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Resumen

El presente estudio tiene como titulo “’Propuesta TPC para mejorar la calidad de servicio al
cliente en una empresa automotriz, Lima 2020 tiene COmMo objetivo proponer estrategias con la
finalidad de mejorar la calidad de servicio al cliente que cada vez es mas exigente al momento
de tomar la decision de compra, por eso es importante cumplir con las necesidades y con sus
expectativas.

El estudio se realiz6 a través de la metodologia holistica, de enfoque mixto, tipo
proyectiva, con un nivel comprensivo, de método inductivo — deductivo, se encuestaron a 30
cliente y se entrevistaron a 3 personas que trabajan en la empresa, para recolectar los datos
cuantitativos, se aplico la técnica de la encuesta, mediante el instrumento Servqual y para los
datos cualitativos, se utilizo la técnica de la entrevista e instrumento guia de entrevista. Para el

andlisis de los datos se procesaron mediante el atlas.ti, excel y el diagrama de Pareto.

De acuerdo a la triangulacion de la informacion, se detectaron los siguientes problemas:
a) la falta de herramientas y equipos modernos, b) incumplimiento en la fecha para la entrega
de los pedidos y la falta de capacitacion al personal de ventas. Por ello, se plantearon alternativas
de solucién como, implementar una APP (aplicacion) para el area de ventas y su respectivo
manual virtual, reorganizar la distribucion de los productos del almacén a traves del método
ABC por rotacion de productos, realizar la codificacion de los anaqueles y el flujograma de
procesos, finalmente para contar con personal calificado, se propone un plan de capacitacion y

un perfil de puesto.

Palabras clave: Calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia

Xii



Resumo

Este estudo é denominado "Proposta TPC para melhorar a qualidade do atendimento ao cliente
em uma empresa automotiva, Lima 2020" tem como objetivo propor solugdes alternativas para
melhorar o atendimento ao cliente que esta cada vez mais exigente na hora de decidir quando

compre, por isso é importante atender as suas necessidades e expectativas.

O estudo foi realizado a través de uma metodologia holistica, de abordagem mista, de
tipo projetivo, nivel compreensivo, método indutivo-dedutivo, a amostra foi de 30 respondentes
e 3 entrevistados que trabalham na empresa, para recolha de dados quantitativos, utilizou-se a
técnica de survey, por meio do questionario Servqual e para dados qualitativos, a técnica
entrevista e instrumento guia de entrevista. Para a analise dos dados, foram processados com

atlas.ti, excel e diagrama de Pareto.

De acordo com a triangulacdo das informagbes, foram detectados os seguintes
problemas: a) falta de ferramentas e equipamentos modernos, b) ndo cumprimento dos prazos
de entrega do pedido e falta de capacitacdo para os vendedores. As propostas alternativas de
solugdes, como implementacéo de uma APP (aplicativo) para a area de vendas e seu respectivo
manual virtual, reorganizacdo da distribuicdo de produtos a través do método ABC de rotacdo
de produtos, realizando a codificacdo de estantes e fluxograma de processo, finalmente para ter

pessoal qualificado, ter uma plan de capacitacao e perfil de trabalho.

Palavras chave: Qualidade de servico, tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta,

seguranca, empatia
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INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de servicio que se le brinda al cliente cumple un rol fundamental
en las empresas el cual busca cubrir las necesidades y expectativas de los clientes, y la
empresa automotriz ha tenido dificultades para brindar una buena calidad de servicio al
cliente por los principales factores que son la falta de equipos y herramientas modernas,
incumplimiento en la entrega de los repuestos automotrices y la falta de capacitacion para el
personal. La investigacion fue desarrollada a través de cinco subcategorias como
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En este sentido, se
propuso implementar una app para el area de ventas con el propdésito de efectivizar el proceso
de ventas y su manual virtual de la aplicacion, realizar la reorganizacion de la distribucion
del almacén por productos de alta, media y baja rotacion, codificacion de los anaqueles y un
flujograma de procesos. Asimismo, con la finalidad de mejorar el desempefio del personal de

ventas se propuso implementar un programa de capacitacion y el perfil de puesto.

