeccionados cormespondientes al pasado mes de
MAND 2024.

Muy atentamente,
:._ :. .
__._,;.: i
Ing. Morberht Brumer Calla Tapia
GERENTE GENERAL
REVISIONES TECHICAS VEHICULARES
AUTOMAX SAC

c.C
Archivo.

Anexes: 1.-CITV AUTOMAX. REPORTE ESTADISTICO MAYO 2024

&y 5in Nomibre Lote |-3-3-6 Parque Industrizl Taparachi, distrito de Juliaca, Provincia de 5an Roman, Departamento de Pune
Cel.- 960 140746 - cormeo: citv. sutomani gmail.oom

Nota. Documento brindado por la empresa “AUTOMAX”.



Figuras.

Poblacion - Informacion estadistica, Reporte de Vehiculo inspeccionados — Mes de abril y mayo.

MES DE ABRIL — REPORTE DE VEHICULOS INSPECCIONADOS

Tipo de Inspeccién Fabricante Caroceria Cant. Eje/Ruedas
7858] 16HS78 . s 5 Peligrosos Ordinaria y C 04 = BLANCD FAMECA STANDARD of -0 APUICA BOMEONA FAMECA 32
7859 V00912 | Transporte de Mercancias Privado Ordinania y Complementaria_|N1 NGCD33BXLK801139 Tewanco NISSAN NP300 FRONTIER 152329] DIESEL PICK UP SSAN 24
7860] VOR712 | Transporte de Mercancias Privaco Grdinariay € P. NGCOTIESLX801270 | YDI5698657F Teuanco NN 300 FRONTIER PX U = /s
7861] VOQS98 | Transporte de Mercancias Privado Ordinaria y Complementaria |N1 NGCOIIEXLIB01089 BLANCO NISSAN P300 FRONTIER SSAN /3
7862| Z1W682_| Transporte Especial de Personas —Tax Ordinaria y C i [M1 ICPS00034767 IN3362265 BLANCD TOYOTA PROBOX TATION WAGON OYOTA /3
7863| 27847 __| Transporte de Mercancias Privado Ordinaria y Complementaria_|N1 JAHASCDZK2634185 | 16DG0S0623 PLATA METALCO TOYOTA ILUX X UP OYOTA &
7864] DIMS6E | Transporte Regular os Personas T [Ordinaniay G N ) Wi G6031705__| CRUGSBS18 PLATA OXIDE GRAFTER WINIBUS VOUKSWAGE! 76
7865 Z5A555 | Particular Ninguno Ordinaia [ WGLFO0208 | AB11RGA8S0 BLANCO PERLA MITSUBSHI ASX SV WITSOBESH 73
7866| VOQB0Z_| Transporte ds Mercandas Privado __|Ordinania y G [N INGCOIIBIARB01309 56897277 BLANCO NSSAN 039 FICK OF NGSAN 73
368 ViQisa | Particular Ninguno Ordinania o SBWDBA5U1B1054543 | CrD62189 EGRO NINUA GOL SEDAN ESTILO 1.6 /2011 0 SEDAN VOLKSWAGEN 7
26| 88K707__| Transporte de Materiales y Residuos Peligrosos. | Ambito Nacional | Ordinaria y Complementana_|N2 ECOS74PBKPO34863 | 4009240021817 NCO AMARILLO 2 FUSO ] 9 NDA T
70] C20559 | Particular Ninguno Ordinana i 2| crzeresrs GRIS VULCANO VOUSWAGEN ‘CROSSFOX HIGHLINE 1.6 3 SOV VOUSWAGEN 7
7119788 | Transporte Regular de Personas Ambito Regionsl __| Ordinaria y Complementaria_|M: ITFSK22P980013512 516173832 BUANCD TOYOTA WACE 13 MICROBUS TOYOTA /
72| 836245 Particulor Ninguro Ordinaria 1 KNDXKNLIBPWU237596 | DBFWRO3353 VERDE MICA HYUNOAT GALLOPER/SS 1997] g HYUNOA! /i
7873| FIS1E__| Trarsporte de Materialesy Residuos Peligrozos. | Ambito Nacional | Ordinaria y Complementaria 08 TASSESF 3800TLRITT s BLANCD [0 FS200GTY 2013 BOVBONA o Az
7878| 22K528__| Particular Ninguno Grdinara 1 TS31BAIVIFAR11E0 W13A2376591 PLATA Suzon A 2034 T1642| GASCUNA SOV Suzon 3
7875| Z5A350__ | Particuar Ninguro Ordinana 1 PM11053282 SRI0911669A VERDE PLATA NSSAN PRAIRE 1OV 1597) 775779] GASCUNA NO METROPOUTANG NESAN s
7876| VIE503 | Transporte Expecial de Personas —Tax Ambito Regional __| Ordinaria y Complementaria |1 SGSASIMBFVI06781 | LCUI&3820166 AZUL PRESTIGE GREVROLET A 2015| 305786| GASOUNA SEDAN CHEVROLET s
7877 VIP008__| Particular Ninguno Ordinara a1 MALATSIAMGM328229 | GILAFMA28287 BLANCD HYUNDAI GRAND 110 2015| 20379] GASOUNA HATCHBACK HYUNDA s
7878 Voi138 | Particular Ninguno Ordinaria a1 CrRusan BLANCO PURD CROSSFOX 2020) 26403 GASOUNA| SOV 28
78791 200955 | Transoorte Resular de Personas ‘Ambito Resional | Ordinaria v Comolementania IM2 SIVMENAKEE762518 | MSTAR760010034 BLANCD GLACAR RENAULT MASTER 201 7a378] DIESEL MICROBUS RENAULT 2

