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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo disefiar una propuesta de estrategias
basadas en Total Quality Management para mejorar la calidad de servicio en el
taller de mecéanica automotriz Mévil Motors, Piura 2021. La metodologia empleada
fue de tipo aplicada, de disefio transversal no experimental descriptiva propositiva
y enfoque cuantitativo. Conté con una poblacién conformada por 180 clientes que
realizaron algun servicio entre enero a agosto 2021 y de la cual mediante un
muestreo no probabilistico aleatorio simple se extrajo una muestra representativa
de 123 individuos. Emple6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario de percepcion y expectativas basado en el modelo Servqual. En el
procesamiento de datos se emplearon técnicas de la estadistica descriptiva
aplicadas con la ayuda del software estadistico SPSS v.25 y Excel 2016. Los
resultados obtenidos evidenciaron brechas significativas de manera general en la
calidad de servicio (-0.67), asi como en las dimensiones: fiabilidad (-0.96),
capacidad de respuesta (-0.67), seguridad (-0.92), empatia (-0.92) y elementos
tangibles (-0.99). Se concluy6 en el disefio de una propuesta de estrategias
basadas en Total Quality Management orientadas a mejorar la calidad de servicio,
cuya implementacion resulta viable al calcularse sus posibles beneficios mayores

al costo de implementacion (B/C =1.21).

Palabras claves: calidad de servicio, estrategias, gestion de la calidad, Total

Quality Management
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Abstract

The objective of this study was to design a proposal of strategies based on
Total Quality Management to improve the quality of service in the Movil Motors auto
mechanic workshop, Piura 2021. The methodology used was of an applied type, of
a cross-sectional, non-experimental descriptive and propositional design.
guantitative approach. It had a population made up of 180 clients who performed a
service between January and August 2021 and from which a representative sample
of 123 individuals was extracted through a simple random non-probability sampling.
The survey was used as a technique and the perception and expectations
guestionnaire based on the Servqual model as an instrument. In data processing,
descriptive statistics techniques applied with the help of the statistical software
SPSS v.25 and Excel 2016 were used. The results obtained showed significant gaps
in general in the quality of service (-0.67), as well as in the dimensions: reliability (-
0.96), responsiveness (-0.67), security (-0.92), empathy (-0.92) and tangible
elements (-0.99). It was concluded in the design of a proposal of strategies based
on Total Quality Management aimed at improving the quality of service, whose
implementation is feasible when calculating its possible benefits greater than the

cost of implementation (B/ C = 1.21).

Keywords: quality of service, strategies, quality management, Total Quality

Management
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas industriales del sector automotriz, constituyen
uno de los sectores econémicos mas importantes, debido a la gran cantidad de
ingresos que generan, y aunque en los ultimos afios ha tenido un gran crecimiento,
segun la Agencia de calificacion crediticia S&P Global citado por Hernandez (2020)
fue golpeado de manera negativa por la pandemia generandose en el 2020 una
caida del 20% en las ventas mundiales comparado con el afio anterior. En
Latinoamérica, el principal productor de autos y autopartes es México, que genera
hasta un 17% de participacion de los vehiculos y 8% de participacion de autopartes
en las exportaciones totales, siendo el tercer mayor exportador de vehiculos y en
el cuarto mayor exportador de autopartes (Deloitte, 2020).

En el Perd, a pesar que no es pais productor o ensamblador de vehiculos, el
sector automotriz es muy amplio y no se ve limitado solo a la venta de vehiculos,
sino que abarca también la comercializacion de productos y repuestos como:
llantas, aceites, accesorio y en gran demanda al servicio de mecanica automotriz.
Este dltimo rubro, hasta antes de la pandemia venia ganando posicionamiento en
gran parte al boom que experimento el sector automotriz, sin embargo, se ha visto
un poco estancado como consecuencia del aislamiento social, la baja de las
importaciones, y la poca demanda del servicio durante la pandemia COVID-19
(Jaén, 2020).

Sin embargo, ante la reciente reactivacion de la economia nacional y local,
impulsada por el gobierno, los propietarios de los talleres de mecanica automotriz
buscan posicionar sus negocios y adaptarse a las nuevas exigencias de
bioseguridad, asi como a los inminentes avances tecnolégicos que cada vez mas
incide en el sector automotriz, como es la aparicién de unidades vehiculares cada
vez mas sofisticadas y complejas, tanto en su funcionamiento como en su disefio.

Esta situacion trae consigo uno de los principales problemas de los cuales
adolecen los talleres de mecanica automotriz, como es la falta de personal
debidamente capacitado para brindar un servicio de calidad acorde a las exigencias
de los clientes (Aguilar, 2004). Situacion que ha sido evidenciada en el taller de

mecanica automotriz Mévil Motors E.I.LR.L., el mismo que cuenta con mas de 15



afios en actividad, cuyo representante legal es Glean Greta Galvez Labajos, y
constituye una empresa de capitales netamente peruanos.

Se ha observado, también que, en dicha empresa, no se tienen documentados
los procesos, ni estandarizados los tiempos promedios para cada actividad que se
realiza en el taller, situacibn que genera el no cumplimiento de los servicios
programados en las fechas previstas causando malestar entre los clientes. Por otra
parte, la capacidad de respuesta ante los pedidos solicitados es baja, la seguridad
de los procedimientos realizados se ve afectado ocasionandose algunos
entroncamientos que terminan alargando los tiempos de entrega del servicio; en
muchas ocasiones esta situacion se presenta ante la falta de repuestos disponibles
en stock y en otras a que no existe un procedimiento formal para la solicitud de
repuestos necesarios para brindar un determinado servicio, generandose confusion
en los codigos de los repuestos, situacion que solo se evidencia dias despues,
cuando llega el producto solicitado y el mecéanico lo rechaza por no ser el correcto,
la situacién se agrava, aun mas, si se tiene en cuenta que muchas veces los
productos son solicitados al proveedor en Lima o en el extranjero.

En el taller en estudio, a diario convergen un gran numero de personas, cada
una con sus necesidades y deseosas de ser atendidas con un trato preferencial,
situacion que muchas veces no se da, puesto que los trabajadores resultan no ser
nada empaticos ante las necesidades y requerimientos de los clientes, debido
mayormente a la recarga de actividades, por lo que ante una solicitud de ayuda
reaccionan de manera ofuscada e incluso en ocasiones agresiva. Por otra parte, la
empresa no cuenta con elementos tangibles atractivos, modernos y seguros, es
poca la confiabilidad que sus clientes tienen y siempre estan atras de los mecanicos
para apuralos o evitar que dejen de lado un servicio por dedicarse a otro.

La suma de todo lo mencionado, vienen generando pérdidas para la empresa,
en razon que los clientes no solicitan mas sus servicios y migran a la competencia,
ante tal situacién, como parte de la presente investigacion se plantean la decisiéon
de elaborar una propuesta de estrategias basadas en Total Quality Management
(TQM) con el enfoque de aumentar la calidad del servicio, para ello se plante6 como
problema general: ¢Qué propuesta de estrategias basada en Total Quality
Management podria contribuir a mejorar la calidad de servicio en el taller de

mecanica automotriz Mévil Motors, Piura 20217?; y como problemas especificos:
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¢,Como se realiza la gestién de la calidad de servicio en el taller de mecanica
automotriz Movil Motors, Piura 20217?; ¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio en
el taller de mecanica automotriz Movil Motors, Piura 20217?; ¢Cuales son las
mejores estrategias basadas en Total Quality Management para mejorar la calidad
de servicio en el taller de mecanica automotriz Movil Motors, Piura 20217?; ¢ Cual
seria el costo — beneficio de la propuesta de estrategias basadas en Total Quality
Management para mejorar la calidad de servicio en el taller de mecanica automotriz
Mévil Motors, Piura 20217.

El presente trabajo se justificd tedricamente porque apuntd a disefiar una
propuesta de mejoramiento en base a los principales postulados y teorias que
sustentan las variables en estudio, a fin de aplicarlos y procurar una solucion viable
al problema de la baja calidad de servicio que se observo en el taller de mecanica
automotriz Moévil Motors E.I.R.L., asimismo tuvo su justificacion practica al procurar
mejorar y potenciar los diferentes procesos en torno a la reparacion y
mantenimiento de vehiculos, buscando su estandarizacion, documentacion,
eficiencia y cumplimiento de plazos, situacion que influird de manera positiva en la
perspectiva del cliente, y posibilitara el incremento de las ventas y servicios que la
empresa realiza; y su justificacion practica se basdé en que los beneficios
procurados en la presente investigacion redunden en beneficio tanto de la empresa
(mejores ingresos, posicionamiento en el mercado, estandarizacion de procesos),
su personal (mejor clima laboral, mejores condiciones operacionales), asi como en
sus clientes (trato amable, servicio de calidad, transacciones seguras).

El objetivo general, de la presente investigacion, fue: disefiar una propuesta
de estrategias basadas en Total Quality Management para mejorar la calidad de
servicio en el taller de mecanica automotriz Movil Motors, Piura 2021. Y como
objetivos especificos se plantearon: determinar el nivel de la calidad de servicio en
el taller de mecénica automotriz Movil Motors, Piura 2021; proponer estrategias
basadas en Total Quality Management para mejorar la calidad de servicio en el
taller de mecénica automotriz Movil Motors, Piura 2021; y estimar la relacién costo
— beneficio de la propuesta de estrategias basadas en Total Quality Management
para mejorar la calidad de servicio en el taller de mecénica automotriz Mévil Motors,
Piura 2021.
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II. MARCO TEORICO

A consecuencia de una exhaustiva busqueda de trabajos previos relacionados
al problema en investigacion, se logro precisar como antecedentes internacionales
las investigaciones de Rodriguez y Pérez (2020) quién en su investigacion titulada
“Implementacion de un sistema de direccion de calidad basado en la norma ISO
9001 version 2015, en la empresa intermediadora Mauro Jackson en su proceso de
cambio a empresa transformadora de materia prima”, se planteé como objetivo que
la empresa pueda distinguirse, fidelizar a los clientes y posicionarse en el mercado
a través de un plan estructurado sobre un sistema de gestién de calidad; como
resultado de su investigacion logro identificar y perfeccionar los procesos que
presentaban problemas para su realizacion lo que le permitio mejorar la calidad del
servicio; concluyeron que, gracias a la implementaciéon del sistema de gestion de
calidad trajo un beneficio muy grande a la empresa sobresaliendo de la
competencia.

Pincay y Parra (2020) en su investigacion titulada “Gestién de la calidad en el
servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador”, su
objetivo fue realizar un andlisis en el manejo de la calidad enfocada en el servicio
al cliente que se da en las PYMES; como resultado de su investigacion logré
evidenciar que muchas de las empresas PYMES no tienen conocimiento respecto
a la importancia de un sistema de manejo y direccion de calidad ofreciendo un
servicio de calidad de nivel regular y malo; analizadas las diversas causas llego a
concluir en la importancia que este tipo de empresas se capaciten y tengan
conocimiento sobre el alcance e importancia que tiene poner en funcionamiento un
sistema de gestion de calidad, si es que realmente se quiere ser mas competitivos
y mejorar la calidad del servicio que prestan.

D’Errico (2018) en su investigacion titulada “Implantacién de un sistema de
Gestion Total de la Calidad en una empresa de logistica”, se planteé como objetivo
fue realizar un analisis sobre los beneficios que trae en la incorporaciéon de un plan
de gestion total de la calidad; como resultado de su investigacion logré evidenciar
gue la implementacion del sistema de gestion total de la calidad trajo como
beneficios poner en marcha un sistema de incentivos, adecuada contratacion de

personal, mejoria en los procesos y en la calidad del servicio; por lo que lleg6 a
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concluir que gracias a la incorporacion de este sistema a la empresa logré mayor
competitividad y un mejor posicionamiento en el mercado.

Como antecedentes nacionales se precisan las investigaciones de Chavarry
(2017) quién en su trabajo de investigacion titulado “Total Quality Management
(TQM) una herramienta para la mejora de la calidad de servicio en la Universidad
de Lambayeque S.A.C de la provincia de Chiclayo”, se plante6 como objetivo
elaborar una propuesta estratégica basada en el TQM para mejor la calidad de
servicio de dicha casa de estudios; como resultado de su investigacion evidencio
gue la empresa presentaba serias dificultades en todos sus procesos que devenia
en una baja calidad de servicio que se ofrecia; ante ello, concluye que la propuesta
de un plan TQM ayudara en mejorar y subir el nivel de calidad de servicio.

Medina (2018) en su trabajo de investigacion titulado “Implementacion de un
sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad del servicio en la clinica
Work’'s Health S.A.C., Jesus Maria 2018.”, se plante6 como objetivo mejorar la
calidad de servicio aplicando un sistema de gestion de calidad; la investigacion
determind los procesos en los cuales se tenian dificultades como es el
incumplimiento de plazos de entrega, falta de control de calidad, poca confiabilidad
de sus clientes, ante lo cual implementd y puso en marcha un sistema de gestion,
gue permitié mejorar sus procesos, y cuyo resultado se reflej6 en una mejora de la
calidad del servicio que pas6 de 65.74% a 83.56%, la capacidad de servicio de
68.18% a 71.36%, la confiabilidad de 27.08% a 48%, la empatia de 58.50% a
87.50%, los elementos tangibles de 58.50% a 87.50% y seguridad del servicio de
46.82% a 72.00%; ante lo cual concluyé que, la implementacion del sistema de
gestion de calidad trajo un incremento en la calidad del servicio en todas sus
dimensiones, lo que redundé6 en beneficio de la empresa.