La siguiente investigacion fue de sintagma holistico y tuvo como finalidad contar con
una data completa recabando datos cuantitativos a través de las encuestas Servqual y
cualitativos por intermedio de las entrevistas, entre la sinergia de ambos enfoques permitieron

realizar un diagndstico profundo con el propdsito de que se brinden alternativas de solucion.
El estudio se desarrollé con cinco capitulos que se detallan a continuacion:

Capitulo I: Se abordd el problema de investigacion en el cual se determina la identificacion

y formulacion del problema, del mismo modo se establece el objetivo general y los objetivos

especificos, la justificacion del estudio y finalmente las limitaciones.

Capitulo 11: Marco tedrico que sustenta la investigacion, antecedentes, bases tedricas y marco

conceptual.

14



Capitulo 111: Se describen los métodos del estudio, se determinaron la poblacién, muestra 'y
unidades informantes a tratar, categorias y subcategorias aprioristicas, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento y andlisis de datos y aspectos éticos.

Capitulo 1V: Presentacion y discusion de resultados, aqui se describen e interpretan los
resultados cuantitativos, cualitativos y el diagnéstico, de la misma manera se describe las

propuestas y discusion de los resultados.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones, se determinan las conclusiones sobre la

investigacion que se llevo a cabo y las recomendaciones.

15



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En México la OECD realizé un estudio en el afio 2016 referente a la revision del sistema de
salud, el cual sefiala que la inversion publica en México ha aumentado, de 2.4% a 3.2% PBI
entre 2003 y 2013, sin embargo, menciona como ejemplo que casi el 10% la participacion
del presupuesto de salud utilizado en administracion, es méas alto que el de la OECD.
Asimismo, el alto desembolso para el gasto en atencion de la salud presenta falla del sistema
para brindar seguro y servicios de alta calidad o ambos. Determinaron que posiblemente los
acuerdos actuales podrian no satisfacer las necesidades de los mexicanos, el cual
recomendaron construir un sistema de salud mas fuerte, justo y sostenible, ademas que el
sistema realice cambios importantes con el objetivo de brindar atencion de alta calidad
enfocada en las personas, para ello, mientras se debatan las modificaciones de la ley general
de salud en México, es vital aplicar el mismo nivel de reforma ambiciosa y de gran alcance
que ha demostrado en el pasado. Cabe resaltar un punto importante es revitalizar el
pensamiento sobre monitorear y mejorar la calidad de atencion médica, planificacion de un
nuevo control de calidad (OECD, 2016).

En América Latina, la OCDE, CAF y CEPAL, en el afio 2018 emitieron un informe
el cual compara el desempefio de América Latina con otros paises y regiones del mundo, el
cual busco analizar los principales retos para el desarrollo de la region. Determinaron que los
ciudadanos se encontraban cada vez mas insatisfechos con sus gobiernos e instituciones
publicas, debido a que la desconexion entre ambas partes crecia mucho mas a lo largo de los
afios. Asimismo, los ciudadanos estaban perdiendo la confianza hacia el gobierno, prueba de
ello, es que alcanzaron el 75% en el afio 2017. Ademas, la satisfaccion con los servicios
publicos empeord, motivada en gran medida por el creciente de la clase media y sus
aspiraciones. Los ciudadanos de clase media alta suelen canalizar su insatisfaccion dejando
de utilizar los servicios publicos de baja calidad buscando otras alternativas como servicios
privados que brinden una mejor calidad y sumado a ello, continuar pagando los impuestos
por los servicios publicos que no necesariamente usan. Existe una gran diferencia por las

personas de clase media, vulnerables y pobres que también se encontraron insatisfechos, pero
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por no contar con medios para buscar otra opcién, no podrian renunciar a los servicios
publicos sino por necesidad continuar con el servicio, pero teniendo en cuenta que no cumple
con sus expectativas (OCDE/CAF/CEPAL, 2018).