MES DE MAYO — REPORTE DE VEHICULOS INSPECCIONADOS

Tipo de Senvicio Tipo de Ambito Tipo de Inspeccién Cant. Eje/Ruedas
8311 V5Q859 | Transporte de Mercancias en General Publico N3 INKOLUDIISE76263 | 2¢561321 BLANCO AMARILLO GRS KENWORTH 800 2000 122864] DIESEL VOLQUETE KENWORTH 3/10
B0 TBP972 | Transporte de Materiales v Residuos Peligrosos | Ambito Nacional | Or 08 TS5 IDSOFTEWA05S BLANCO FAMECA STANDARD 2015 [ NOAPUCA BOMBONA FAMECA V12
8313 24M475 | particular Ninguno [ SCP105072665 1520758590 ROSADO TOYOTA VITZ F DPACKAGE 2001 186567| GASOLINA HATCHBACK TOYOTA 24
8314 V2US52_| particular Ninguno M2 KMUWWHTHPTUB31107_| D4BH7460008 PLATA HYUNDAI W1 M/BUS 2007 280024 DIESEL MICROBUS HYUNDA 24
15 CTK368_| Particutar Ninguno Ordinaria Mz INIUCAEZGF9001196 | YD25356550A BANCO NISSAN URVAN 2014 65214| DIESEL MICROBUS NSSAN 24
8316 X162 _| Transporte Especial de T A Ordinaria [0 NCP510133952 INZC185586 DORADO TOYOTA PROBOX. 2006 316297| GASOLINA STATION WAGON TOYOTA 24
8317 A26373_| Particul Ninguno Drdinaria [ $300007777 263013147 NEGRO METALICO TOYOTA STARLET STO 1397, 148378 GASOUINA SEDAN SEDAN 24
8318 VOE3S2 | Particular Ninguno inaria M1 IVVIGESNBLMO20765 | DGV023527 AZUL SEDA VOUGSWAGEN TIGUAN ALL SPACE 2019) GASOLINA SUV. VOLKSWAGEN 24
) K48 | Transporte Especial de Personas —Estudantes | Ambvto Provingial _| Ordinaria y Complementaria_|M2 LPAMBOTECNS05175 | F340DB00AZE BLANCO W INCAPOWER COMMUTER 2011 DIESEL MINIBUS BAW 27
8320 A7X388 | Particular Ninguno Drdinaria M1 SB017329HBA3I6551 537064 | GRIS TELLERIUM FIAT PALIO WEEKEND ADVENTURE 2010 GASOLINA STATION WAGON FAT 24
8321 RUI006_| Particus Ninguno inaria M2 KPIC22700347 IS121051A BLANCO NISSAN VANETTE 1984 167692| GASOUINA METROPOLITANO NISSAN 24
8323 VOUS07 | Transporte de Mercancias Privado A drdinaria N1 FAREA10C220679 ROJO FUEGO RENAULT OROCH 2013] 76423 | GASOLINA PICK UP RENAULT 24
832 Z5AI15 | Particular Ninguno Drdinaria [ KNABESTIANTI12642 | GILAGPOA2422 PLATATITAND [T} PICANTO 2016 79704| GASOLINA HATCHBACK WIA 278
8325 ASVS36 | T de Mercancias Privado Ambito Nacional _| Ordinaria N2 KMFGAITNPMUO34647 | DAANMO19253 BLANCO VERDE HYUNDA! MIGHTY CARGO TO? 1991 158336 DIESEL CISTERNA HYUNDA 6
8326 V12071 | Particular Ninguno Ordinaria M1 KLATFI9Y15852133; GISMF188467 ROJO RUSI DAEWOO CIELO GLE 1355 206904] GASOLINA SEDAN DAEWOO /4
8327 APHASA | Particular Ninguno Drdinaria }m TTVZDGEVBGIOSAESE | 32R6662238 'NEGRO METALICO TOYOTA RAVA 2016 61915| GASOLINA SOV TOYOTA &
8328 VOKD42 | Particular Ninguno rdinaria | MAGCEGCD9LTOS6862 | B1201193520100 AZUL METAUCO CHEVROLET SPARK GT 2020 GASOLINA HATCHBACK CHEVROLET /4
8329 890834 _| Trarsporte de Mercancias Privado Ambito Nacional _| Ordinaria F._; SAJBAXCDIP1703407 | 1GDG287262 GRIS OSCURO METALCO TOYOTA HILUX 2022 21068 DIESEL PICKUP TOYOTA
8331 F3AS87 | Transporte de Materiales y Resduos Peligrosos. | Ambito Nacional | Ordinaria y Complementaria |04 STSES2AHTFPCGS0ST 0| VERDE um UM/SRP-03 2015 O NOAPUCA CISTERNA COMBUSTIBLES ] /12
8330 AEQB03 | Transporte e Materiales y Residuos Peligrosos. | Ambito Nacional rdinaris y Complementaria_|N3 SEVASWODIEEB27521 | DI38914SBAZE BLANCO VOO FHOXAT 2018 470531 DIESEL DOR VOO /10
8332 ANA933 | Transporte de Materiales y Residuos Peligrosos__| Ambito Nacional | Ordinaria y N3 SBVXS0205GES37486 | DI390069EAIE ROIO VOO M GXET 2016 333006 OIESEL VOLVO /10
8333 APWSBA_| Transporte de Materiales y Residuos Peligrosos | Ambito Nacional | Ordinaria y G 04 8PSSK1720X1121288 VERDE SAKIMOTO STANDAR 2019 0| NOAPLICA SAXIMOTO 1
8334 CAE630_| particular Ninguno Ordinaria M1 NCPS00018828 IN22838105 PLATA TOYOTA PROBOX 2003 226578| GASOLINA TOYOTA 2/