Guzman (2020) en su trabajo de investigacion titulado “La efectividad de la
implementacion de un modelo de Total Quality Management (TQM) en la mejora de
la logistica de distribucion y el servicio al cliente en la empresa Transportadora del
Sur S.A. Arequipa 2019”, se plante6 como objetivo analizar la mejora del servicio al
cliente y de la logistica de la distribucidén a través de la implementacion del Total
Quality Management, como resultado de su investigacidon precisé falencias en los
procesos relacionados a la logistica de reparticion y servicio al cliente, como el uso

de su flota de distribucion, la atencion al cliente lo que devenia en una baja
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satisfaccion del cliente en relacidn al servicio recibido, ante ello implementd y puso
en marcha un sistema de gestion de calidad TQM, el mismo que permitié6 mejorar
el nivel de la satisfaccion de 84.4% a 96.92%, el uso de la flota mejoré de 48% a
54% y se redujo considerablemente el periodo de atencion al cliente; por lo que
llegd a concluir que gracias a su implementacion la empresa mejoro su logistica de
reparticion asi como su servicio al cliente.

Solis (2017) en su investigacion “Mejora de la Calidad de servicio en una
empresa de alimentos, Los Olivos 2017”7, se plante6 como objetivo realizar una
propuesta un plan de mejora a través del uso de un sistema de manejo de calidad
con el enfoque de mejorar la calidad del servicio de la empresa obteniendo como
resultado que la calidad del servicio era regular; por lo que planteé una propuesta
de mejora cuya aplicacion permitié mejorar la calidad del servicio brindado, ante lo
cual concluyé que la propuesta basada en el ciclo de Deming permitié que el
restaurante logre mejorar su calidad de servicio.

Finalmente, como antecedentes locales, se precisan las investigaciones de
Solano (2018) quién en su tesis de investigacion titulada “Evaluacion de la calidad
de servicio al cliente basado en el modelo Servqual en la empresa Jade Ventas y
Servicios Generales 2018” se plante6 como objetivo determinar la calidad del
servicio que brinda a sus clientes pertenecientes al rubro hidrocarburos en la ciudad
de Talara, analizados los resultados obtenidos lleg6 a la conclusion que la calidad
de servicio en la empresa Jade Ventas y Servicios Generales resulté muy favorable
en todas sus dimensiones.

Por su parte, Sandoval (2020) en su trabajo de investigacion titulado
“Propuesta de Gestion de Procesos para mejorar la calidad de servicio en la
plataforma de ventanilla en el banco Interbank sucursal 723 - Talara 2020, se
planteé como objetivo proponer la gestion de procesos para mejorar la calidad de
servicio en Plataforma de Ventanillas en el Banco Interbank, sucursal Talara, 2020.
El andlisis de los resultados encontrados, le permitié determinar un alto nimero de
clientes insatisfechos, por lo que se planteé la gestion de procesos llegando a la
conclusién que la misma permiti6 mejorar la calidad del servicio brindado de
manera significativa.

En relacién a los aspectos tedricos y conceptuales que solventan la presente

investigacion, tenemos:
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Referente a la calidad, Lopez (2005) menciona que tiene multiples
connotaciones que se basan del contorno en que se utilice. De esta manera hay 2
tipos de calidad que sucede en el interior de toda organizacién, entendida como la
manera que una institucion direcciona la calidad de sus procesos, servicios,
productos y la calidad externa, que es la impresion del cliente, usuario o consumidor
gue tiene respecto al servicio o producto que compra o hace uso. Las instituciones
modernas hacen hincapié mucho mas en la calidad externa por medio del esfuerzo
del concepto de calidad interna (Heras, 2208).

Por su parte, Reeves y Bednar (1994) mencionan que la calidad abarca los
siguientes puntos: a) las caracteristicas y condiciones que debe de tener los bienes
y servicios deben coincidir a lo que desean los consumidores o clientes y no a lo
gue piensa la empresa, b) no es necesario que los clientes pueden saber con
exactitud como el bien o servicio se ajusta a las especificaciones y condiciones
internas y c) el recurso humano o los trabajadores son una pieza clave para la
calidad, aunque no esta contemplado en esta definicion, cabe mencionar que no
s6lo son importantes en las empresas de servicios, sino que también en las
industriales.

La Calidad total busca implementar una cultura de mejoramiento continuo en
las organizacionales permitiendo brindar una mejor satisfaccion al cliente (interno y
externo) de un servicio 0 sistema, dentro de los aspectos politicas de las
organizacionales (Camison, y otros, 2006). La implantacion o aplicacion de un
modelo de calidad juega un papel muy importante para las empresas enfocado a la
transformacion, brindando un valor agregado al servicio, impactando en el
mejoramiento continuo, eficacia y eficiencia organizacional, control en la
optimizacibn de sus recursos, reingenieria de procesos, incremento en la
productividad y el desempefio (Chacon y Rugel, 2018).

La implantacién de un sistema de calidad, abarca un gran cambio en la
instituciéon que debe centrarse en el compromiso de todos los trabajadores,
principalmente en la alta direccion, responsable de fundar una vision de futuro y
una misién bien solidificada, desarrollar una estrategia que comunicara a todas las
personas involucradas en la organizacién, con el motivo de alcanzar los objetivos
de la calidad planteada (Tari, 2000).

15



La Gestion de la Calidad Total (TQM), es una forma de gestidén que realiza
toda la empresa, organizacién o institucion y sus procesos, enfocadas a una vision
a largo plazo y fundamenta principalmente en la calidad. A decir de Hackman (2012)
se debe de involucrar y tomar en cuenta la contribucién de todos los miembros de
la empresa y con el enfoque de satisfacer totalmente a los clientes. La gestion
abarcara distintos aspectos, como: aseguramiento, planificacién y optimizacion de
recursos, prevencion, control, mejora continua de la calidad de todos los sucesos o
procesos, bienes y servicios, con una vision clara en el aumento de la satisfaccion
y la lealtad del cliente, logrando un beneficio en los resultados de la empresa
(Cuatrecasas y Gonzélez, 2017).

Para Gonzéles (2012) los elementos béasicos del enfoque TQM debe de
contener un procedimiento de gestion de calidad total debe estar orientacion a los
grupos de interés (incluyendo a todos los participantes que estan a los largo de la
linea del procesos, como a los colaboradores, al cliente y a la sociedad en general)
y a su satisfaccion, liderazgo en la alta organizacién o gerencia, integracion con la
estrategia, busqueda de ventajas competitivas (sumando eficiencia y eficacia),
enfoque en las personas, mantener un disefio global y horizontal de la institucion,
cooperacion a lo largo de todo el mecanismo de valor, aprendizaje y mejora
continua.

El enfoque TQM puede ser perfecta y adecuadamente caracterizado a partir
de 8 principios primordiales y de su grado de aplicacion de acuerdo a las técnicas
y practicas que se manipulen, como son: enfocada a la estrategia de la creacion de
valor; liderazgo y compromiso de la direccion; orientacion al cliente; vision
horizontal y global de la organizacion; orientacion a la cooperacion; orientacion a
las personas y al desarrollo de sus competencia; orientacion ética y social y
orientacién al aprendizaje y a la innovacién (Davila, 2011).

Asimismo, el enfoque TQM tienen en consideracion la implementacion de la
llamada Trilogia de Juran para la consecucion de una correcta Gestion de la
calidad, esta trilogia considera las siguientes dimensiones (Juran, 1988):

Planificacion de la calidad, se debe planificar en funcion a lo que el cliente
necesita, sean productos o servicios, con la unica finalidad de buscar su plena
satisfaccion. Una correcta planificacion evitaria la aparicion de errores y la

consecuente pérdidas de ventas a consecuencias de fallos en los productos bienes
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o servicios ofrecidos. También ayudaria a minimizar los gastos a consecuencia de
la mala calidad de los productos (atencion, de quejas, cambio de producto,
retrabajo). Asi mismo, la correcta planificacion evita o minimiza exponer a las
personas a accidentes o riesgos por causa por ejemplo de productos defectuosos.

Control de calidad, facilita los estdndares necesarios para la realizacion de
inspecciones durante los procesos productivos o de servicios. El control puede ser
preventivo o correctivo, es decir se puede llevar a cabo antes o después de un
determinado proceso.

Mejora de la calidad, proceso por el cual una vez detectados los posibles
errores en un determinado proceso se busca su perfeccionamiento. Esta dimensién
comprende desde la deteccidn de la necesidad de mejora, el disefio de los medios
para conseguir la version mejorada de lo que se quiere perfeccionar, asi como su
implementacion. Juran plantea una serie de pasos a tener en cuenta en la mejora
de la calidad, dentro de ellos, el saber despertar y estimular la busqueda de las
oportunidades de mejora, fijar metas de mejora continua, organizarse
convenientemente para buscar la consecucion de las metas trazadas, brindar
capacitacion constante, otorgar reconocimientos individuales, llevar un registro de
los progresos obtenidos, crear una cultura organizacional enfocada al mejoramiento
continuo de los procesos que se realizan en la organizacion.

Asimismo, es necesario precisar, que para la confeccion a implementacion del
instrumento para la recoleccién de informacion relacionada a la variable Calidad de
Servicio, se ha tenido en cuenta el Modelo SERVQUAL, el mismo que sostiene que
los clientes llegan a evaluar la calidad del servicio relacionando lo que esperan
recibir (expectativas) con lo que realmente reciben (percepciones). Este
instrumento ayuda a medir el servicio mediante un analisis por separado, primero
se evallan las expectativas y luego las percepciones del cliente.

El modelo SERVQUAL, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) tiene
como objetivo lograr una mejora en la calidad de servicio a través de sus
dimensiones:

. Confiabilidad, se considera la capacidad para ofrecer un servicio prometido
de manera precisa y digna de confianza. Se considera la buena disposicion para
apoyar a los clientes proporcionando un servicio adecuado, asi como la posibilidad

de que un sistema, maquina o equipo opere sin falla por un predispuesto periodo
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de tiempo, bajo unas indoles de operacion previamente fundamentadas, ademas
subyace en el error sobre la medicion de una sola evaluacion que permite predecir
el rango de oscilacion que puede ocurrir en la evaluacion de un sujeto.

Capacidad de respuesta, considera la buena disposicion para apoyar a los
clientes proporcionando un servicio adecuado al cliente, es decir que tan rapido y
eficientemente tu empresa responde a ellos, como la disposicion que tienen para
poder ayudar a los clientes y proporcionarles un servicio excelente, realizando sus
actividades en un tiempo que tardan los agentes en responder a sus clientes.

Seguridad, es el conocimiento y cortesia que ofrecen los trabajadores
demostrando la capacidad de transmitir confianza y seguridad. En el enfoque de
atencion al cliente se puede definir como la capacidad de procedimientos realizados
en adecuadas condiciones laborales, tomando todas las medidas de prevencion
ante un suceso desfavorable, en relacion de todas las actividades programas y
ejecutadas en la empresa, con el objetivo de elaborar un producto o servicio.

Empatia, es la atencion y cuidado personalizada que la organizacion
proporciona a sus clientes, se considera una destreza fundamental en la
consideracion al cliente, debido a que es la capacidad de interpretar el problema
del cliente, llevando a sentirlo, vivirlo y saber garantizar poniéndonos en la piel de
el, ademas es la capacidad de interrelacionarse con las personas, construir una
relacion, saber escuchar, respetar y comprometer; y lograr reconocer sus
inquietudes es esencial para otorgar una experiencia positiva y ganarse su lealtad.

Elementos tangibles son bienes fisicos, equipos, el personal y los materiales
de comunicacion, manufacturados, despachados y entregados. Todos ellos
difunden representaciones fisicas, materiales o imagenes del provecho de los

clientes, y en concreto los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad.

Confiabilidad
Servicio recibido

Capacidad de respuesta . .
Percepcion de la calidad de

Seguridad servicio

Empatia
Servicio esperado
Elementos tangibles

Figura 1. Modelo Servqual
Nota: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
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Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, que a decir de Vara (2015) es un tipo
de investigacion cuyo interés es practico, pues sus resultados son utilizados
inmediatamente en la solucion de problemas de la realidad (p. 235). La
investigacion aplicada normalmente identifica la solucion problema y busca, dentro
de las posibles soluciones, aquella que pueda ser la mas adecuada para el contexto
especifico (Vargas, 2009). En la presente investigacion se aplicaron los postulados
o teorias ya definidas de la metodologia Total Quality Management, enfocandola
en procurar solucionar la problematica de la baja calidad del servicio que se
presenta en el taller de mecanica automotriz Movil Motors E.I.R.L.

Segun el nivel o alcance la investigacion fue de disefio no experimental
transversal descriptivo propositivo, en estos disefios no hay una manipulacion de
las variables y se usan para examinar y entender las caracteristicas, rasgos,
atributos y cualidades de un fenomeno de la realidad en una coyuntura determinada
de tiempo (Carrasco, 2008, p. 72); en este caso no se manipulé ninguna de las
variables en estudio y solo se realizaron descripciones de la realidad en un punto
determinado del tiempo (2021).

Por su parte, a decir de Hernandez Sampieri, y otros (2014), un estudio
propositivo constituye un proceso dialéctico que recurre a diversas técnicas y
procedimientos a fin de identificar y proponer una alternativa de solucién a un

problema determinado, y cuyo esquema es el siguiente.

[ Rx |
‘-.\\ //,-"-
o - \\\ /'/" \.\.
A ri by
l P fommmm > Rc |
\\\ // ‘-\\\ {//
_/’/ .\\_ Donde:
£ A 3 . - P
f Rx: Diagndstico actual calidad de servicio
| T | T: Teorias y postulados acerca Total Quality Management - TOM
“ /,-" P: Propuesta de estrategias basadas en TOM
S 7 Rc: Mejorar la calidad de servicio en el taller de mecdnica automotriz

Figura 2. Esquema disefio de investigacion
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Asimismo, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, que a decir de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) son enfoques en que se aplica la logica
deductiva, busca ser objetivo y tiene como meta, describir, explicar y probar teorias
en una respectiva realidad que en este caso fue el taller automotriz Mévil Motors
E.I.LR.L.