La institucion OCDE, elaboré un informe en el afio 2015, donde realizé un estudio en
el Perd, con el fin de diagnosticar las principales barreras que contaba el pais para su
desarrollo sostenible de tal manera que pueda continuar con el incremento al bienestar de
cada uno de los habitantes y a su vez al crecimiento econémico elevado y estable.
Determinaron que pese a la mejoria desarrolladas en el acceso a la educacion y salud no

fueron suficientes los esfuerzos, puesto que la calidad de estos servicios publicos no cubria

con las necesidades que requeria los peruanos y la economia (OCDE, 2015).

En el Hospital San Rosa, de la ciudad de Lima, en el afio 2017 elaboraron un informe
sobre los resultados que obtuvieron de las encuestas aplicada a los usuarios externos de los
servicios de emergencia, hospitalizacion y consultorios externos, entre el periodo de enero a
junio. Tuvo como objetivo medir la satisfaccion de los usuarios con la finalidad de mejorar
constantemente la calidad de atencidén que se brinda en el hospital, para ello utilizaron la
herramienta Servqual adaptado a las necesidades del establecimiento de salud, cuyo
instrumento enfocado en conocer las expectativas y percepciones que tenian los pacientes,
bajo los cinco criterios para su respectiva evaluacion de la calidad del servicio. Utilizaron el
programa ms excel para procesar los datos recolectados, el nimero de muestra en el servicio
de emergencia fueron 71, hospitalizacion 100 y en el consultorio externo 100 encuestados.
En el servicio de consulta externa, determinaron que entre uno de los factores méas recurrentes
es gque el empleado de informes no les instruyd, ni manifesto correctamente de cuéles eran
los procedimientos a seguir para la atencion correspondiente. Asimismo, la consulta que se
programaron con el doctor no se realizd en la hora pactada. Ademas, no cuentan con
colaboradores que orienten y comuniquen a los pacientes y a sus acompariantes. (Leyton,
Diaz, Untiveros, & Espinoza, 2017).

En el Hospital Hemilio Valdizan, especializada en la salud mental, de la ciudad de

Lima, en el afio 2018, emitieron un informe referente a los resultados obtenidos segln las
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encuestas realizadas a los usuarios externos a fin de analizar el grado de satisfaccion. El
estudio fue no experimental, la poblacién estaba constituida por los usuarios que asistian a
las consultas externas, se aplicd la herramienta SERVQUAL modificada que contenia 44
preguntas, de los cuales 22 preguntas fueron referente a las expectativas y 22 preguntas
acerca de las percepciones, divididos en los cinco criterios. La escala de medicion fue de
Likert, muestra total de 414 personas (consulta externa 318, hospitalizacién 34, y emergencia
62). Concluyeron que la satisfaccion de los pacientes en el area de consulta externa arrojo el
49.5%, que los ubica con un nivel de proceso de mejoria. ElI de mayor relevancia es la
insatisfaccion, dimension capacidad de respuesta y seguidamente de la confiabilidad.
Asimismo, entre las preguntas que alcanzaron una insatisfaccion mayor al 50%, tales como
la atencion en el laboratorio para tomarse los anélisis y la atencion en la farmacia se realicen
de manera rapida. Del mismo modo, que se encuentren citas libres y se proporcionen con
facilidad (Ministerio de Salud, 2018).

PRODUCE con la colaboracion del Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica,
en el afio 2015, realizaron una encuesta a empresas nacionales, tuvo como objetivo demostrar
y medir las distintas caracteristicas de las unidades productivas referente a su organizacion,
a la utilizacion de la tecnologia, acceso a los insumos, ventas, calidad en los procedimientos
y otras variables vinculados a la competitividad y productividad. Con respecto a la calidad
de procesos, productos y certificaciones, indican que las empresas exportadoras peruanas
para insertarse a un mercado globalizado requieren de técnicas de calidad, asi como en los
procesos productivos como en la fabricacién de los productos, esto permitiria que las
empresas se mantengan en el mercado con mayor competitividad tanto en el entorno local e
internacional. Asimismo, es fundamental que las organizaciones incorporen en sus
actividades la gestion de calidad debido a que ofrece entre muchos beneficios, la mejora
continua de sus procesos, mayor eficiencia y productividad (Ministerio de la Produccion,
2015).