Nota. Documento brindado por la empresa “AUTOMAX”, editado por el autor.



Figura 6.
Poblacion - Informacion estadistica, Reporte de Vehiculo inspeccionados categorizados por vehiculo publico y privado — Mes de abril y mayo.

EECTED HUGO POMPEY O CORNEJO GUTIEF] 23361533 | 9.8E+ PICK UP PRIVADO DE MERCANCIAS
EECTED FRAUL APAZA YANGUL 02171830 |_3SE+ PRIVADD D MERCANCIAS
D233are| 9.2E PRIVADA DE MERCANCIAS 0200512024 | 24H4TS HATCHEACK TOYOTA Patticular ]
02583917 | 996 TAXI —_— -
1122663 | 35E+ PRIVADO OE MERCANGIAS 02105f2024 | V2Us52 MICROBUS HYUNDAI Particular [LF
45004556] 9.5E 02105¢2024 [ C7K363 MICROBUS NISSAN Particular [LF3
HEBRE| 254555 | VICTOR FRANCISCO AGUILAR CCA02265024] 9.4E+ - -
FTTTIT WUILEER, EF RAEN LERIA PANCCA 42378201 956 PRIVADO O MERCANGIAS 0200502024 [X10692 STATION WAGON TOYOTA Transporte Especial de Personas ~Tadi [
Friiry PAUL EVER APAZA CANCAPA 44511530 | 103 TAXI 02105/2024 | A2F373 SEDAN SEDAN Particular [
RUBEN TICONA ALYAREZ 451035 | 3. RESIDUDS PELGROSOS — |
WERRAH| C20%53 |FRANK RUBEN SUARACURD  [T7201269] 1 WULTPROPGSTO TR 0200512024 | VOE352 UV YOLKSWAGEN Panticular it
EELTEE] DAYID ESPINOZA MAMANI 42653075 9. MICROBU INTERUREAND D2MGh024 [ZaK4ds MINEUS BAV Transporte Especial de Personas -Estudiantes M2
KL S e R B IR 0210512024 | ATR388 STATION WAGON FIAT Particular I
fennnn| 24K523 |TEODORO ALEJOAYQUI [ 02173859 SV RTICULAR: 02105¢2024 [ RU3006 METROPOLITANO NISSAN Particular M2
e ol B e EIRER (TR0 |Vl |PIKP FENALLT Transponts 8 Mercancias Pivado (]
ungnan HATCHBACK ICULAR 0210512024 [ 25A15 HATCHBACK KIA Particular M1
HEEHSE suv CULAR 02052028 | AGV3E | CISTERTA FVUNDAL Transporte de Mercancias Fiivado [3
EETTIE X WICROBUS INTERPROVINGIAL |
STATION WAGON TAl 02f05/2024 | VizoTl SEDAN DAEWOD Particular ]
SOV PARTICULAR: -
00512024 | APHH3S  |SUV TOYOTA Paticular ]
EETED SANTIAGO VALERIANO OSNAYD | 41883675 9. WICROBUS TRANSPORTE DE PERSONAL |
BEEEAE| V6LIS4 | ABDON CRUZ HUACASI e IEX SUV PARTICULAR: 0310512024 | VOK042 HATCHBACK CHEVROLET Particular L
EXTTITS 01435353] SEDAN PARTICULAR: 030512024 | BPD334 PICKUF TOYOTA Transporte de Mercancias Privado ]
sununy T7093383] 9. PICK UP PRIVADO DE MERCANCIAS
HERRRY WILLIAN WMAMAN] APAZA 40813664] 3. STATION WAGON [T
arnuans| BMK246 | JUAN IRENEQ SUCASACA ROGLE [02482510] 3. SEDAN |Taxt
i TNM0INT SUV PARTICULAR

030512024 | C4EB30 STATION WAGON TOYOTA Pamioular__________________________[m___|

seuuss| 25€050 NESTOR FAUSTING GUISPE GALINCY 02442653
HERRAs| CS0T34 | MAXINMO HUMALA MANANI lﬁlﬂlﬁﬁl

uuuuss| 060476 | FELIPE BRUNA YANGUI

|STATIONWAGON _ [TAXI
TWERGANCIAS EN GENERAL
PARTICULAR:

:::::: [ansz6s | _:;:z:;: :ggalsaﬁ?ﬁ NGO 02161639 ] ::g‘mﬁ;‘ 8 0305f2024 | V47892 PICKUP MITSUBISHI Transporte de Mercancias Privado Nt