3.2. Variables y operacionalizacion

La operacionalizacion de variables, a decir de Carrasco (2018) es un proceso
gue se basa en desagregar o descomponer de manera deductiva las variables que
componen el titulo de la investigacion, partiendo de lo general a lo especifico,
dividiéndose en dimensiones, indicadores, escala de medicion y adicionalmente
colocar la conceptualizacion y operacion de la variable (s). En la presente
investigacion se tuvo en consideracion las variables Estrategias basadas en Total
Quality Management y calidad del servicio cuya operacionalizacion se muestra en
el Anexo 1.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Vara (2015) menciona que la poblacién es una cohorte de individuos, cosas
0 sujetos que tienen una o varias propiedades en comun, ademas se encuentran
en un territorio o espacio determinado y varian en el transcurso del tiempo.

En la presente investigacion, la poblacion en estudio quedd conformada por
180 individuos (147 clientes y 33 usuarios), de acuerdo a la planilla de trabajadores
y registro de clientes del taller de mecanica automotriz Mévil Motors E.l.R.L durante
el primer semestre 2021.

En la determinacion de la poblacion se incluyeron los clientes y usuarios que
realizaron alguna transaccion (servicio) durante el periodo de enero a agosto del
afo 2021 y se excluyeron aquellos que no realizaron ninguna transaccion (servicio)
durante el mismo periodo.

En relacidon a la muestra de estudio, entendida ésta como un conjunto finito
extraido de la poblacién seleccionada (Vara, 2015); determind en funcién a la
formula estadistica probabilistica para poblaciones finitas:

_ Zoxpx(1—p)xN
PN -D+Zxpx(1-p)

n

Doénde:
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N = Total poblacion = 180

d = Nivel de precision (5%=0.05)

Ze = Grado de significancia (1.96)
= Proporcién esperada (50% = 0.5)
= 1-p(1-0.50=0.50)

Aplicacion:
1.962 % 0.5 = 0.5 = 180

0.05% % (180 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

La muestra quedd conformada por 123 individuos.

El tipo de muestreo fue el probabilistico aleatorio simple; que a decir de
Carrasco (2008) es aquel en que todos los elementos de la poblacion ostentan

iguales posibilidades de ser elegidos parte de la muestra a estudiar.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo a Carrasco (2008) las técnicas de investigacion son un grupo de
normas, herramientas o patrones que ayudan como guia en las acciones que debe
de realizar el investigador durante la ejecucion de su proyecto de investigacion.

En la presente investigacion se recurrio a las técnicas de la encuesta. La
encuesta, permite la recopilacion de datos a través de un contacto directo con el
encuestado mediante la aplicacion de un instrumento previamente elaborado.

Mientras que el analisis documental, facilita el registro, identificacion y
posterior recuperacion de los documentos analizados durante una investigacion, su
importancia radica en que permite conocer el estado del arte en relacion a las
variables en estudio o a la problematica observada (Solis, 2003).

Los instrumentos son medios de apoyo cuya aplicacion facilita la obtencién
de informacién a partir de una técnica en concreto (Carrasco, 2008).

En la presente investigacion se recurrié al cuestionario, instrumento que se
constituye en un medio muy eficaz para la recoleccion de informacioén, consiste
basicamente en una serie de preguntas estructuradas a partir de los indicadores y

dimensiones de las variables que se quieren observar o medir.

21



Teniendo en cuenta que la validez deviene en un criterio utilizado para
verificar la calidad de un determinado instrumento a fin de validar su aplicacion
(Herndndez Sampieri, y otros, 2014) el cuestionario elaborado fue sometido a juicio
de experto, para garantizar su validez, y cuyas constancias de validacién se
precisan en el Anexo 4.

Asimismo, en consideracion a que la confiabilidad de un instrumento hacer
referencia al grado en que su aplicacion de manera repetida a la misma muestra de
estudio produce resultados iguales (Herndndez Sampieri, y otros, 2014) para
garantizar la confiabilidad del instrumento se midioé su consistencia interna a partir
del coeficiente de Alfa de Cronbach obteniéndose un valor de 0,914 (Anexo 5),
resultado que demostré su alta confiabilidad para ser aplicado en la presente
investigacion.

3.5. Procedimientos

En el presente trabajo de investigacion, es de conocimiento de la empresa
Taller de Mecéanica Automotriz Movil Motors E.I.R.L, quién otorgd su autorizacion
para su realizacién, comprometiéndose a facilitar el acceso a sus ambientes y a la
informacion necesaria en la ejecucion del estudio, lo que fue acordado después de
la reunion realizada con el representante legal de la empresa, a quién se le dio a
conocer los alcances de la investigacion, después de la cual mostro su interés con
la propuesta de estrategias basadas en TQM para mejorar la calidad del servicio
en su empresa.

Para la recoleccion el instrumento fue aplicado a los clientes y usuarios del
taller de mecéanica automotriz Mévil Motors E.I.R.L a fin de obtener informacion en
relacion a la variable calidad del servicio.

Este cuestionado ha sido adaptado a partir de cuestionario SERVQUAL el
mismo que contiene preguntas estandarizadas que permiten la medicion de la
calidad del servicio en una organizacion (Berry, y otros, 1993) y que ha sido
debidamente validada por diversas instituciones calificadas en relacion a la calidad
de servicio como la empresa Milchelsen Consulting que con el apoyo del Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios lo valid6 para su aplicacion en América
Latina. Para su aplicacion se contd con el consentimiento informado de los

encuestados
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3.6. Método de analisis de datos

Para el andlisis de los datos recolectados mediante la aplicacion de los
instrumentos implementados, se recurrio a las técnicas de la estadistica descriptiva
que fueron aplicadas con la ayuda del software estadistico SPSS version 25. Dichas
técnicas a decir de Pateiro, y otros (2013) responden a procedimientos que
permiten precisar las tendencias de los datos recolectados, implantar niveles de
asociacion entre las variables en estudio, asi como inferir consecuencias a partir de
los mismos en la poblacién en estudio.

Las técnicas estadisticas aplicadas fueron las distribuciones de frecuencias
(tablas de frecuencias) y las representaciones graficas (diagrama de sectores que
fueron elaboradas con la ayuda del software Excel 2016, y que facilitaron la
descripcion, andlisis e interpretacion de los resultados alcanzados en la
investigacion. Los resultados por cada pregunta fueron obtenidos a partir de la
variacion resultante de las puntuaciones obtenidas de la expectativa y percepcion
de los clientes encuestados.

Se sumaron las calificaciones obtenidas y se dividié entre el numero total
estableciéndose la media para cada item, cuya suma permitio establecer la media
por dimension. Finalmente, la calificacion Servqual se establecio a partir de la
diferencia entre la media de las expectativas y la media de las percepciones

obtenidas (Brechas).

3.7. Aspectos éticos

En el transcurso de toda la investigacion se observd un irrestricto
cumplimiento de los principios éticos que rigen toda investigacion cientifica como
son respeto por la integridad y autonomia de los participantes, asi como de sus
derechos fundamentales.

Asi mismo, se busco contar con el consentimiento informado de todos los
involucrados, los cuales recibieron un trato justo e igualitario sin distingo alguno,
buscando en todo momento su beneficencia y no maleficencia, procurando
maximizar sus beneficios y minimizar los potenciales riesgos o perjuicios sobre su
integridad fisica y moral. El actuar como investigador, estuvo cefiido al consecuente
rigor cientifico que la presente investigacion ameritd, por lo que se aseguré una
total trasparencia en el tratamiento de los datos recolectados, asi como en su

analisis e interpretacién que se realiz6 de manera objetiva y responsable.
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IV. RESULTADOS

Para determinar el nivel de la calidad de servicio en el taller de mecénica
automotriz Movil Motors, se encuesto a los clientes de la misma, a quienes se le
aplicé un cuestionario debidamente validado, a fin de conocer sus percepciones y
expectativas acerca de la calidad de servicio que ofrece la empresa en
investigacion y cuyos resultados permitieron establecer el nivel de calidad de
servicio de manera general, asi como en cada una de sus cinco dimensiones:

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

En relacién a la dimension fiabilidad de la calidad de servicio ofrecido por la

empresa Movil Motors, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 1
Fiabilidad de la calidad de servicio
items Expectativas Percepciones Brecha
Media Media
La empresa Mévil Motors E.I.R.L cuando se 4.26 3.98 -0.28
compromete a realizar un servicio lo hace en
el plazo ofrecido
Ante los problemas de los clientes y usuarios 3.15 2.98 -0.17

la empresa Moévil Motors E.I.R.L. muestra un

sincero interés por ayudar a resolverlo

La empresa Mévil Motors E.l.LR.L siempre 3.41 3.15 -0.26
cumple a cabalidad con lo pactado con los

clientes y usuarios

La empresa Movil Motors E.I.R.L proporciona 3.07 2.98 -0.09
un buen servicio acorde a lo ofrecido

La empresa Mévil Motors E.I.R.L se preocupa 3.53 3.37 -0.16
por brindar siempre un servicio correcto y

libre de errores

Calificacion Servqual (P — E) 17.42 16.46 -0.96

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021.

De los resultados expuesto en la Tabla 1, se puede apreciar que el puntaje
total de la media para las expectativas resultd mayor al del total de la media para
las percepciones, consecuentemente se obtuvo una calificacion Servqual negativa
de -0.96 lo que refleja la insatisfaccién de los clientes frente a la fiabilidad de la

calidad de servicio que reciben en el taller de mecénica automotriz Movil Motors.
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Se observa también, que la brecha mas significativa, viene dada por la no
satisfaccion de los clientes frente a los compromisos asumidos por la empresa,
considerando que la misma no cumple con los plazos dentro de los cuales se
compromete a realizar un determinado servicio de manera satisfactoria.

Los resultados obtenidos, en cuanto a la fiabilidad, también fueron
expresados en %, como se puede apreciar en la Tabla 1 del Anexo 4.

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta, aplicado el

cuestionario, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 2
Capacidad de respuesta de la calidad de servicio
items Expecta.tivas Percepc-iones Brecha
Media Media
La empresa brinda un servicio rapido y 3.07 2.94 -0.13
adecuado
La empresa Movil Motors E.I.LR.L mantiene 3.20 2.95 -0.25
informado a sus clientes y usuarios en todo lo
relacionado al servicio prestado
Los empleados de la empresa siempre estan 3.19 2.98 -0.21
dispuestos a prestar la ayuda necesaria a los
clientes y usuarios
Los empleados en la empresa nunca estan 3.76 3.68 -0.08
demasiado ocupados para brindar ayuda a
los clientes y usuarios
Calificacion Servqual (P — E) 13.22 12.55 -0.67

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021.

En la Tabla 2 se puede apreciar que para todos los indicadores evaluados
las expectativas de los clientes son mayores que sus percepciones, obteniéndose
una evaluacion Servqual negativa de -0.67 al restar el total de la media de las
percepciones menos el total de la media de las expectativas, infiriéndose, ante tal
resultado, la no satisfaccion de los clientes para con la capacidad de respuesta de
la empresa ante sus diversos requerimientos.

En tal sentido, se observa que la brecha mas significativa, radica en la
insatisfaccion de los clientes al no sentirse debidamente informados de todo lo
relacionado con el servicio que requirieron a la empresa, es decir que la empresa
no les informa acerca de los trabajos realizados, sus avances o retrasos en los

mismos.
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Los resultados obtenidos en esta dimension también fueron expresados en
porcentaje, para una mejor comprension y andlisis, como se puede observar en la
Tabla 2 del Anexo 4.

Con la relacién a la seguridad como dimension de la calidad de servicio, del
cuestionario aplicado se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 3
Seguridad de la calidad de servicio

items Expectativas Percepciones Brecha
Media Media

El comportamiento de los empleados en la 3.07 2.86 -0.21
empresa Movil Motors E.ILR.L infunde
confianza y credibilidad
Se siente seguro en las transacciones que 3.20 2.76 -0.42
realiza con la empresa Mavil Motors E.I.R.L
Los empleados de la empresa Mévil Motors 3.09 2.93 -0.16
E.I.R.L brinda un trato amable y cortés a los
clientes y usuarios
Los empleados de la empresa Mévil Motors 3.76 3.63 -0.13
E.I.R.L tienen el suficiente conocimiento para
responder  convenientemente a  sus
preguntas e inquietudes.

Calificacion Servqual (P — E) 13.12 12.55 -0.92

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021.

En la Tabla 3 se puede observar que para todos los indicadores evaluados
las expectativas de los clientes son mayores que sus percepciones, obteniéndose
una evaluacion Servqual negativa de -0.92 al restar el total de la media de las
percepciones menos el total de la media de las expectativas, infiriéndose, ante tal
resultado, la no satisfaccion de los clientes para con la seguridad que brinda la
empresa en las diversas transacciones y operaciones que realizan los clientes,
echo que representa la brecha mas significativa en esta dimension.

Del mismo modo, que, en los casos anteriores, los resultados obtenidos en
esta dimensién también fueron expresados en porcentaje como se puede observar
en la Tabla 3 del Anexo 4.

Con la relacion a la empatia como dimensién de la calidad de servicio, del

cuestionario aplicado se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 4
Empatia de la calidad de servicio

. Expectativas Percepciones
Items Brecha
Media Media
La empresa Movil Motors E.I.R.L. brinda una 3.28 2.97 -0.31
atencion individualizada a los clientes
La empresa Movil Motors E.I.LR.L. brinda un 2.73 2.59 -0.14
servicio de atencion de acuerdo a la
necesidad del cliente
La empresa Movil Motors E.I.R.L.se preocupa 3.12 2.89 -0.23
por satisfacer los intereses de los clientes
Los empleados de la empresa Mévil Motors 3.18 2.94 -0.24
son asertivos con los clientes
La empresa Movil Motors E.I.R.L. dispone de 3.33 3.33 0
horarios de atencidn convenientes para sus
usuarios y clientes
Calificacion Servqual (P — E) 15.64 14.72 -0.92

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021.