La empresa en estudio tiene aproximadamente 19 afios en el mercado en el rubro
automotriz, pero a lo largo de su trayectoria ha presentado diferentes problemas, como

primera causa esta relacionado con el personal, debido a que la organizacién no cuenta con

18



la elaboracion de los perfiles de puesto para la contratacion de cada uno de sus colaboradores,
algunos puestos de trabajo son asumidos por personal contratado por recomendacion de
amigos o familiares. Ademas, la empresa no emplea planes de motivacién para los
colaboradores, el personal Unicamente se limita a cumplir con sus funciones, pero no
despierta en ellos a explotar sus habilidades y/o capacidades. Por otro lado, no existe ningin

taller o capacitacion.

Con respecto a los equipos, cuentan con un sistema software deficiente, debido a que
esta desactualizado, afio tras afio utilizan un sistema que tiene muchos errores, esto conlleva
a que el personal por ejemplo del area de ventas elabore los pedidos de los clientes de manera
manual para luego ser ingresados al sistema item por item y lograr asi descargar la venta.
Ademas, los pesajes de los bultos para los envios a provincia son realizados con una balanza

antigua y el rotulado son elaborados a través del archivo microsoft word y por cada cliente.

Con relacion a los procesos, falta establecer periodos para el inventario de la
mercaderia y su respectiva actualizacion en el sistema, puesto a que ocasiona muchas
demoras, una de ella es la venta de productos inexistentes ya sea por falta de stock o por
productos que figuran como disponibles, pero que han sido devoluciones por garantia
(defectuosos), esto genera la anulacion reiterativa de los documentos y duplicidad de
funciones. En consecuencia, repercute en la calidad de servicio al cliente cada vez mas
exigente, a su vez corre el riesgo de desaparecer en el mercado por no estar a la vanguardia

de este mundo empresarial tan cambiante.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera se puede mejorar la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz,
Lima 2020?

1.2.2 Problemas especificos
¢Cdmo es la situacion referente a la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz,
Lima 2020?



¢Cudles son los principales factores que afectan la calidad de servicio al cliente en una

empresa automotriz, Lima 20207?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Proponer estrategias con la finalidad de mejorar la calidad de servicio al cliente en una

empresa automotriz, Lima 2020

1.3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz, Lima 2020
Explicar los principales factores que afectan la calidad de servicio al cliente en una empresa

automotriz, Lima 2020

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrica

Las siguientes teorias sustentaran la presente investigacion, una de ellas es la teoria general
de sistemas debido a que aportara con el objetivo de analizar cada una de las partes que
constituyen un sistema, de tal manera que se pueda diagnosticar en qué estan fallando o cual
es el punto débil para lograr corregirlos y mejorar. Asimismo, la teoria de la calidad porque
brinda un amplio conocimiento sobre la calidad, lo cual es imprescindible que todos los
miembros de una organizacion estén involucrados en brindar ya sea un producto, servicio o
atencién de calidad para lograr la satisfaccion o superar cada expectativa de tuvieran los
clientes. Del mismo modo, la teoria de las necesidades, ayudara a la indagacion que permite
conocer como el ser humano a través de la motivacion basada en una jerarquia de
importancias puede mantener al colaborador a seguir cumpliendo con sus expectativas

personales y por consiguiente tenga un impacto en su rendimiento en la empresa.

1.4.2 Metodoldgica
La presente investigacion es de enfoque mixto-proyectivo, lo cual va permitir realizar un
estudio amplio, a profundidad, llevar a cabo un proceso completo; es decir trabajar bajo en

enfoque cuantitativo, cualitativo y que entre la sinergia de ambos enfoques se lograra
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proponer alternativas de solucion, propuestas de valor que contribuya a la empresa a corregir
y hacer mejoras. Ademas, mediante los resultados recolectados a través de las entrevistas y

encuestas aplicadas, evidenciaron datos importantes, los cuales contribuiran para
diagnosticar y explicar los factores de mayor relevancia que aquejan a la organizacion para
posteriormente establecer propuestas que ayuden a la mejora de la organizacion.