0310512024 | V5484 CAEINA DOBLE TOYOTA Transporte de Mercancias Privado ]

prrT 01313620 PARTICULAR 030512024 | VEO351 MICROBUS BaW Transporte Regular de Personas M2

Aunnas| 26004 |HUGO ESTEBAMPARIFLORES | 02405535 STATION WAGON | X 03105f2024 | V5B499 HATCHBACK CHEVROLET Particular [
BuBHLY 11854287 MICROBUS UREAND -

IR e e T T |—mmn 0310612024 |FERBTI SEDAN WOLKSWAGEN Partioular ]

T aEnnRs 01211138 | SV | PARTICULAR 0310512024 [24C378 HATCHBACK HYUNDAI Particular [}
645 | nennsn| FOF421 | JONNE WINSTONTRUMLLO HILASAL 40407410 |Tex -

Tese | sewnar 1236472 B AETICULAR. oesnR02 |Vs0es|sW MAZOA sl M

648
7649
650
1651
652
653
76

aeunss| 27Kise |CESAR AUGUSTO RAMOS CORONE 29527541

PRIVADD DE MERCANCIAS

#eauns| X3T969 [JULIO CESAR PACORI QUILCA

INTERURBANO

#uugeg) FLE33 | JULIO RICARDO TAIPE YILCA

MERCANCIAS EN GENERAL

WuBHRE| 20K138 | EDGAR EDUARDD MAMANI APAZH 15316130
BEBHRE| VAKSES | EDDY MARCOTURPOTURPD | 214544
#a#BBE| 2DAI67 | SAIGO COARUIRA COAGLIRA 45645563

PARTICULAR

PICK UP PRIVADO DE MERCANCIAS

INTERPROYINCIAL

0410512024

0470512024

VATI6E

ATCHBACK

MINIBUS

HYURDAI

WOLKSWAGEN

Transporte Regular de Personas

MES DE ABRIL — REPORTE CATEGORIZADOS DE VEHICULOS INSPECCIO|
MES DE MAYO — REPORTE CATEGORIZADOS DE VEHICULOS INSPECCIONADOS

46381323 L3 0410512024 | 22B740 MINIBUS MITSUBISHI Transporte Regular de Personas M2
T655 | #ENNSE| VIF966 |TOMAS PONGO HUAYTA INTERPROVINGIAL | -
765 | awanan| 2525t | JORGE ADALBERTO CARPID FEVE{ 02411183 WULTPROPOSTTO PARTICULAR: 0410512024 | BIRINT HATCHBACK AuDi Panicular Ml
7651 _| ##unasn| 260919 | CRISTIAN YAK CONDORI MOROCO| 10543573 WINIEUS URBAND 0470572024 | FAKIZE SEDAN TOYOTA Patticular W1
658 | eeunsn| 251260 |MARIO MAMANI CHAMEILLA 01210164 PARTICULAR: - -
653 | BEEREE] AZKT33 | FROILAN QUISPE LARICO \NTERUREA 040512024 | 220423 MICROBUS HYUNDAI Transporte Especial de Personas - Turistico M2
T660 | #EnBAR| 214350 | CELIN JUAN AQUISE PONCE TURISMO 0410512024 | BFS738 FURGOMN T-KING Transporte de Mercancias Privado Nt
661 | #eunns| Paxsss | LEON GABRIEL BARREDA HANCCD| 47038576 DESS MEL AMBULANCIA
7663 | nwanan| z14742 |HONATAMNEYRAANCO _ [46121036] S1E.08 URBANO 0410512024 | A2K216 SEDAN VOLKSWAGEN Particular M1

664 | asnan] A2v502 |RAUL EUSEBIO NEYRA SUANA 100584441 2.8E.08 T TPARTICULAR

Nota. Documento brindado por la empresa “AUTOMAX”.



Figura7.
Ficha de Validacion — 1

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento  [CUESTIONARIO

Objetivo del instrumento  |VARIABLE;SUPERVISION — CONTROL
Nombres y apellidos EDWIN FLORES CASTILLON
del experto

Documento de identidad 10797168

Afos de experiencia en -

el area 26 ANOS

Maximo Grado Académico |DOCTOR

Nacionalidad PERUANA

Institucion ICAP

Cargo DIRECTOR

NUmero telefonico +51367857

Firma

Fecha

junio del 2,024

Nota. Guia de RVI, N°0.81

Figura 8.

Ficha de Validacion - 2

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento CUESTIONARIO

Objetivo del instrumento VARIABLE; DESERCION DEL CLIENTE
Nombres y apellidos EDWIN FLORES CASTILLON
del experto

Documento de identidad 10797168

Anos de experiencia en

el area 26 ANOS

Maximo Grado Académico |DOCTOR

Nacionalidad PERUANA

Institucion ICAP

Cargo DIRECTOR

Numero telefénico +51367857

Firma

N/
76‘ (\ | | )"/ /
e | I / sl A
A\‘(,/ K#v—\‘/

Fecha

junio del 2024

Nota. Guia de RVI, N°0.81




Figura 9.
Ficha de Validacion —3

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

MNombre del instrumento CUESTIONARIO
Objetivo del instrumento VARIABLE; DESERCION DEL CLIENTE
del experto
Documento de identidad 29309750
Afios de experiencia en .
el area 26 ANOS
Maximo Grado Academico | DOCTOR
MNacionalidad PERUANA
Institucion EPG
Cargo CONSULTOR
Namero telefénico +51322213
"'\.\\
' \ 3
e DLW HIEIRS 4L
Firma / “_ ;
- Dlnﬁgggfnmﬁ
CAGON - BT
Fecha junio del 2024

Nota. Guia de RVI, N°0.81

Figura 10.