En la Tabla 4 se puede observar que la calificacion Servqual obtenida,
producto de restar el total de la media de las percepciones menos el total de la
media de las expectativas resulto ser negativa (-0.92) a pesar que no todos los
indicadores resultaron negativos.

Al respecto se observa que los clientes consideran que la empresa si cuenta
con horarios de atencién convenientes para ellos, sin embargo, no se brinda una
atencion individualiza, lo que constituye la brecha mas significativa en esta
dimension, seguida del hecho que los clientes no sienten que los trabajadores de
la empresa sean lo convenientemente asertivos, ante las diversas consultas o
inquietudes que les plantean.

De igual forma, que, para las dimensiones anteriores, los resultados
obtenidos en la dimension Empatia han sido expresados en porcentaje y dispuestos
para una mejor comprension y analisis en la Tabla 4 del Anexo 4.

Con la relacion a los elementos tangibles como dimension de la calidad de
servicio, del cuestionario aplicado se recogieron las percepciones y expectativas de
los clientes encuestados, lograndose establecer los siguientes resultados:

Tabla 5
Elementos tangibles de la calidad de servicio

. Expectativas Percepciones
Items ] ) Brecha
Media Media
Las instalaciones fisicas de la empresa Movil 3.10 2.75 -0.35
Motors E.I.R.L. son visualmente atractivas
Los equipos de la empresa MOvil Motors 3.14 2.95 -0.19

tienen la apariencia de ser modernos
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Los empleadores de la empresa Mévil Motors 3.12 2.86 -0.26
tienen una apariencia pulcra

Los materiales relacionados con el servicio 3.14 2.95 -0.19
que utliza la empresa Movil Motors son

visualmente atractivos y modernos

Calificacion Servqual (P — E) 12.50 11.51 -0.99

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021.

En la tabla 5 se observa que la calificacién Servqual obtenida resulté ser
también negativa al igual que en las 4 dimensiones evaluadas anteriormente,
evidencidndose con ello, entre otros, la insatisfaccion de los clientes principalmente
para con la apariencia visual de las instalaciones fisicas de la empresa las cuales
les resulta poco atractivas y con la apariencia fisica de los trabajadores, que por lo
general no muestran una apariencia pulcra.

También se evidencia poca satisfaccion con el estado de la maquinaria 'y los
materiales utilizados en la reparacion de los vehiculos, lo cual redunda
negativamente en la percepcion de los clientes en relacion a los elementos
tangibles con que cuenta la empresa.

Estos resultados, para su mejor analisis y comprension, también han sido
expuestos en porcentaje como se puede apreciar en la Tabla 5 del Anexo 4.

Finalmente, establecidas las calificaciones Servqual para cada una de las
dimensiones en estudio, se pudo establecer, en base a ellas, se pudo obtener la
media general de las percepciones y las expectativas de los clientes, que permitio
a su vez establecer la brecha general en relacion a la calidad de servicio en el taller
de mecéanica automotriz Movil Motors, como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 6
Calidad de servicio

Expectativas Percepciones

Dimension Media Media Brecha
Fiabilidad 17.42 16.46 -0.96
Capacidad de respuesta 13.22 12.55 -0.67
Seguridad 13.12 12.20 -0.92
Empatia 15.64 14.72 -0.92
Elementos tangibles 12.50 11.51 -0.99
Calidad del servicio 13.22 12.55 -0.67

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021.

Como se puede apreciar en la Tabla 6, en cuanto a la calidad de servicio en
el taller de mecanica automotriz Mévil Motor E.I.R.L, de manera general, existe una
brecha significativa de -0.67, siendo que las expectativas de los clientes superas a

las percepciones en todas las dimensiones evaluados.
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Tabla 7
Nivel general calidad de servicio

Percepciones

Nivel
%
Muy bajo 4 3.25
Bajo 73 59.35
Medio 19 15.45
Alto 25 20.33
Muy Alto 2 1.63
Total 123 100

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021

Si ponemos atencién a los resultados de las percepciones de los clientes
expresados en porcentaje en la Tabla 7 se puede corroborar el bajo nivel de la
calidad de servicio, en efecto, mayoritariamente el 59.35% de los encuestados
consideran que es bajo el nivel de la calidad de servicio que se ofrece en el taller
en estudio y un 3.25% lo considera muy bajo, otro 15.45% considera de un nivel
medio, mientras que para un 20.33% el nivel es alto y apenas un 1.63% considera
gue la calidad de servicio en el taller de mecanica automotriz Movil Motors E.I.R.L
es muy alto.

Asimismo, a partir de los resultados obtenidos acerca de las percepciones y
expectativas de los servicios que ofrece la empresa en estudio y establecido el bajo
nivel de la calidad de servicio en la misma, asi como las brechas existentes para
cada dimension, se pudieron establecer las siguientes propuestas de estrategias

orientadas a mejorar la calidad de servicio en el taller.

Tabla 8
Estrategias propuestas
Dimension Brecha Causas Estrategia propuesta
Fiabilidad Incumplimientos e Personal poco capacitad e Elaborar  procedimiento
de plazos para capacitacion de
e Falta de repuestos personal

¢ Elaborar procedimiento
para la reposicion

constante de stock de

e Constantes materiales y repuestos
Reprogramaciones de ¢ Elaborar procedimiento
actividades y plazos para el control y
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seguimiento de
actividades programadas
Capacidad de  Servicio lento y e Poca experiencia e Crear perfiles de puestos
respuesta deficiente de trabajo

o Elaborar procedimiento
para la contratacion de
personal de acuerdo a los
perfiles de puestos.

¢ Elaborar procedimiento

¢ Procesos no para el servicio de
documentados reparacion y

mantenimiento de

vehiculos
Seguridad Inseguridad en e Zonas no seguras e identificar zonas para su
las transacciones sefializacion y restriccion

de seguridad
e Falta de orden y limpieza e Elaborar procedimiento
para mantener limpios y

ordenados los ambientes

del taller
Empatia Mal servicio de ¢ Personal no empético e Crear mecanismo de
atencion motivacion e identificacion

con la empresa.

e Elaborar  procedimiento

e Sobre carga laboral para el reparto de carga

laboral.
Elementos Magquinarias y e Poca inversion en nuevas e Elaborar procedimiento
tangibles equipos antiguos tecnologias para  renovacion  de

maquinaria y equipos.

Nota: Elaboracion en base a analisis de datos tomados de cuestionario aplicado a clientes.

Las estrategias propuestas basadas en Total Quality Management a fin de
lograr superar las brechas observadas se articulan en el documento titulado
“Estrategias basadas en Total Quality Management orientadas a mejorar la calidad
de servicio en el taller de mecanica automotriz Movil Motors, Piura 2021” dispuesto

en el Anexo 5.

Finalmente, para estimar la relacibn costo beneficio de la propuesta

planteada, se realizé el analisis de costos necesario para su implementacion:
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Tabla 9

Costeo para la implementacion de la propuesta

Dimension Estrategia propuesta Costo S/.
Fiabilidad Elaborar procedimiento para la capacitacion de personal 1800.00
Elaborar procedimiento para la reposicion constante de 650.00
stock de materiales y repuestos
Elaborar procedimiento para el control y seguimiento de 350.00
actividades programadas
Capacidad de Crear perfiles de puestos de trabajo 1250.00
respuesta Elaborar procedimiento para la contratacion de personal de 450.00
acuerdo a los perfiles de puestos.
Elaborar procedimiento para el servicio de reparacién y 3500.00
mantenimiento de vehiculos
Seguridad Identificar zonas para su sefializacién y restriccion de 650.00
seguridad
Elaborar procedimiento para mantener limpios y ordenados 2150.00
los ambientes del taller
Empatia Crear mecanismo de motivacion e identificacion con la 800.00
empresa.
Elaborar procedimiento para el reparto de carga laboral 450.00
Elementos Elaborar procedimiento para renovacion de maquinaria y 650.00
tangibles equipos
Total S/. 12700.00

Asimismo, se determinaron los ingresos captados por la empresa durante los

meses de enero a agosto 2021

Tabla 10
Ingresos captados durante el primer semestre 2021
Mes Bienes S/. Servicios S/. Total S/.
Enero 350.00 2500.00 2850.00
Febrero 220.00 1875.00 2095.00
Marzo 1080.00 8879.00 9959.00
Abril 180.00 12350.00 12530.00
Mayo 8856.50 15326.50 24183.00
Junio 620.00 12082.46 12702.46
Julio 3890.00 14350.90 18240.90
Agosto 2570.00 16850.90 19420.90
Total S/. 17766.50 84214.76 101981.26




Nota: Datos tomados de Libro de Registro de servicios realizados — periodo 2021.

Las ventas totales de la empresa ascienden a S/. 101981.26, y se espera un
crecimiento del 15% para el periodo 2022 proyectandose un aumento de ventas en
hasta 15297.19.

La relacion costo beneficio de implementacién de la propuesta quedé definida
por el indice beneficio/costo (I B/C):

Costo — Beneficio =B/ C =>15297.19/ 12700.00 = 1.21

Siendo el indice costo beneficio > 1, se considera que los beneficios son

mayores a los costos, en consecuencia, la implementacién de la propuesta

planteada resulta viable.
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V. DISCUSION

En relacion al nivel de la calidad de servicio en el taller de mecénica automotriz
Movil Motors, analizados los resultados obtenidos se pudo observar, de acuerdo a
las percepciones y expectativas de los clientes encuestados, a nivel general un bajo
nivel de la calidad de servicio, que se corrobora con las brechas existentes en torno
a cada una de las 5 dimensiones de la variable calidad de servicio consideradas en
el estudio, como son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles.

Analizados los resultados encontradas para dimension fiabilidad, se observan
brechas significativas derivadas de acciones como no realizar un servicio en el
plazo ofrecido o no cumplir a cabalidad con lo pactado con los clientes y usuarios,
lo que devienen en una baja confiabilidad de la empresa, la misma que a decir de
Garcia (2006) debe ser entendida como la habilidad para realizar el servicio que se
promete de manera fiable y cuidando que se respeten los requisitos de calidad
necesarios, y que cuando no esta presente en una empresa, sera dificil fidelizar o
captar nuevos clientes, y nuevas oportunidades de posicionar la empresa y generar
ingresos.

Situacion parecida se presenta para la dimension capacidad de respuesta, en
donde las brechas encontradas dan cuenta de la poca satisfaccion de los clientes
en torno servicio brindado por la empresa, la poca informacion que brinda a sus
clientes, asi como la poca disposicion de los empleados para prestar ayuda
necesaria a los clientes y usuarios, situacion que resulta contraproducente para el
prestigio y posicionamiento de la empresa. Asimismo, en relacién a la seguridad
gue brinda la empresa, se encontraron brechas significativas, que dejan entrever la
insatisfaccion de los clientes al no sentirse seguro en las transacciones que
realizan, asi como con el comportamiento de los trabajadores. Por su parte, otra
brecha significativa encontrada, en la dimension empatia, se relaciona con la poca
satisfaccion de los clientes quienes manifestaron estar en desacuerdo con que la
empresa brinda una atencién individualizada a los clientes, y finalmente en la
dimension elementos tangibles, la brecha mas significativa encontrada viene dada

por la poca satisfaccion de los clientes en torno a las instalaciones de la empresa
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las cuales consideran poco atractivas visualmente para la realizaron de los servicios
gue prestan, asi como la atencion a los clientes y usuarios.

Confrontados los resultados de la presente investigacion con los trabajos e
investigaciones precedentes, se encontraron similitudes con los resultados
encontrados por Medina (2018) que en su investigacion determind los procesos en
los cuales, la empresa que investigd, tenian dificultades como: el incumplimiento
de plazos de entrega, falta de control de calidad, poca confiabilidad de sus clientes,
ante lo cual implement6 y puso en marcha un sistema de gestion, que permitio
mejorar sus procesos, y cuyo resultado se reflej6 en una mejora de la calidad del
servicio a sus clientes. De igual forma Solis (2017) en su investigacion obtuvo como
resultado que la calidad de servicio en la empresa que investigd era regular ante lo
cual plante6 como propuesta de mejora la aplicacion de TQM basado en el ciclo de
Deming logrando mejorar la calidad del servicio notablemente.

En efecto, autores como Navarro (2016) resaltan la importancia del Total Quality
Management (TQM) como método de gestion de calidad que permite el
aseguramiento de la calidad en cada uno de los procesos que se realizan en una
empresa, y que incluye el involucramiento de todos sus actores al pretender la
calidad integral de todos los procesos y sistemas empleados en la ejecucion de los
MiSmos.

La gestion de la calidad supone un cambio cultural profundo en una empresa,
ya que pone principalmente énfasis en las personas, las cuales deben poseer las
habilidades para gestionar y proponer cambios orientados a potenciar los procesos
gue realizan, mejorar los ambientes, dotarlos de orden y seguridad, ser empaticos
y proactivos, brindar seguridad y confianza a los clientes, aspectos en lo que se ha
observado serias deficientes en el taller de mecanica automotriz Mévil Motors.

Asimismo, el andlisis de los resultados obtenidos y las brechas evidenciadas
entre las percepciones y expectativas de los clientes encuestados, permitio
proponer una serie de estrategias basadas en Total Quality Management
orientadas a mejorar la calidad de servicio en el taller de mecanica automotriz Movil
Motors, Piura 2021 y que se detallan en el Anexo 16.