1.4.3 Préctica

Esta investigacion es importante porque busca identificar las causas que afectan a la calidad
de servicio que se le da al cliente, la cual ha sido desfavorable para la empresa automotriz,
puesto que se ha presentado diferentes reclamos y devoluciones de mercaderia por parte de
los clientes. Asimismo, es vital analizar la problematica de cada uno de los factores que
afectan de tal forma que permita proponer alternativas de solucion con el propésito de lograr
la complacencia del cliente.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Temporal

El tiempo, fue un factor limitante para la llevar a cabo el siguiente estudio, debido a que se
tenia que lidiar con el trabajo, dedicarle tiempo a la familia y para continuar con la carrera
profesional, por ello fue importante realizar un cronograma de actividades con el fin de

administrar el tiempo que permitiera cumplir con el objetivo.

Espacial

Debido al estado de emergencia por la pandemia covid-19 que atraviesa nuestro pais y el
mundo, la misma que ha afectado gravemente en los diferentes ambitos, por ello, para la
presente investigacion no se ha realizado el trabajo de campo, puesto que se pondria en
peligro y riesgo la salud de los individuos, sin embargo, se ha aplicado diferentes mecanismos

que permitiera recabar la informacion pertinente para el cumplimiento objetivo.

Recursos
Por motivo de la pandemia covid-19 no ha permitido trasladarse de manera segura para la

busqueda de la informacidn fisica, por ello para obtener informacién que aporte a la presente
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investigacion como los antecedentes, informes, teorias, conceptos entre otros, se ha

aprovechado la tecnologia para adquirir documentos de manera virtual.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Parra & Rodriguez (2015) tuvieron como objetivo de hacer una revision acerca de la
capacitacion y su impacto en la calidad, en la cual determinaron que brindar capacitacién a los
colaboradores son una de las mejores inversiones, es una de las principales fuentes de bienestar
no solo para el personal sino también para las empresas; por ello es imprescindible que las
organizaciones asignen un presupuesto para capacitar a su recurso humano lo que
posteriormente traerd consigo resultados y metas esperadas. Por otro lado, la falta de
entrenamiento de los colaboradores acarrea costos econdmicos ya sea por disminucion de la
productividad, ineficacia para la atencion al cliente, descenso de la calidad, desperdiciar la
materia prima entre otros. En tal sentido, la formacion y capacitacion es de suma importancia
puesto que contar con personal altamente calificado y competitivo conlleva al cumplimiento de
los objetivos organizacionales, de igual manera permite satisfacer al cliente interno dado que se
siente motivado por que adquiere nuevos conocimientos que contribuye en su crecimiento

profesional.

Asimismo, Arroyo & Buenafio (2017) evidenciaron como la industria automotriz ha ido
disminuyendo afio tras afio por diferentes factores, uno de ellos es la restriccion de vehiculos y
sus autopartes, la cual obliga a las empresas automotrices a buscar nuevas alternativas y
estrategias que les permitan mantenerse en el mercado mientras que llegan las expectativas
positivas para el sector. En tal sentido, con el objetivo de marcar la diferencia entre los demas
competidores, es importante contar con herramientas o técnicas con el fin de asegurar la calidad
en el servicio, que es clave para mantener la fidelidad de los clientes. Asimismo, implementar
un servicio postventa como alternativa de valor que permita a la empresa mejorar su imagen y

fortalecer la relacién con el cliente.

También, Arellano (2017) su estudio tuvo como objetivo indagar sobre la asociacion que
existia entre calidad en el servicio y la ventaja competitiva, donde evidencié que la primera

variable se identifica con la satisfaccion de los clientes, donde el cliente se encuentra complacido
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cuando recibe lo esperado, pero mas adn cuando trae consigo un valor agregado, por ello es
importante que las empresas se retroalimentan de manera constante de las opiniones,
sugerencias, inquietudes Etc. que tengan los clientes, asi conocer cuales son los indicadores que
permita a la empresa a mejorar. Contar con una excelente calidad en el servicio posibilita a la
organizacion a obtener considerables beneficios, ya sea en la productividad, diferenciarse de la
competencia, fidelizar al cliente, captar nuevos prospectos entre otros. Por otro lado, es vital que
las estrategias se encuentren enfocadas al cliente, en satisfacer las necesidades no solo de
momento, sino sea de manera permanente donde uno de sus pilares debe ser el cliente, lograr la
satisfaccion de cada uno de ellos en un mediano y/o largo plazo brindaran beneficios como
ventajas competitivas y notables ganancias.