Ficha de Validacién — 4

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO _
Objetivo del instrumento VARIABLE: SUPERVISION-CONTROL
Nombres y apellidos SEGUNDO ORTIZ CANSAYA
del experto
Documento de identidad 29309750
ARos de experiencia en
el drea 26 ANOS
Maximo Grado Academico | DOCTOR
Nacionalidad PERUANA
Institucion EPG
Cargo CONSULTOR
Numero telefonico +51322213
Firma
v Segndy Otz Caphaya
e Bé'ragfggl:%irnn.m’.

Fecha junio del 2024

Nota. Guia de RVI, N°0.81




Figura 11.

Ficha de Validacién — 5

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

MNombre del instrumento

ICUESTIONARIO

Objetivo del instrumento

REGISTRO DE VARIABLE ; SUPERVISION-CONTROL

MNombres y apellidos
del experio

[TEOFANES R. ROMERO COLLAZOS

Documento de identidad [43445645
Afios de experiencia en 19 AROS

el area

Maximo Grado Académico [MAGISTER
Nacionalidad PERLIANA
Institucidn DRM

Cargo [SUPERWISOR
Nimero telefonico +51 601124752

Firma

Fecha

junio de 2024

Nota. Guia de RVI, N°0.81

Figura 12.

Ficha de Validacién — 6

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mambre del instrumento

ICUESTIONARIO

Ohjetivo del instrumento

REGISTRG DE VARIAELE, SUPERVISION-CONTROL

Mombres y apellidos

del experto
Documento de dentidad 43445645
Afos de experiencia en 149
el area
WMaximo Grado Academico [MAGISTER
Macionalidad IPERLLANA,
Institucion [CRi
Cargo ISUPERVISOR
Miamero telefonico +51001124752
j
/
et .
Firmﬂ ........ e i
tT. Coflezos
N
JEFE SUFERYIE0R
Fecha Junio de 2024

Nota. Guia de RVI, N°0.81




Figura 13.
Ficha de Validacion —7

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO

Objetivo del instrumento

REGISTRO DE VARIABLE; DESERCION DEL CLIENTE

Nombres y apellidos
del experto

RENE WILFREDO ACEITUNO FUENTES

Documento de identidad 02375897

Anps de experiencia en 20 AROS

el area

Maximo Grado Académico | INGENIERO

Nacionalidad PERUANA

Institucion AUTOMAX SAC

Cargo SUPERVISOR CITV AUTCMAX SAC.
Numero telefonico +51945660860

Firma

Fecha

junio de 2024

Nota. Guia de RVI, N°0.81

Figura 14.

Ficha de Validacién — 8

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

ICUESTIONARIO

Objetivo del instrumento

REGISTRO DE VARIABLE; SUPERVISION-CONTROL

Nombres y apellidos
del experto

RAMIRO WILLY PERALTA URIA

Documento de identidad  [2530786
Afos de experiencia en 22

el drea

Maximo Grado Academico |DOCTOR
Nacionalidad BOLIVIANA
Institucion IIMEC
Cargo DIRECTOR
Numero telefonico 45912205000

Firma

Fecha

junio de 2024

Nota.Guia de RVI, N°0.81




Figura 15.

Validacion por V-aiken — Variable 1

fezirrere [ ——
CUADRO DE V DE AIKEN 2 RELEVANCLA EDAWIN FLORES.
|acmumn SEGUNDO ORTIZ
TEQFANES ROMERD
RENE ACEITUND
WILI RAMIRD
EDWIN SEGUNDO TEQFANES RENE Wil RESUMEN 2 E
V1; Supervisién-control FLGRES URTE RUMERG | ACGEITUNO RAMNF TUTAL -P: E CONDICION
F 1 2|31 21 3|1 2] 3 2 1 2 3 >
1 meuuwmu:wm[mmmmemmusm 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 s | 15 100 ——
nicas de mi vehiculo.
La emgresa proporciena informacidn clara y detallada sobee e proceso de revisidn lecnica
2 y o ot 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 [ 15 1.00 "alido
Sepnfo que los Bderes de la emgresa inspiran y motivan al personal a brindar un servicio de
3 s calidad on ks revish A i 1 1 1 1 i i 1 1 1 1 5 5 5 | 15 1.00 “alido
El personal de la empresa responde ripdamente a cualquier duda o inquietud que pueda i 1 § 1 1 f
4 |I ol proceso e \heraca 1 1 1 1 1 1 & 5 5 5 1.00 Walida
§ |E.pﬁ§m;:9¢ma¢www¥wmmhrmmmade i 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 |15 1.00 Valid
& :‘EMQ{EHMMMiWMEmTﬂHEJMdEMWW 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 100 Valida
El persanal me explica claramente las normateas y regulaciones que se aphcan a la
) " iR O i oo, 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 W el
Tengo confianza en que las revisiones cnicas se realizan de manera conforme a las
8 P— ) " 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ] 5 5 15 1.00 Walido

Nota. Elaborado por el autor.