Para el establecimiento de las estrategias propuestas se ha tenido en cuenta
los aportes de investigaciones previas como Guzman (2020) quien en su

investigacion implementd y puso en marcha un sistema de gestion de calidad TQM,

34



el mismo que permitié mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa
gue investigdé y Chavarry (2017) quien en su investigacion elaboré una propuesta
estratégica basada en el TQM para mejor la calidad de servicio en la empresa
Transportadora del Sur S.A. Arequipa 2019. Asi mismo, se tuvieron en cuenta los
principales postulados referentes a la gestion de la calidad total (TQM) basada en
la trilogia de Juran (1988) como es planificar la calidad, control de la calidad y
mejora de la calidad; y en relacion a la calidad de servicio se puso énfasis en las 5
dimensiones propuestas por el modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y
Berry —1988) como son: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles.

Finalmente, y teniendo en cuenta que el analisis de costo beneficio constituye
una herramienta para la toma de decisiones que permite determinar si un proyecto
se puede iniciar o no (Cervone, 2010), para la estimacion del costo beneficio de la
implementacion de la propuesta de estrategias planteada se calcul6 el indice Costo
Beneficio, para ello, por una parte, se realizd un costeo para su implementacion
gue a precio de mercado que arrojo un costo de S/. 12700.00, y por otro lado se
determinaron los ingresos captados por la empresa durante los meses de enero a
agosto del 2021 y se proyecto un crecimiento del 15% para el periodo 2022 lo que
arrojo un aumento de las ventas en hasta S/. 15297.19, en base a los montos
estimados se calculé el indice beneficio/costo que resultd ser mayor a 1 (I
B/C=1.21), infiriendose que la implementacion de la propuesta de estrategias
planteadas resulta a todas luces viable, en razon que el calculo de sus posibles

beneficios resultaron mayores al costo de implementacion.
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VI. CONCLUSIONES

Se logr6 disefiar y elaborar una Propuesta de Estrategias basadas en Total
Quality Management (TQM) orientada a disminuir las brechas evidenciadas
entre la percepcion y expectativas de los clientes con la finalidad de mejorar la
calidad de servicio en el taller de mecanica automotriz Mévil Motors, Piura 2021.
Se determin6é como bajo el nivel de la calidad de servicio en el taller de
mecdanica automotriz Movil Motors, al encontrase brechas significativas que
reflejaban la insatisfaccion de los clientes en cada uno de los indicadores
dispuestos para cada una de las 5 dimensiones consideradas en el estudio.

Se propusieron diversas estrategias basadas en Total Quality Management
orientadas principalmente a disminuir las brechas evidenciadas entre las
percepciones y expectativas de los clientes. Dichas estrategias forman parte
integral de la Propuesta de Estrategias basadas en Total Quality Management
(TQM) implementado en cumplimiento del objetivo principal de la investigacion.
Se estimo6 en la relacion costo — beneficio de la propuesta de estrategias en
Total Quality Management para mejorar la calidad de servicio en el taller de
mecanica automotriz Movil Motors, Piura 2021, obteniéndose un indice costo
beneficio (I B/C) de 1.24, por lo que se determind como viable la
implementacion propuesta en la presente investigacion, al resultar sus posibles

beneficios mayores al costo de implementacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al gerente de la empresa en estudio, la implementacion de la propuesta de
estrategias planteada en la presente investigacion, en consideracion como
ha quedado demostrado, por un lado, es un proyecto viable, en el que el
beneficio que supone es mayor al costo de inversién, y por otro que la
implantacion de un sistema TQM ayudaria a la empresa a maximizar su
eficiencia, seguridad y flexibilidad en todos sus procesos, encaminandola a
la consecucién de sus objetivos a corto y mediano plazo.

Al gerente de la empresa en estudio, gestionar una constante capacitacion
de su personal, que redunde en una mejora de la calidad del servicio que
ofrece a sus clientes y publico en general.

Al propietario de la empresa en estudio, sepa invertir en nueva y moderna
maquinarias y equipos que permitan un mejor desarrollo de los diversos
procesos que se realizan a diario, ademas que dote de seguridad sus
ambientes, con una debida sefializacion y delimitacion de zonas seguras y

de alto riesgo, a fin de evitar o minimizar el riesgo de accidentes laborales.

37



REFERENCIAS

Aguilar, A. 2004. Capacitacion y desarrollo del personal. México: Lumusa
Ediciones, 2004.

Asociacion Automotriz del Perd. 2020. Informe del Sector Automotor. Lima: AAP,
2020.

Berry, L, Parasuraman, A y Zeithaml, V. 1993. Calidad total en la gestion del

servicio. Madrid Espafa: Diaz de Santos, 1993.

Burckhardt, Victor. 2015. Realizacién de una guia de implantacion de la norma ISO
9001:2015. Aplicacion pyme Comunidad Valenciana. Valencia: Universitad

Politécnica de Valencia, 2015.

Caicay, Trinidad. 2017. Dimensiones de la calidad de servicio que influyen en la
reputacion corporativa de las empresas courier en Lima. Lima: Universidad San

Ignacio de Loyola, 2017.

Camison, C, Cruz, S y Gonzélez, T. 2006. Gestion de la calidad: concepto,

enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson, 2006.

Carrasco, Sergio. 2008. Metodologia de la Investigacion Cientifica. Pautas
metodolégicas para disefiar y elaborar el proyecto de investigacion. Lima: San
Marcos, 2008.

Cervone, H. (2010). Using cost benefit analysis to justify digital library projects.
OCLC Systems & Services: International digital library perspectives (26), 2, pp. 76-
79

Chacon, Javier y Rugel, Susana. 2018. Articulo de Revision. Teorias, Modelos y

Sistemas de Gestidon de Calidad. s.l.: Revista espacios, 2018.

Chavarry, Carlos. 2017. Total Quality Managemnet (TQM) una herramienta para la
mejora de la calidad de servicio en la Universidad de Lambayeque S.A.C de la

provincia de Chiclayo. Chiclayo: Universidad de Lambayeque, 2017.

38



Davila, Manuel, Coronado, José y Cerecer, Bayardo. 2011. Las dimensiones de la
calidad del servicio en el proceso de distribucion y comercializacion de energia

eléctrica. s.l.: Contaduria y Administracion 57, 2011.

Deloitte. 2020. Perspectiva Industrial - Industria Automotriz. [En linea] 2020.
[Citado el: 26 de abril de 2021.]
https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/mx/Documents/finance/2020/Pers

pectiva-Industria-Automotriz-DEconosignal.pdf.

D'Errico, Domenico. Implantacion de un sistema de Gestion Total de la Calidad en

una empresa de logistica. Cartagena: Universidad Politécnica de Cartagena.

Diario Gestion. 2021. Venta de vehiculos nuevos creceria 30% este afo, pero sin
superar cifras de 2019. Gestion. [En linea] 2021. [Citado el: 27 de abril de 2021.]
https://gestion.pe/economia/venta-de-vehiculos-nuevos-creceria-30-este-ano-

pero-sin-superar-cifras-de-2019-nndc-noticia/?ref=gesr.

Garcia, O. 2006. La confiabilidad humana en la gestion del mantenimiento. México:
s.n., 2006.

Gonzales, R. 2012. TQM - Gestion de la calidad total. PDCA Home. [En linea] 2012.
[Citado el: 09 de 10 de 2021.] https://www.pdcahome.com/tgqm/.

Guzman, Gonzalo. 2020. La efectividad de la implementacién de un modelo de
Total Quality Management (TQM) en la mejora de la logistica de distribucion y el
servicio al cliente en la empresa Transportadora del Sur S.A. Arequipa 2019.

Arequipa: Universidad Nacional San Agustin Arequipa, 2020.

Hackman, J. 2012. Total Quality Management: Empirical, conceptual, and practical

issues. Bruselas: Administrative Sciencie Quartely, 2012.

Heras, |. 2208. Gestion de la calidad y competitividad de las empresas de la CAPV.

Espafa: Orkestra - Instituto Vasco de Competitividad, 2208.

Hernandez Sampieri, Roberto, Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar.

2014. Metodologia de la Investigacién. México D.F: Mc Graw Hill Education, 2014.

Hernandez, Luis. 2020. 2020, afio para olvidar en la industria automotriz a nivel
mundial. Auto cosmos. [En linea] 2020. [Citado el: 26 de abril de 2021.]

39



https://noticias.autocosmos.com.co/2020/09/20/2020-ano-para-olvidar-en-la-

industria-automotriz-a-nivel-mundial.

Julca, Yoselyn. 2017. Aplicacion del Lean Service para mejorar la productividad del
servicio de mantenimiento de la empresa SERVITEL DIAZ S.A.C., Lima, 2017.

Lima: Universidad César Vallejo, 2017.
Juran, Joseph. 1988. Planning for Quality. New York: Trhe Free Press, 1988.

Leal, Antonio. 1997. Gestion de calidad total en empresas espafiolas: Un analisis
cultural y de rendimiento. Sevilla: Revista Europea de direcciébn y economia

europea, 1997.
Lloret, Nuria. 1995. Los sistemas de calidad total (TQM). 1995.

Lopez, Ricardo. 2005. La calidad total en la empresa moderna. Cochabamba:

Perspectivas, 2005.

Mateos, P. 1999. Direccion y objetivos de la empresa actual. s.I.: Centro de estudios
Ramon Areces, S.A, 1999.

Medina, Lady. 2018. Implementacién de un sistema de gestion de calidad para
mejorar la calidad de servicio en la clinica Work’s Health S.A.C, Jesus Maria 2018.

Lima: Universidad César Vallejo, 2018.

Navarro, F. 2016. La gestion de la calidad total. Revista digital INESEM. [En linea]
15 de julio de 2016. |[Citado el: 18 de octubre de 2021.]
https://revistadigital.inesem.es/gestion-integrada/la-gestion-de-la-calidad-total-

tqm/.

Neilson, J. 2017. Empresa Proeduca. Problemas y soluciones que se presentan en
la gestidn de la capacitacion. [En linea] 17 de noviembre de 2017. [Citado el: 15 de
octubre de 2021.] https://www.empresasproeduca.cl/problemas-gestion-

capacitacion/.

Padilla, R y Juarez, M. 2006. Efectos de la capacitacion en la competitividad de la

industria manufacturera. México: Serie Estudios y perspectivas, 2006.

Pateiro, B y Faraldo, P. 2013. Estadistica y metodologia de la investigacion. México:
s.n., 2013.

40



Pincay, Yolanday Parra, Cecilia. 2020. Gestion de la calidad en el servicio al cliente
de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. s.l.: Revista Cientifica

Dominio de las Ciencias, 2020.

Repercusiones sobre las empresas de sus actuaciones socialmente responsables
ante la pandemia generada por el COVID-19. Jaén, J. 2020. 1-11, México: Revista

hispanoamericana de Historia de las Ideas, 2020, Vol. 46.

Rodriguez, C. 2020. Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001 version 2015, en la empresa intermediadora Mauro Jackson
en su proceso de cambio a empresa transformadora de materia prima. Bogota: s.n.,
2020.

Sandoval, Luis. 2020. Propuesta de Gestion de Procesos para mejorar la calidad
de servicio en la plataforma de ventanilla en el banco Interbank sucursal 723 -
Talara 2020. Piura: Universidad César Vallejo, 2020.

Solano, Luis. 2018. Evaluacion de la calidad de servicio al cliente basado en el
modelo Servqual en la empresa Jade Ventas y Servicios Generales 2018. Piura:
Universidad César Vallejo, 2018.

Solis, Haydee. 2017. Mejora de la calidad de servicio en una empresa de alimentos,
Los Olivos 2017. Lima: Universidad Norbert Wiener, 2017.

Solis, I. 2003. El andlisis documental como eslabon para la recuperacion de
informacion y los servicios. Argentina: Instituto de investigacion bibliotecoldgicas,
2003.

Tari, Juan. Calidad total: fuente ventaja competitiva. Murcia: Universidad de
Alicante. 2000.

Vara Horna, Aristides Alfredo. 2015. 7 pasos para elaborar una tesis. Lima: Editorial
Macro, 2015.

Vargas, R. 2009. La investigacion aplicada: una forma de conocer realidades con

evidencia cientifica. Costa Rica: Universidad de Costa Rica, 2009.