Ademas, Sanchez (2016) realizo un estudio, cuyo objetivo fue identificar la vinculacion
entre la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente, para lo cual determind que las
empresas cada vez buscan ser mas competitivas por ello es importante conocer cuales son las
necesidades, intereses y expectativas que valoran los clientes por el producto o servicio que se
les ofrece, si realmente cumple con lo deseado. En tal sentido, con el fin de conocer cuales son
los indicadores que deberia fortalecer y mejorar, es vital medir la calidad en el servicio, por
ejemplo, aplicar un instrumento el cual va permitir diagnosticar las areas debiles que tienen las
empresas, ademas identificar las principales brechas de insatisfaccion en la calidad percibida

por los clientes.

Por otro lado, Guerra (2015) realiz6 un estudio de tipo descriptivo, método deductivo, el
tamafo de su muestra fue 278 personas, la cual obtuvo como resultado que el 68% de los clientes
se encontraron satisfechos. Sin embargo, detectod que el indicador calidad en el servicio arrojo
en negativo -1.69, lo cual evidencié que las percepciones que tienen los clientes, lo que se
posiciona por debajo de las expectativas. Ademas, con relacion a los elementos tangibles se
encuentra mucho mas alejado del cero, con una brecha de -1.74, lo que significa que los clientes
estan disconformes con el aspecto fisico del establecimiento con respecto a la limpieza, muebles
incémodos, productos que no se visualizan en las vitrinas, desorden Etc. Del mismo modo, a

través de la observacion directa, los diagramas de causa efecto y de Pareto determinaron que
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existidé deficiencias en la atencion al cliente por intermedio de los colaboradores debido al
inadecuado vocabulario tanto como al recibir y despedir al cliente.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Miranda (2019) realiz6 su estudio con la finalidad de analizar la importancia de la experiencia
que tiene el cliente y el efecto en su fidelizacion, la investigacion fue de enfoque cualitativo, el
cual determin6 que en el proceso de venta es fundamental generar una buena experiencia con
el cliente, puesto que es el primer contacto y la impresion tendré de la empresa, los clientes
valoran mucho la buena relacion comercial con los asesores de ventas, por ello la vivencia que
se genere en un primer momento serd clave para captar y lograr la lealtad del cliente. Asimismo,
es elemental el compromiso y el trabajo en equipo entre todas las areas de la organizacion el
cual debe estar enfocada en brindar una buena atencion al cliente. Por otro lado, una apropiada
gestion de la experiencia en el proceso post venta fortalece la confianza en el cliente. Una mala
atencion al cliente seria desfavorable para la empresa. Por el contrario, un cliente complacido

transmitira esa buena experiencia a otras personas.

Ademas, De Jesus (2019) realiz6 una investigacion cuyo objetivo de mejorar la gestion
de calidad mediante el enfoque holistico, tipo proyectivo, método inductivo-deductivo, la
poblacion y muestra fueron 30 colaboradores, las unidades informantes fueron 3 personas
(Gerente general, técnico y asesor de ventas), utiliz6 como técnicas la encuesta y entrevista, el
instrumento fue el cuestionario y guia de entrevista, el método de analisis de datos cuantitativo
fue mediante el diagrama de Pareto y para los datos cualitativos a traves del atlas.ti. En el analisis
de Pareto, identificaron 3 problemas delicados que convendria solucionarlos, en la sub categoria
mejora continua, la empresa no esta implementando acciones para mejorar en el servicio que
ofrece a sus clientes, respecto a la sub categoria necesidades del consumidor, determinaron que
no se esta evaluando el desempefio en el control de calidad sobre el servicio directo al cliente y
que la organizacion no se preocupe en capacitar a sus empleados. Ademas, entre los resultados
de cualitativos determinaron como indicar emergente el proceso de capacitacion, lo cual la
empresa no brinda ningun tipo de capacitacion ni para los que estan laborando en la empresa, ni