1.00




Figura 16.
Validacion por V-aiken — Variable 2

[ PERTINENCIA_|
CUADRO DE V DE AIKEN 2 RELEVANCIA EDWIN FLORES
3 CLARIDAD SEGUNDO ORTIZ
TEGFANES ROMERD
REME ACEITUND
WLl RAMIRO
EDWIN SEGUNDOD TEGFANES REME wiLl RESUMEN 2 é
. u FLORES ORTIZ ROMERD ACEITUND RAMIRO TOTAL
V2; Desercion del cliente E E CONDICION
[=]
1 2] 2 1 2131 21 3|1 F 3 1 213 1 2 3 =
1 Lo% résultados de s reisiones oncas Son consistentes y coberéntes ¢ada vaz que 1 1 1 1 i q 1 1 1 i q 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 Valida
2 |El centrg de resiSadn manegd y resuehe mes probiemas o queias de manera eficenie 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 9 E) 15 1.00 Valdo
3 S:amsimmmdemmmafmrmsmmmm 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 1.00 Validg
4 E:lieﬂwdemtapia:wmhlrhrhmmhricadumwﬁmhﬁrmnaﬂﬂ i i i i i i i i i i i i i i i 5 5 5 i5 .00 Validg
mr;pmwsymﬂusmwd:mrn#rmhmwm i i 1 i
5 sionific ol rend des i e 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 | 15 0 Valido
6§ |Comparada con olros centros de revissin, creo que s costos aqui $on compeiings 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 | 15 1.00 Valida
T El costo de la revisidn técnica se ustifica por la cabdad del senacia y los resullados: " 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 15 100 Valda
& mwmymmwmmuamnmmﬂm&mam 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 | 15 100 Valda
mis atractve para mi

1.00 Valido

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 17.
Confiablidad - Test

TEST 16-06-2024
ENCUESTADOS 1 2 3 q o ] T g 3 10 1 12 13 14 15 16 SUMA
E1l 4 3 4 4 3 3 3 3 3 g 4 g 4 4 g 4 L8
E2 4 2 3 3 g 3 3 3 4 g 3 3 3 4 g 4 od
E3 4 g 4 4 g 4 g 4 4 g 4 g 4 4 g 4 64
E4 d 2 3 3 2 3 g d d 3 d 3 3 d g d od
ES 2 g 3 2 3 4 3 3 4 g 3 g 4 4 3 4 od
EG 4 3 3 3 g 4 3 4 3 3 4 g 4 4 g 4 L8
EV 4 g 3 3 2 3 g 3 2 3 3 3 3 3 g 4 o1
EB 2 3 2 2 2 4 g 3 2 g 4 g 4 4 g 4 o2
Ea 4 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 g 3 4 g 4 49
E10 3 g 4 2 3 3 2 4 4 g 3 2 3 3 3 4 o1
WARIANZA | 0.65 [0.69 [0.36 [0.49 [069 | 0.41 [0.56 [0.24 | 0.61 [0.24 [ 0.25 [0.45 [0.25 | 0.16 | 0.16 | 0.00 | 17.65
ALFA DE CRONBACH ! TEST

- r — .7 RANGO CONFIABILIDAD

& = ra] | 1- Lﬁ | 0.53 amenos Confiabilidad rula

- 4 0545053 Confiabilidad baja

o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.63 0.60a0.65 Confiable
k: MNumero de items del instrumento 16 0.66 a 0. 71 Muy confiable
. Sumatoria de las varianzas de los items. 6.1 0.72a0.33 Eucelente confiabilidad
= s “arianza total delinstrumenta. 17.65 1 Confiabilidad perfecta

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 18.
Confiablidad - Retest

RETEST 22-06-2024
ENCUESTADOS 1 2 3 q 5 6 T 8 3 10 11 12 13 14 15 16 SUMA
E1l 4 3 4 4 3 3 3 3 3 g g g 4 4 4 4 o8
E2 4 2 3 3 4 3 3 3 g g 3 3 3 4 4 4 o4
E3 4 4 4 4 4 4 4 4 g g g g 4 4 4 4 64
E4 4 2 3 3 2 3 4 4 g 3 g 3 3 4 4 4 o4
ES 2 4 3 2 3 4 4 4 g g 3 g 4 4 3 4 56
EG 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 g g 4 4 4 4 o8
EV 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 50
ES 2 3 2 2 2 4 4 3 2 g g g 4 4 4 4 o2
E3 4 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 g 3 4 4 4 43
E10 3 4 4 2 3 3 2 4 g g 3 2 3 3 3 4 o1
VARIANZA 065 (063 [0.36 (043 063 [ 041 056 [0.25 [ 061 (024 [ 025 [ 045 [ 0.25 | 0.16 | 0.16 | 0.00 | 18.64
ALFA DOE CRONBACH ! BETEST

% [ 5 5.-:] RANGO CONFIABILIDAD

r — 1 — - 0.53 amenos Confiabilidad nula

E -1 S5r° 0.54 2053 Confiabilidad baja

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.1 0.60 2065 Confiable
k: Mdmero de items delinstrumenta 16 0.66 a0. T Muv confiable
. Sumatoria de las varianzas de los items, 6.22 0.72a033 Excelente confiabilidad
£~ Varianza total delinstrumento. 18.64 1 Confiabilidad perfecta