41



ANEXOS



Anexo 1. Matriz Operacionalizacion de las variables

. L L . . . . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
IP=SR/SP
Donde:
Planificar la calidad IP = indice de productividad
SR = Servicios realizados
. SP = Servicios programadas
Coniunto de estrategia de Las estrategias basadas en Total prog Razén
estJién basada gn la Quality Management sera medida en
ﬁamada wilogia de Juran funcién a los indicadores dispuestos Técnica:

. s 9 - para cada una de sus dimensiones: _ FR
Estrategias | (Planificar la  calidad, lanificar la calidad. controlar la IE=SC/SR Andlisis
basadas en | Controlar la calidad vy f:)ali dad, mejorar la caii dad mediante Donde: documental
Total Quality Mejorar la ce}lln_jad) como 114 aplicacion de la técnica de la | Controlar la calidad i o .
Management | los pilares basicos de la encuesta v el analisis documental IE = Indice de eficacia Instrumento:

Gestion de la Calidad Total y . ; SC = Servicios correcto Ficha de
en una organizacion apoyadas en el cuestionario y la SR = Servicios realizados registro
(Mateos, 1999) 9 ficha de registro como instrumentos docgmental
' respectivamente.
IS=CS/CA
Donde:
Mejorar la calidad IS = indice de satisfaccién
ClI = clientes insatisfechos
CS = clientes satisfechos
Es la amplitud de la ) . . e Capacidad para concluir el servicio en el plazo ofrecido
discrepancia o diferencia La cal||dad del servicio en_tend|de|1 e Interés para la resolucién de problemas
gue existe entre las como la percepcion que tiene e o e Cumplimiento de lo pactado con el cliente Ordinal
expectativas o deseos de cllen_tg de ,Ia prestacion c.j? un Fiabilidad e Habilitad para ejecutar el servicio ofrecido de forma
los clientes sus servicio sera medida en funcion de correcta Técnica:
Calidad del ercepciones en fu¥1cién de los indicadores dispuestos para cada e Prestacion de servicios libre de errores Encuesté
servicio E:l fiak?ilidad capacidad de una de las dimensiones: fiabilidad, Disposicion para prestar un servicio de forma rapida y
’ ] capacidad de respuesta, seguridad, *
respuesta, seguridad, emppatl’a y elemgntos tang%bles a Capacidad de adecuada Instrumento:
empatia y  elementos P e Informacion oportuna a los clientes Cuestionario

tangibles (Berry, y otros,
1993)

partir de la técnica de la encuesta
apoyada en un cuestionario

respuesta

¢ Disponibilidad para prestar ayuda
e Disponibilidad de empleados de manera permanente




adaptado de la herramienta e Empleados que inspiran confianza
SERVQUAL como instrumento . e Seguridad en las transacciones que realiza la empresa
Seguridad ]
e Empleados de trato amable y cortés
e Empleados debidamente capacitados

e Atencion individualizada a los clientes

e Servicio adaptado a la necesidad del cliente
Empatia e Preocupacion por los intereses de los clientes
e Colabores asertivos

e Horarios convenientes para la atencion

¢ Infraestructura propia y atractiva

e Equipamiento propio, moderno y operativo

e Personal pulcro y debidamente identificado

e Materiales en stock suficientes, atractivos y modernos

Elementos tangibles




Anexo 2. Cuestionarios

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacion que serd necesaria como sustento de la
investigacion "Propuesta de estrategias basadas en Total Quality Management para mejorar la
calidad del servicio en el taller de mecéanica automotriz Mévil Motors E.I.R.L, Piura 2021".

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente
segun la escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias

(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO - (1) TOTALMENTE EN
DESACUERDO

PERCEPCIONES

ESCALA

FIABILIDAD 5 4 £ 2 1

TOTALMENTE EN TOTALMENETE
DE ACUERDO | PEACUERDO | INDECISO | hesacyerDO |  DESACUERDO

La empresa Moévil Motors E.I.R.L cuando se compromete a realizar

P1 L .
un servicio lo hace en el plazo ofrecido

Ante los problemas de los clientes y usuarios la empresa Movil

P2 : ; 4
Motors E.I.LR.L. muestra un sincero interés por ayudar a resolverlo

La empresa Movil Motors E.I.R.L siempre cumple a cabalidad con

P3 . .
lo pactado con los clientes y usuarios

La empresa Mdvil Motors E.I.LR.L proporciona un buen servicio

P4 acorde a lo ofrecido

La empresa Maévil Motors E.I.R.L se preocupa por brindar siempre

P5 . )
un servicio correcto y libre de errores

ESCALA

CAPACIDAD DE RESPUESTA 5 4 : 2 1

TOTALMENTE EN TOTALMENETE
DE ACUERDO | PEACUERDO | INDECISO | hesacyERDO |  DESACUERDO

La empresa Movil Motors E.ILR.L brinda un servicio rapido y

P6 adecuado

La empresa Movil Motors E.I.R.L mantiene informado a sus clientes

P7 ; . =
y usuarios en todo lo relacionado al servicio prestado

Los empleados de la empresa Moévil Motors E.I.R.L siempre estan

P8 | - ) ; .
dispuestos a prestar la ayuda necesaria a los clientes y usuarios

Los empleados en la empresa Movil Motors nunca estan demasiado

P9 ocupados para brindar ayuda a los clientes y usuarios




SEGURIDAD ESCALA
5 4 3 2 1
P10 El comportamiento de los empleados en la empresa Mévil Motors
E.l.R.L infunde confianza y credibilidad
P11 Se siente seguro en las transacciones que realiza con la empresa
Movil Motors E.ILR.L
P12 Los empleados de la empresa Mavil Motors E.I.R.L brinda un trato
amable y cortés a los clientes y usuarios
Los empleados de la empresa Mdvil Motors E.I.LR.L tienen el
P13 | suficiente conocimiento para responder convenientemente a sus
preguntas e inquietudes.
ESCALA
EMPATIA 5 4 3 2 1
POEACOERDO | DEACUERDO | INDECISO | pegaflicano | DESACUERDG
La empresa Movil Motors E.ILR.L. brinda una atencion
P14 | -". . . .
individualizada a los clientes
La empresa Movil Motors E.I.R.L. brinda un servicio de atencion de
P15 : X
acuerdo a la necesidad del cliente
P16 La empresa Movil Motors E.I.R.L.se preocupa por satisfacer los
intereses de los clientes
P17 Los empleados de la empresa Movil Motors son asertivos con los
clientes
P18 La empresa Mévil Motors E.I.R.L. dispone de horarios de atencién
convenientes para sus usuarios y clientes
ESCALA
ELEMENTOS TANGIBLES 5 4 3 2 1
PEACUERDO. | DEACUERDO | INDECISO | pecaGlenno | DESACUERDG
P19 Las instalaciones fisicas de la empresa Movil Motors E.I.R.L. son
visualmente atractivas
P20 Los equipos de la empresa Movil Motors tienen la apariencia de ser
modernos
P21 Los empleadores de la empresa Mévil Motors tienen una apariencia
pulcra
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la empresa
P22 o ! .
Movil Motors son visualmente atractivos y modernos




~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacion que sera necesaria como sustento de la
investigacion "Propuesta de estrategias basadas en Total Quality Management para mejorar la
calidad del servicio en el taller de mecéanica automotriz Mévil Motors E.I.R.L, Piura 2021".

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente
segun la escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias

(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO - (1) TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EXPECTATIVAS

ESCALA

5 4 3 2 1

FIABILIDAD

TOTALMENTE EN TOTALMENETE
DE ACUERDO | PEACUERDO | INDECISO | hesacyerDO |  DESACUERDO

La empresa Mévil Motors E.I.R.L cuando se compromete a realizar

El L . :
un servicio deberia hacerlo en el plazo ofrecido

Ante los problemas de los clientes y usuarios la empresa Movil
E2 | Motors E.I.R.L. deberia mostrar un sincero interés por ayudar a
resolverlo

La empresa Mévil Motors E.I.R.L debe cumplir siempre a cabalidad

E3 . .
con lo pactado con los clientes y usuarios

La empresa Mdvil Motors E.I.LR.L debe proporcionar un buen

E4 - ;
servicio acorde a lo ofrecido

La empresa Mdvil Motors E.I.R.L debe preocuparse por brindar

E5 |~ . :
siempre un servicio correcto y libre de errores

ESCALA

CAPACIDAD DE RESPUESTA 5 4 : 2 1

TOTALMENTE EN TOTALMENETE
DE ACUERDO | PEACUERDO | INDECISO | hesacyERDO |  DESACUERDO

La empresa Moévil Motors E.I.R.L debe brindar un servicio rapido y

E6 adecuado

La empresa Movil Motors E.I.R.L debe mantener siempre informado

E7 : . . -
a sus clientes y usuarios en todo lo relacionado al servicio prestado

Los empleados de la empresa Movil Motors E.I.R.L siempre deben
E8 |estar dispuestos a prestar la ayuda necesaria a los clientes y
usuarios

Los empleados en la empresa Mévil Motors nunca deberan estar

E9 demasiado ocupados para brindar ayuda a los clientes y usuarios




SEGURIDAD ESCALA
5 4 3 2 1
E10 El comportamiento de los empleados en la empresa Mévil Motors
E.l.R.L debe infundir confianza y credibilidad
Usted deberia sentirse seguro en las transacciones que realiza con
E1ll ap
la empresa Mévil Motors E.I.R.L
E12 Los empleados de la empresa Mévil Motors E.I.R.L deben brindar
un trato amable y cortés a los clientes y usuarios
Los empleados de la empresa Movil Motors E.I.R.L deber tener el
E13 | suficiente conocimiento para responder convenientemente a sus
preguntas e inquietudes.
ESCALA
EMPATIA 5 4 3 2 1
POEACOERDO | DEACUERDO | INDECISO | pegaflicano | DESACUERDG
La empresa Movil Motors E.I.LR.L. debe brindar una atencion
E14 | .~ ; :
individualizada a los clientes
La empresa Movil Motors E.I.LR.L. debe brindar un servicio de
E15 L ; -
atencion de acuerdo a la necesidad del cliente
E16 La empresa Mévil Motors E.I.R.L. debe preocuparse por satisfacer
los intereses de los clientes
E17 Los empleados de la empresa Mévil Motors deben ser asertivos con
los clientes
E18 La empresa Mévil Motors E.I.LR.L. debe disponer de horarios de
atencion convenientes para sus usuarios y clientes
ESCALA
ELEMENTOS TANGIBLES 5 4 3 2 1
PEACUERDO. | DEACUERDO | INDECISO | pecaGlenno | DESACUERDG
E19 Las instalaciones fisicas de la empresa Mévil Motors E.I.R.L. debe
ser visualmente atractivas
E20 | Los equipos de la empresa Mévil Motors deben ser de ser modernos
E21 Los empleadores de la empresa Movil Motors deben tener una
apariencia pulcra
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la empresa
E22 o :
Movil Motors deben ser atractivos y modernos




Anexo 3. Constancia de validaciéon del instrumento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Gerardo Sosa Panta con DN N 03591940 de profesidn Ingeniero Industrial

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn el
instrumento; Cuestionario, el mismo gue permitira recoger informacion para la investigacion:
Propuesta de estrategias basadas en Total Quality Management para mejorar la calidad del
servicio en el taller de mecanica automotriz Mévil Motors E.LLR.L, Piura 2021.

Criterios de validacién:

Criterios Detalle Calificacidn
Suficiencia El item perter_igc?e a la dimensidn y basta para | 1: de acuerdo
obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
3 El item =& comprende faciiments, es decir, su | 1: de acuerdo
Clarkiad sintactica y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coharancia El item tiene relacion ldgica con el indicador que | 1: de acuerdo
estd midiendo 0: en desacuerdo
. El item es esencial o importante, es decir, debe ser | 1: de acuerdo
Relevancia ) _ )
imcluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Luego de haber revisado el instrumento, puedo formular las siguientes apreciaciones:

Dimensién | Indicader item Observacién

Suficiencia
Claridad

Coherencia
Relevancia

Capacidad para La empresa Mdvil Motors ELR.L
concluir el servicio | cuando se compromete a realizar
en el plam un servicio lo hace en el plazo 1 1 1 1
ofrecido ofrecido

Ante los problemas de los clientes y
usuarios la empresa Mdvil Motors

E.LR.L. muestra wn sincero interés 1 1 1 1
por ayudar a resolverio

Interés para la
resalucidn de
Flabilidad problamas

Cumplimientade | | 3 smpresa Mdvil Motors ELRL
lopactadocon el | siempre cumgle a cabalidad con ko
cliente pactado con los clientes y usuarios

La empresa Mdwvil Motors ELR.L
proporciona un buen servicio
acorde a lo ofrecido

Habilitad para
elecutar el servicio




ofrecido de forma
correcta

Frestackin de
servicios libre de
errores

La ermpresa Madwil Motors ELR.L se
prencupa por brindar siempre un
servicio cormecto y libre de errores

Capacidad de
respuesta

Dizposickin para
prestar un servicio
de forma rapids y

adecuada

La empresa Mdwvil Motors ELR.L
brinda un servicio rapido y
adecuado

Informacidn

oportuna a los
clizntes

La ermpresa Madwil Motors ELR.L
mantiene informado a sus clientes y
usuarios en todo lo relacionado al
servicio prestado

Disponibilidad para
prestar ayuda

Los empleados de la empresa Mdwil
Maotors E.LR.L siempre estan
dispuestos a prestar la ayuda
necesaria a los dientes y usuarios

Disponibilidad de
empleados de
manera
peErmanente

Los empleados en la empresa Mawil
Motors nunca estan demasiado
ocupados para brindar ayuda a los
cliemtes y usuarios

Sexuridad

Emplesdos que
inspiran conflancs

El comportamiento de los
empleados en la empresa Movil
Muotors E.LR.L infunde confianza y
credibilidad

Seguridad =n las
transacciones que
realiza |a empresa

Se siente seguro en las
transacciones que realiza con la
empresa Mdwil Motors E.LR.L

Empleados de
trato mmable v

Los empleados de la empresa Mdwil
Maotors E.LR.L brinda un trato
amable y cortés a los dientes y

cortés )
usuarios
Los empleados de la empresa Mawil
Empleados Maotors E.LR.L tienen el suficients
debidamente

capacitados

conocimiento para responder
convenientemente a sus preguntas
e inguietudes.