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 19.
Confiablidad final

TEST / RETEST

ENCUESTADOS TEST RE-TEST SUMA

E1 =3 ) 116

E2 4 54 108

E3 B4 B4 128

E4 4 54 108

E5 4 55 110

EG 58 58 116

E7 51 50 101

ES 52 52 104

E9 49 49 98

E10 51 51 102
VARIANZA 17.65 18.64 72.09

ALFA DE CRONBACH / TEST -RETEST

K ES:-Z RANGO COMNFIABILIDAD
a = m - 5'1": 0.53 a menos Confiabilidad nula
05430558 Ceonfiakilidad baja
a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.99 0.560 a 0.85 Confiable
Mimero de tems del instrumento 2 0.65a0.71 Muy confiable
=k s Sumatoria de las varianzas de los tems. 38.290 0.72a0.99 Excelente confiabilidad
S = “Varianza total del instrumento. 72.050 1 Confiabilidad perfecta

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 20

Base de datos (1) de las encuestas.

DESERCION DEL CLIENTE

SUPERYISION-CONTROL
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P13
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REWISIGN
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P11

FORMACIONY  CUMPLIMENTOY — SATISFACCION Do EHIEMCIA EN
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Figura 21

Base de datos (2) de las encuestas.
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Figura 22

Base de datos (3) de las encuestas.
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Figura 23

Base de datos (4) de las encuestas.
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Figura 24

Base de datos (5) de las encuestas.
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Figura 25

Base de datos (6) de las encuestas.

Ir)

28 25 7

20

2

3
2

E-2H
E-232

Ir)

[TE]

17
16

[

2]

Ir)

[TE]

Ir)

20

[

2]

3
2

E-233

2

2]

o

E-234

[TE]

—

[

3
2

E-235

—

E-236

Ir)

2]

o

3
2
2
2

E-237

Ir)

Ir)

Ir)

o

[

E-238

[TE]

[

o

[

E-239

14
16
17
16
17
21

14
21

[

o

[

E-240
E-241

Ir)

Ir)

Ir)

[TE]

Ir)

[

o

[

3
2
2

23

2

[

2]

[

E-242

Ir)

Ir)

[TE]

21

[

2]

[

E-243

Ir)

6

23

[

2]

[

3
3
2

E-244

6

25

2]

2]

2]

E-245

wi

E-Z46

u

i

i

19
18

23

2

5}

5}

(]

3
3
2
2

E-247

23

[}

5}

5}

E-24%

i

u

u

21

3}

5}

5}

E-243

i

u

18

20

5}

5}

E-250
E-251

]

24 20 8

1

[}

5}

5}

5}

3
2

u

u

i

17

20 20

5}

E-252

2
2

5}

5}

5}

3
3
2
1

2

E-253

i

u

i

]

23 2

3}

5}

5}

5}

E-254

5}

5}

E-255

i

i

18
21

24 20

19
21

(]

5}

5}

E-256

u

[}

5}

5}

5}

E-257

]

6

5}

5}

5}

3
2

E-25%

i

u

u

i

u

3}

5}

5}

E-253

i

u

24 20 & 8§

20

2

5}

5}

(]

3
2

E-Z60
E-261

u

u

i

17

5}

5}

[TE]

Ir)

[TE]

19 21 &

21

2

1

[

2]

2]

3
3
3
2

E-262

Ir)

[TE]

18

2]

2]

E-263

[TE]

Ir)

6

23 20 6

2

1

2]

2]

E-264

[TE]

Ir)

Ir)

[

E-265

[TE]

Ir)

23 20 & 6

20

2

1

[

2]

2]

3
2
2

E-266

18
17

[

2]

2]

E-267

Ir)

Ir)

[TE]

Ir)

20

[

E-268



Figura 26

Procesamiento de base de datos con el software IBM SPSS Statistics v.27
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Figura 27

Procesamiento de las variables con el software IBM SPSS Statistics v.27
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Figura 28.

Formulario resuelto
Preguntas  Respuestas @ ‘Configuracion

Sexo LD Coplar

257 respusstas

@ Hamire
@ Mujer

Grado de instruccién O copiar

257 respusstas

@ Stcundoria
@ Técnico
@ Univarsitaria

Edad

257 respusstaz
47
40
48

37

33

Tiempa que demord el servicio en la empresa "CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax
SAC

257 respusstaz

20 MINUTOS
15
20 minutos

15 MINUTOS

Nota. Imagen tomada de Google forms, elaborado por el autor.



Tabla 24.

Encuesta de 16 preguntas

N° PREGUNTAS RESPUESTAS %
Percibo que la empresa se compromete firmemente con

1 la calidad durante las revisiones técnicas de mi Satisfecho 45.3
vehiculo.
La empresa proporciona informacion clara y detallada

2 sobre el proceso de revision técnica y los resultados Satisfecho 56.9
obtenidos.
Siento que los lideres de la empresa inspiran y motivan

3 al personal a brindar un servicio de alta calidad en las Neutral 47.2
revisiones técnicas.
El personal de la empresa responde rapidamente a

4 cualquier duda o inquietud que pueda tener sobre el Satisfecho 52.4
proceso de revision técnica.