Emipatia

Atenciin
individualizads &
los clientes

La ermpresa Madwil Motors ELR.L
brinda una atencidn individualizada
a los clientes

Servicio adapiado
a la mecesidad del
cliente

La empresa Mdwil Motors ELR.L
brinda un servicio de atencion de
acuerdo a la necesidad del cliente

Preccupacicn por
los Intereses de los

La ermpresa Mdwil Motors ELR.Lse
preccupa por satisfacer los interés

dientes de los clientes
Colabares Los empleados dl.!' la empresa Mawil
Maotors son asertivos con los
asertheos N
clientes
Haorarios La ermpresa Madwil Motors ELR.L

convenientes para

dispone de horarios de atencidn




Ia atencion

convenientes para sus usuarios y
clientes

Elementos
tangibles

infraestructura
propla y atractiva

Las instalaciones fisicas de la
empresa Mavil Motors E.LR.L son
visualmente atractivas

Equipamiento
propio, moderno y
operativo

Los equipos de la empresa Movil
Motors tienen la apariencia de ser
modernos

Personal pulcroy
debidamente
identificado

Los empleadores de la empresa
Movil Motors tienen una apariencia
pulcra

Materiales en
stock suficientes,
atractivos y
modernos

Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la empresa Movil
Motors son visualmente atractivos y
modernos

En senal de conformidad firmo la presente:

__——%E/Ub
CE

Sello y firma
Apellidos y Nombres : Sosa Panta Gerardo
DN.L : 03591940
Anos de Experiencia : 15
Maximo Grado Académico Magister
Institucién Universidad César Vallejo
Cargo : Docente
Fecha : 23/09/2021
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD
DE INSTRUMENTD

AREADE
INVESTIGACION

DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Palacios Casquero, Luis David

1.2. TITULD DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Propuesta de estrategias basadas en
Total Quality Management para mejorar
la calidad del servicio en el taller de
mecanica automotriz Movil Motors
E.I.R.L, Piura 2021

1.3. ESCUELA PROFESIOMAL

Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO (adjuntar)

Cuestionario

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO

KR-20 Kuder Richardson [ ]

Alfa de Cronbach {X)
1.6. FECHA DE APLICACION 20-059-2021
1.7. MUESTRA APLICADA 10
COMFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCAMNZADOD 0,214

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESD {I'hems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

instrumento.

Con respecto a la confiabilidad estadistica de los items del presente cuestionario, el valor
encontrado cae en un rango de confiabilidad alto, lo que garantiza la aplicabilidad del

Estudiante: Br. Luis David Palacios Casquero

B e

Myg. Gerardo Sosa Ponta
INGENIERG INUUSTRIAL
GIP. 67114

FIRMA DEL ESTADISTICO




Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach.

Variable: Calidad de servicio

Cuadro 1. Resumen de Procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100
Excluido 0 0

Total 100

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

Cuadro 2. Resultado de la estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,914 22

En el Cuadro 2 se puede apreciar que el calculo de la prueba del coeficiente Alfa
de Cronbach para los 22 items de cuestionario aplicado a una muestra de 10
individuos, como se aprecia en el Cuadro 1, arroj6 como resultado 0,914, lo cual

indica el nivel de excelencia del instrumento para ser aplicado en la muestra en

estudio.



Anexo 4. Estadisticos

Fiabilidad como dimensién de la calidad de servicio

20 17.4
29 46.46
16
14
12
1
6 4.263.98 3.152.98 3.413.15 3.072.98 3.533.37
> 1l == B s
La empresa Movil Ante los problemas La empresa Mévil  La empresa Moévil  La empresa Movil Calificacion
Motors E.I.R.L de los clientes y Motors E.I.R.L Motors E.I.R.L Motors E.I.R.L se Servqual (P —E)
cuando se usuarios la empresa siempre cumplea  proporciona un preocupa por
compromete a Movil Motors cabalidad con lo buen servicio brindar siempre un
realizar un servicio E.l.R.L. muestraun pactado conlos acorde alo ofrecido servicio correctoy
lo hace en el plazo sincero interés por clientes y usuarios libre de errores
ofrecido ayudar a resolverlo

M Expectativas M Percepciones

Figura 1. Valoracion de la fiabilidad de la calidad de servicio
Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes

En la Figura 1 se puede observar las medias calculadas para cada indicador
tanto de las expectativas como de las percepciones. La diferencia de las sumas
totales de las medias de las percepciones menos las expectativas arrojaron una
calificacion Servqual negativa de -0.96, resultado del cual se infiere que el cliente
no se encuentra satisfecho con la fiabilidad de la calidad de servicio que recibe en
el taller de mecanica automotriz Movil Motors E.I.R.L.

Capacidad de respuesta como dimension de la calidad de servicio

20
15 13.2215 55
10
5 3.07 2.94 32 295 3.19 2.98 3.76 3.68
, HE ] I | |
La empresa brinda un La empresa Movil Los empleados de la Los empleados enla  Calificacion Servqual (P
servicio rapido y Motors E.I.R.L mantiene empresa siempre estdn empresa nunca estan —E)
adecuado informado a sus clientes dispuestos a prestarla  demasiado ocupados
y usuarios entodo lo  ayuda necesariaa los para brindar ayuda a los
relacionado al servicio clientes y usuarios clientes y usuarios
prestado

B Expectativas M Percepciones

Figura 2. Valoracion de la capacidad de respuesta de la calidad de servicio

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes

En la Figura 2 se puede observar las medias calculadas para cada indicador
tanto de las expectativas como de las percepciones. La diferencia de las sumas



totales de las medias de las percepciones menos las expectativas arrojaron una
calificacion Servqual negativa de -0.67, resultado del cual se infiere que el cliente
no se encuentra satisfecho con la capacidad de respuesta de la calidad de servicio
gue recibe en el taller de mecanica automotriz Movil Motors E.I.R.L.

Seguridad como dimensién de la calidad de servicio

20
18
16
12 13.12 12.2
12
10
8
e 3.07 2.86 32 278 3.09 2.93 3.76 3.63
-~ . L. .
0
El comportamiento de Se siente seguroenlas  Los empleados de la Los empleados de la  Calificacion Servqual (P
los empleados en la transacciones que empresa Movil Motors empresa Moévil Motors —-E)
empresa Mévil Motors realiza con laempresa  E.I.R.L brinda un trato E.l.R.L tienen el
E.l.R.L infunde confianza Mdévil Motors E.I.R.L amable y cortés a los suficiente conocimiento
y credibilidad clientes y usuarios para responder

convenientemente a sus
preguntas e inquietudes.

M Expectativas M Percepciones

Figura 3. Valoracion de la seguridad de la calidad de servicio
Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes

En la Figura 3 se puede observar que | diferencia de las sumas totales de las
medias de las percepciones menos las expectativas arrojaron una calificacion
Servqual negativa de -0.92, resultado del cual se infiere que el cliente no se

encuentra satisfecho con la seguridad de la calidad de servicio que recibe.

Empatia como dimensidn de la calidad de servicio

18 15.644 77

2 3.282.97 2.732.59 3.122.89 3.182.94 3.333.33
2 — I . . I

La empresa Movil  La empresa Movil  La empresa Movil Los empleados de la La empresa Moévil Calificacion Servqual

Motors E.I.R.L. Motors E.I.R.L. Motors E.I.R.L.se empresa Movil Motors E.I.R.L. (P-E)
brinda una atenciéon brinda un servicio preocupa por Motors son dispone de horarios
individualizada a los  de atencion de satisfacer los asertivos con los de atencion

clientes acuerdo ala intereses de los clientes convenientes para
necesidad del clientes sus usuarios y
cliente clientes

M Expectativas ™ Percepciones

Figura 4. Valoracion de la empatia de la calidad de servicio
Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes



En la Figura 4 se puede observar las medias calculadas para cada indicador
tanto de las expectativas como de las percepciones. La diferencia de las sumas
totales de las medias de las percepciones menos las expectativas arrojaron una
calificacion Servqual negativa de -0.92, resultado del cual se infiere que el cliente
no se encuentra satisfecho con la fiabilidad de la calidad de servicio que recibe en

el taller de mecéanica automotriz Mévil Motors E.I.R.L.

Elementos tangibles como dimensién de la calidad de servicio

20
18
16
14 12.5 9151
12
10
8
2 31 275 3.14 2.5 3.12 286 3.14 2.95
2 I B B B
0
Las instalaciones fisicas Los equipos de la Los empleadores de la Los materiales Calificacion Servqual (P
de la empresa Movil  empresa Mévil Motors empresa Mévil Motors  relacionados con el -E)
Motors E.I.R.L. son tienen la apariencia de tienen una apariencia  servicio que utiliza la
visualmente atractivas ser modernos pulcra empresa Movil Motors

son visualmente
atractivos y modernos

M Expectativas M Percepciones

Figura 5. Valoracion de los elementos tangibles de la calidad de servicio
Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes

En la Figura 5 se puede observar las medias calculadas para cada indicador
tanto de las expectativas como de las percepciones. La diferencia de las sumas
totales de las medias de las percepciones menos las expectativas arrojaron una
calificacion Servqual negativa de -0.99, resultado del cual se infiere que el cliente
no se encuentra satisfecho con los elementos tangibles de la calidad de servicio

gue recibe en el taller de mecanica automotriz Movil Motors E.I.R.L.



Valoracion de las dimensiones de la calidad de servicio expresadas en

porcentajes
Tabla 1
Expectativas y Percepciones de la Fiabilidad
Nivel Expectativas Percepciones
n % n %
Muy bajo 0 19 15.45
Bajo 0 34 27.64
Medio 0 70 56.91
Alto 46 38.02 0 0
Muy Alto 75 61.98 0 0
Total 123 100 123 100

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021

En la Tabla 1 se observa que mayoritariamente el 75% de los encuestados
tienen una expectativa muy alta acerca de la fiabilidad de la calidad de servicios
gue desean recibir en el taller de mecanica automotriz Mavil Motors Piura E.l.R.L,
sin embargo, se contradice con lo percibido realmente donde se puede apreciar
gue el 56.91% considera el servicio recibido es de nivel medio, el 27.64% de un
nivel bajo y un 15.45% de un nivel muy bajo. Los resultados expuestos dejan
entrever la insatisfaccion de los clientes respecto al servicio que reciben en la

empresa el mismo que no cubre sus expectativas de fiabilidad.

Tabla 2
Expectativas y Percepciones de la Capacidad de respuesta
Nivel Expectativas Percepciones
n % n %
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 0 0 95 77.24
Medio 1 0.81 9 7.32
Alto 10 8.13 17 13.82
Muy Alto 112 91.06 2 1.63
Total 123 100 123 100

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021

En la Tabla 2 se puede apreciar los encuestados en un 91.06% tienen una
expectativa muy alta acerca de la capacidad de respuesta de la calidad de servicios
gue desean recibir en el taller de mecanica automotriz Mavil Motors Piura E.I.R.L,

sin embargo, lo cual resulta contradictorio cuando apreciamos los resultados



obtenidos acerca de sus reales percepciones donde se puede apreciar que
mayoritariamente el 77.24% considera el servicio recibido de un nivel bajo. Lo que
representa que los clientes encuestados no se encontraban satisfechos con la

capacidad de respuesta de la calidad del servicio que recibian en la empresa.

Tabla 3
Expectativas y Percepciones de la Seguridad de la calidad de servicio
Nivel Expectativas Percepciones
n % n %
Muy bajo 0 0 1 0.81
Bajo 0 0 85 69.11
Medio 4 3.25 5 4.07
Alto 33 23.83 29 23.58
Muy Alto 86 69.92 3 2.44
Total 123 100 123 100

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021

En la Tabla 3 se observa que resulta de un nivel muy alto las expectativas del
86% de los encuestados con respecto a la seguridad como dimensién de la calidad
de servicio que desean recibir en la empresa en estudio, sin embargo, analizadas
sus percepciones se observa que el nivel real observado por el 69.11% la calidad
de % de los clientes es de un nivel bajo, o que evidencia que los mismos no se
encuentran satisfechos con la seguridad de la calidad de servicio que brinda la

empresa en estudio.

Tabla 4
Expectativas y Percepciones de la Empatia
Nivel Expectativas Percepciones
n % n %
Muy bajo 0 2 1.63
Bajo 0 71 57.72
Medio 0 0 0
Alto 28 22.76 45 36.59
Muy Alto 95 77.24 5 4.07
Total 123 100 123 100

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021

De los resultados alcanzados, expuestos en la Tabla 4, en relacion a las
expectativas y percepciones de los clientes en torno a la Empatia como dimension

de la calidad de servicio, se observa que el 77.24% de los encuestados empresa



demuestra una empatia de un nivel muy alto, sin embargo, la empatia percibida por
el 57.72 de los mismos resulta de un nivel bajo. De lo que se desprende la
insatisfaccion de los clientes encuestados que no encuentran empatia en el servicio

gue requieren y reciben.

Tabla 5
Expectativas y Percepciones de los elementos tangibles
Nivel Expectativas Percepciones
n % n %
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 0 0 72 58.54
Medio 9 7.32 12 9.76
Alto 18 14.63 36 29.27
Muy Alto 96 78.05 3 2.44
Total 123 100 123 100

Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes, Piura 2021

En la Tabla 5 se observa que mayoritariamente el 78.05% de los clientes
encuestados tienen una expectativa muy alta acerca de los elementos tangibles
con que cuenta el taller de mecéanica automotriz Movil Motors Piura E.l.LR.L, sin
embargo, se contradice con lo percibido en la realidad por el 56.91% de los mismos,
guienes consideran que los elementos tangibles con que cuenta la empresa son de
bajo nivel. De los resultados expuestos, se desprende la insatisfaccion de los
clientes respecto al servicio que reciben en la empresa el mismo que no cubre sus

expectativas frente a lo percibido.

Valoracion general de la calidad de servicio
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Figura 6. Valoracion general de la calidad de servicio
Nota: Datos tomados de cuestionario aplicado a clientes



En la Figura 6 se puede observar las medias calculadas para cada una de las
dimensiones de la calidad de servicio considerada en el estudio, el mismo que
refleja las expectativas y percepciones de los clientes. La diferencia de las sumas
totales de las medias de las percepciones menos las expectativas arrojaron una
calificacion Servqual general negativa de -0.67, resultado del cual se infiere que el
cliente no se encuentra satisfecho con la calidad de servicio que recibe en el taller

de mecéanica automotriz Mévil Motors E.I.R.L.
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Objetivos

1.1.0bjetivo General

La presente propuesta tiene como objetivo principal disefiar una propuesta de

estrategias basadas en Total Quality Management para mejorar la calidad de

servicio en el taller de mecéanica automotriz Movil Motors, Piura 2021.