5 El personal se comportg fie manera prc_>fespna| y Satisfecho 53.6
competente durante la revision técnica de mi vehiculo.

6 Percibo que el personal rembe_ formacion conpnua y esta Neutral 50.6
al tanto de las ultimas normativas y tecnologias.
El personal me explica claramente las normativas y

7 regulaciones que se aplican a la revision técnica de mi Satisfecho 53.2
vehiculo.
Tengo confianza en que las revisiones técnicas se

8 realizan de manera conforme a las normativas vy Satisfecho 41.2
regulaciones aplicables.
Los resultados de las revisiones técnicas son

9 . ey Neutral 49.4
consistentes y coherentes cada vez que visito.

10 El cgntro de revision maneja y resuelve mis problemas o Neutral 49 4
quejas de manera eficiente.

1 Cada paso del proceso de revisién técnica y los Satisfecho 54.7
resultados me fueron explicados claramente.

12 El tle_mpo ’de espera para completar la revision técnica Neutral 38.6
de mi vehiculo es razonable y aceptable.
Las reparaciones y mantenimientos sugeridos por el

13 centro de revision han mejorado significativamente el Neutral 51.7
rendimiento de mi vehiculo.

14 Comparadq con otros c_e_ntros de revision, creo que los Satisfecho 427
costos aqui son competitivos.

15 El costo_ d_e la revision técnica se !ust|f|ca por la calidad Satisfecho 38.2
del servicio y los resultados obtenidos.

16 Las promociones y descuentos disponibles hacen que el Neutral 30.3

servicio de revision técnica sea mas atractivo para mi.

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 29.
Ficha de Observacion 1

FICHA DE OBSERVACION N° 1

Categoria de Supervision - Control
estudio

Desercion del cliente

Hora 9AM

,":’/ X ;
.

/

Observacion Diversas circunstancias laborales en el taller de revisiones,
inspeccionando el vehiculo Sedan M1 en la estacion de analisis de gases
y finalmente con un vehiculo de servicio publico sobre el Frenémetro.

Zona de Estudio “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C.” — Distrito de
Juliaca

Autor Romero Soto, Rooswelt Willington

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 30.
Ficha de Observacion 2

FICHA DE OBSERVACION N° 2

Categoria de Supervision - Control
estudio

Desercion del cliente

Hora 10AM

Observacion Trabajador 1. verificando la calibracion de equipos en el taller junto a los
técnicos Trabajador 2 y 3 al fondo.

Inspeccion inopinada de SUTRAN (Superintendencia de Transporte
Terrestre - MTC) verificando cumplimento del reglamento, la calidad del
servicio y la atencion, asi como las normativas aplicadas a instalaciones,
personal, equipos e instrumentos.

Zona de Estudio “CITV Revisiones Técnicas Vehiculares Automax S.A.C." — Distrito de
Juliaca

Autor Romero Soto, Rooswelt Willington

Nota. Elaborado por el autor.



Figura 31.

Mapa semantico de codigos
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R
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Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor



Figura 32.
Cuadro de codigos

» Calidad del Mantenimiento
Gr=386

# Cliente de la empresa
Gr=386

& Cultura Organizacional
Gr=2

& Cumplimiento y Normativas
Gr=24

« DESERCION DEL CLIENTE
Gr=34

# Experiencia en el centro de
revision

Gr=24

» Fidelizacidn del cliente
Gr=57

« Formacidn y capacitacion
Gr=373

» GESTION DE RETENCION
YEHICULAR

Gr=322

« Liderazgo y gestidn

Gr=34

» Mantenimiento y Servicios
Adicionales

Gr=145

s Proceso de revison

Gr=2

» Satisfaccidn del cliente
Gr=3584

» SUPERVISION-CONTROL
Gr=15

Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor
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Figura 33.

Cuadro de cddigos — Antecedentes, Encuesta, F.O.

= Calidad del Mantenimiento
Gr=386

» Cliente de la empresa
Gr=386

» Cultura Organizacional
Gr=2

« Cumplimiento y Normativas
Gr=24

« DESERCION DEL CLIENTE
Gr=34

» Experiencia en el centro de
revision

Gr=24

» Fidelizacion del cliente
Gr=57

« Formacion y capacitacion
Gr=373

® GESTION DE RETENCION
VEHICULAR

Gr=322

» Liderazgo y gestién

Gr=34

= Mantenimiento y Servicios
Adicionales

Gr=145

= Proceso de revison

Gr=2

» Satisfaccion del cliente
Gr=384

» SUPERVISION-CONTROL
Gr=15

Totales

A N1
Gr=68

49

49

21
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AN2Z
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43
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232

Nota. Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor
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Figura 34.

Diagrama de Sankey - cddigos con documentos

Nota.

Fidelizacion del cliente
AN2

Cumplimiento y Normativas
Experiencia en el centro de

revision
A.N5
GESTION DE RETENCION
VEHICULAR
Al5-ES
Mantenimiento y Servicios
Adicionales

Satisfaccion del cliente Al4

Cliente de la empresa
AN4

Formacidn y capacitacion

Calidad del Mantenimiento

Al2

Liderazgo y gestion
DESERCION DEL CLIENTE
SUPERVISION-CONTROL

Proceso de revison
Cultura Organizacional =

Al3

Procesado en el software ATLAS ti 9, elaborado por el autor