1.2.0bjetivo especificos

e Elaborar procedimiento para el control y seguimiento de actividades

programadas

e Elaborar procedimiento para el servicio de reparacion y/o mantenimiento

de vehiculos

e Elaborar procedimiento para capacitacion de personal

e Elaborar procedimiento para la reposicion constante de stock de

materiales y repuestos

Finalidad

Establecer mejoras en la calidad del servicio en el taller de mecanica automotriz

Mévil Motors mediante la aplicacion de estrategias basadas en Total Quality

Management, buscando garantizar la mejora continua en los diversos procesos

relacionados a la reparacién y mantenimiento de vehiculos, optimizar los

tiempos de entrega y procurar disminuir las brechas encontradas entre la

percepcion y expectativa del cliente a fin de brindar un servicio de calidad a los

mismos.
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lll. Metodologia

A fin de garantizar una correcta gestion de la calidad de servicio la propuesta
de estrategias basadas en Total Quality Management se desarrollara bajo el
enfoque de la trilogia de Juran, el mismo que contempla la siguiente

metodologia:

1. Planificacion: a partir de una correcta identificacion de los procesos que
requieran ser mejorados o potenciados, se planificara las actividades a

realizar para tal fin.

2. Control de calidad: a lo largo del desarrollo de todos los procesos a
mejorar se implementaran controles preventivos o correctivos que
permitan estandarizar los procesos y garantizar el correcto desarrollo de

los mismos.

3. Mejora de la calidad: los procesos deberan ser constantemente
monitoreados y actualizados o mejorados en caso de presentar fallas en
su desarrollo, lo que permitira garantizar la mejora continua de los

mismos.

IV. Ambito de Aplicacion

La presente propuesta es de aplicacion en todas las actividades y procesos
relacionados a la reparacion y mantenimiento de vehiculos que se ejecutan en

el taller de mecanica automotriz Mévil Motors.
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V. Responsables

La implementacién de la siguiente propuesta recae en:

e Area de Gerencia quien debe gestionar su operativizacion y

socializacion a todos los integrantes de la empresa.
La realizacion de las actividades y procesos recae:

e Responsables consignados en cada estrategia propuesta.

VI. Desarrollo de la propuesta

La propuesta contempla la implementacion de estrategias de mejoras para los

siguientes procesos:

6.1.Control y seguimiento de actividades programadas

En este proceso se busca establecer mecanismos de vigilancia en todas
las actividades programadas a fin que se verifique su cumplimiento dentro
de los términos y plazos previstos, evitando desviaciones que devengan en

incumplimiento y reprogramaciones innecesarias

6.1.1. Estrategias a desarrollar

Planificacion:

e Implementar formatos en los cuales se pueda anotar las
diferentes incidencias a lo largo de todo el servicio realizado, las
mismas que permitan detectar cualquier contratiempo en su
ejecucion que contravengan los plazos programados. Se plantea

el siguiente formato:
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FICHA DE MANTENIMIENTO Y/0 o
REPARACION
Placa Vehiculo Inicio de actividades I
Marca Termino programado I
Modelo Fecha de entrega A
Control de plazos
Actividades a realizar Fecha Dias .
Programada | Culmino Retraso Observacion
1
2
3
4
5
6
7
Mecéanico Revisado
por

Controlar la calidad:

e EI mecanico evaluador debera consignar el detalle de todas las

actividades a realizar para la culminacion correcta del servicio

requerido, asi como la estimacion de los tiempos por cada

actividad.

e Debera anotarse en el apartado “Control de plazos” la fecha de

culminacién de la actividad, los dias de retraso si lo hubiera y

alguna observacioén relacionada.

e El supervisor encargado del control de calidad en la empresa

debera hacer la verificacién, control y seguimientos de la

informacion consignada en el formato, asi como la de verificacion

“in situ” de lo consignado.
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Mejorar la calidad

e Para la estandarizacion del proceso, se debe tener en cuenta el
siguiente:

DOP CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Revision y evaluacion del vehiculo

Definicion de actividades a realizar

1

@ Calculo de plazos de ejecucion
4
6

Llenado de ficha de registro

Seguimiento y control

Realizacion de ajustes

Culminacion del servicio

e En caso existiese retrasos en algunas de las actividades el
supervisor debera realizar las coordinaciones con el mecéanico
encargado del servicio a fin de manera conjunta encontrar una
alternativa que permita terminar el servicio en el tiempo

programado y bajo las condiciones de calidad requeridas
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6.1.2. Responsables

e Area de mantenimiento y reparacion: encargada ejecutar y

controlar las actividades programadas

e Supervisor: Encargado de supervisar, vigilar y control el correcto
desarrollo de las actividades programadas, asi como de los
tiempos requeridos para cada actividad

6.2.Servicio de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos

Mediante este procedimiento se busca definir y establecer las actividades
gue deben ser realizadas para el correcto mantenimiento y/o reparacion de

vehiculos con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente

6.2.1. Estrategias a desarrollar

Planificacion:

e Organizar y planificar la revision técnica del vehiculo en acuerdo
con el duefio del vehiculo. El resultado de la evaluacion se registra

en la Ficha de Evaluacion Técnica del Vehiculo.

¢ Definir si se trata de un mantenimiento o una reparacion vehicular:

Mantenimiento: Procedimiento que se realiza a los vehiculos
para optimizar la vida 0til de los componentes y sistemas
esenciales del vehiculo, este mantenimiento se efectta bajo los
paradmetros del fabricante del vehiculo, se registra en el formato

Control Mantenimiento Vehiculo.
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Reparacion: Procedimiento que se realiza para corregir averias
o fallas mecénicas o técnicas que presentan los vehiculos. Se

registra en el formato Control Mantenimiento Vehiculo

Dependiendo si se trata de un mantenimiento o una reparacion,
definir actividades a realizar y programar su ejecucion. Se registra
en Ficha de Registro y seguimiento de actividades programadas.

Controlar la calidad:

e Este procedimiento debe ser conocido y aplicado por el personal

del area de mantenimiento y reparacion de vehiculos. Se inicia
con la inspeccidn pre operacional a cargo del mecanico
especialista y termina con las pruebas pre operacionales teniendo

como resultado el correcto funcionamiento del vehiculo.

En caso existiese retrasos en algunas de las actividades debera
realizar las coordinaciones con el mecéanico encargado del
servicio a fin de manera conjunta encontrar una alternativa que

permita terminar el servicio en el tiempo programado.

Culminado el servicio se deberd llenar la Ficha Acta de entrega

del vehiculo.

Mejorar la calidad

e Para la estandarizacion del proceso, se debe tener en cuenta el

siguiente flujo:




Fecha

Rev. 0 18/11/2021

INFORME DE ELABORACION DE
Pagina 9 de 15

Movil Motors PROPUESTA

Piura - Peru

t Inicio ,

Revision Wehicular

Definir trabajos a realizar

Cliente
de acuerdo?

51

| Programar actividades |

Ejecutar mantenimiento
o reparacion

Frueba
del wvehiculo
Conforme

MO

Elaborar Acta

Entrega del Wehiculo

_____‘_.___‘_,a-—'—'_‘—‘-—-.

Entregar Wehiculo

«D

6.2.2. Responsables

Area de mantenimiento y reparacion: encargada ejecutar y

controlar las actividades programadas

e Supervisor: Encargado de supervisar, vigilar y control el correcto
desarrollo de las actividades programadas, asi como de los

tiempos requeridos para cada actividad




Movil Motors

Fecha

Rev. 0 18/11/2021

INFORME DE ELABORACION DE

Pagina 10 de 15

PROPUESTA
Piura - Peru

6.3.Capacitacion de Personal

Proceso orientado a lograr la integracion del trabajador a su puesto de

trabajo, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, ademas de su

progreso personal y laboral en la empresa.

6.3.1. Estrategias a desarrollar

Planificacion:

¢ Identificacion de necesidad de capacitacion, a nivel administrativo

y técnico a partir de la aplicacion de una encuesta.

Organizar eventos de capacitacion orientados a minimizar las
brechas o deficiencias técnicas del personal que labora en la

empresa, tanto administrativo como técnico.

Las capacitaciones deberan ser orientadas a brindar:

Brindar capacitacion inductiva: a todo el personal nuevo que
ingrese a laboral en la institucién, de tal forma que conozca y se
familiarice con los diferentes procesos que se desarrollan en la

empresa facilitando su rapida integracion al puesto de trabajo.

Brindar capacitacion actualizada: que permita al personal estar
al tanto de las nuevas tendencias tecnoldgicas en el campo
automotriz y estar preparado para adoptar y poner en practica
nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacién

de repuesto o equipos especializados.
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e Establecer alianzas o convenios estratégicos con las principales
marcas proveedoras de repuestos a fin de gestionar la

capacitacion acerca del uso de los mismos.

e Seleccionar capacitadores de prestigio y experiencia reconocida

e De manera transversal deberan brindarse capacitaciones acerca
delas siguientes tematicas: cultura organizacional, relaciones

humanas, clima laboral, atencidon al usuario, calidad de servicio.

Controlar la calidad:

¢ Realizan evaluaciones periodicas que permitan establecer que los
nuevos conocimientos adquiridos en las jornadas de capacitacion
sean de utilidad y puesto en practica en el desarrollo de las

actividades en el taller.

e Presentacion y analisis de casuisticas por area, a fin de identificar
el problema y presentar alternativas de solucion viable a partir de

la experiencia propia y conocimiento adquirido en capacitaciones

Mejorar la calidad

e Los programas de capacitacion a implementar deberan ser
periodicamente revisados y actualizados a efectos de detectar
falencias y corregirlas a tiempo a fin de garantizar la mejora

continua de los mismos.

e Se debe promover una cultura de identificacién con la empresa y

brindar un servicio de calidad al cliente
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e Buscar elevar la productividad de la empresa a partir del

desarrollo de competencias y capacidades de los trabajadores

para lo cual es necesario medir el impacto de las capacitaciones

en los resultados y cumplimiento de objetivos organizacionales.

6.3.2. Responsables

e Gerencia: encargada de promover la constante capacitacion del

personal

e Secretaria: encargada de gestionar las empresas proveedoras

brinden capacitacion acerca del uso de sus equipos o repuestos,

ademas de llevar el registro y control de las capacitaciones

realizadas y el personal que se capacitdé en cada jornada de

capacitacion.

6.4.Reposicion de stock de materiales y repuestos

Proceso orientado a garantizar la existencia minima de los principales y

mas usados materiales y repuestos para la reparacién y/o mantenimiento

de vehiculos a fin de evitar el desabastecimiento que puedan acarrear

demoras en la realizacion de las actividades de mantenimiento y/o

reparacion de vehiculos programadas.

6.4.1. Estrategias a desarrollar

Planificacion:

e La reposicion de stock minimos de materiales y repuestos se

realizard contra la revision detallada de

las existencias en
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almacén y resumidas en la ficha de registro “Control Stock Minimo

de almacén. El formato propuesto es el siguiente:

CONTROL STOCK MINIMO DE ALMACEN

item | Descripcion

Existencias

Fecha

Actual

Minimo

Elaborado por:

Revisado por:

e En el control de existencias minimas es necesario se tenga en

consideracion aspectos como: vida util de materiales y repuestos,

frecuencia de requerimiento, espacio de almacenamiento, nivel de

reserva minima ademas de estimar el periodo promedio para el

reabastecimiento.

e Establecer niveles minimos altos, teniendo en consideracion la

frecuencia de pedidos (requerimiento) y el lapso de tiempo para

Su reposicion.

Cantidad Minima = PMDR X PR

Periodo reabastecimiento (PR)
PR = Trimestral (4)

Promedio mensual de demanda real (PMDR)

PMDR=Suma de demanda real de los ultimos tres meses / 3
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Controlar la calidad:

Para el correcto mantenimiento del stock minimo de los diferentes
materiales y/o repuestos debe evaluarse ¢Para cuanto tiempo

alcanza los materiales y/o repuestos en almacén?

Se debe calcular el Tiempo disponible de existencias en meses
(TDE)

TDE = Existencias disponibles / PMDR

Debe evaluarse mensualmente la existencia de materiales y/o
repuestos disponibles mediante un conteo fisico que debe ser

igual al conteo en la tarjeta Kardex.

Se debe calcular mensualmente el tiempo disponible de
existencias (TDE) a fin de realizar el requerimiento respectivo de

manera anticipada asegurando los niveles minimos de stock.

Si algun material o repuesto estuviese por debajo del stock
minimo debera ser comunicado a Gerencia a fin que se evalué si
es necesario recurrir a su reposicion inmediata o esperar el

préximo periodo de reposicion.

La adquisicion de materiales y/o repuestos especializados o de
poca frecuencia de uso debera ser realizada a solicitud del area
de mantenimiento y/o reparacién vehicular. Se comprara la

cantidad necesaria de acuerdo al requerimiento formulado.
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Mejorar la calidad

e El posible desabastecimiento o no existencia del stock minimos
de materiales y/o repuestos presupone la existencia de
deficiencias en el proceso de recopilacion de informacién por lo
gue deberd hacerse un inventario exhaustivo que permita

identificar faltantes o sobrantes de almacén.

6.4.2. Responsables

e Encargado de almacén: responsable de la custodia fisica, revision
y reposicion de stock minimo de materiales y repuestos.

Comunica a Gerencia la necesidad de reposicion de stock.

e Encargado de operaciones responsable de la adquisicion de
materiales y repuestos de acuerdo a los requerimientos para
reposicion de stock de almacén o requerimientos especializados

del area de mantenimiento y reparacion
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