para los nuevos integrantes de la organizacion.
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En tal sentido, se relaciona con el presente estudio, dado que la empresa investigada no
dispone de un sistema de gestion con el objetivo de evaluar la calidad de atencién que se le
brinda a los compradores, la falta de capacitacion del personal tanto para los que se encuentran
actualmente laborando como para los nuevos talentos, ademas no estan establecidos
lineamientos que permita evaluar el desempefio de cada uno de los colaboradores, puntos claves
que amerita tomar en cuenta debido a que contribuye en brindar una buena calidad en el servicio

al cliente.

Del mismo modo, Reategui & Gutiérrez (2017) realizaron una investigacién cuyo
proposito fue mejorar la calidad de servicio al cliente, para ello realizaron una investigacion tipo
descriptivo transversal correlacional, método descriptivo, poblacién 113 clientes, muestra 52
clientes los cuales fueron elegidos de manera probabilistica y por conveniencia, la técnica
utilizada fue la encuesta y para la variable ventas a través de la revision documentaria, el
instrumento aplicado fue el cuestionario segin el modelo SERVQUAL. Evidenciaron que el
96.2% de las personas encuestadas, percibieron un elevado nivel en la calidad de servicio, siendo
la méas relevante la dimension seguridad que arrojo un 90.4%, seguido de la capacidad de
respuesta con un 75% y finalmente la fiabilidad con el 71.2%. Ademas, identificaron puntos de
oportunidad en las dimensiones de empatia y tangibilidad con un 48.1% respectivamente. Del
mismo modo, determinaron que el coeficiente de correlacion Spearman fue positivo (0,0538)
entre las variables calidad de servicio y ventas. En este contexto, podemos identificar la relacion
que tiene la calidad del servicio y el impacto en las ventas, debido a que si brindamos un buen
servicio donde el cliente se sienta a gusto con el servicio y/o producto que se le otorga, habra
mayor probabilidad de que el cliente regrese y a su vez recomiende a la empresa, lo cual va

permitir a la empresa a captar mas clientes y por consecuencia en el incremento de las ventas.

Asimismo, Arhuis & Campos (2015) realizaron una investigacion con la siguiente
metodologia, tipo descriptivo-explicativo, con una poblacidén de 484 (total de personas que se
encontraron registradas en su base de datos), la muestra fue de 36 clientes, técnica la encuesta y
el instrumento aplicado el cuestionario SERVPERF. Concluyeron que la calidad de servicio
impacta directamente sobre la satisfaccion de los clientes, el 82.2% de la variacion de

satisfaccion del cliente. Ademas, contribuye a nuestra investigacion debido a que nos muestra
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un panorama mas amplio debido a que determinaron que las dimensiones confiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, tangibilidad en el servicio influyen directamente en la
satisfaccion de cliente, por ello es vital fortalecer cada uno de los criterios con el fin de satisfacer
las necesidades de los clientes, para ello a través del anélisis FODA propusieron estrategias de
mejora de calidad del servicio, recomendaron como realizar talleres que motiven al personal en

mejorar la calidad, crear una cultura de servicio y entrega al cliente.

Finalmente, Jiménez (2015) cuyo objetivo fue determinar el grado de percepcion de la
calidad de servicio, la metodologia que aplicd fue descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal, método hipotético deductivo, el cual evidencié que la percepcion de la variable
investigada, arrojo que el 63.2% se encontraba insatisfecho y la satisfaccion con un 36.8%,
donde llega a la conclusion que la dimensidn de elementos tangibles afecta notablemente en la
percepcion de la calidad de servicio, puesto que arrojo que el 92.8% de clientes se encuentran
insatisfechos, la dimension con mayor grado de satisfaccion es confiabilidad con el 61.8% de
clientes encuestados, por lo que sefialé que los clientes se no estaban conformes con el servicio

que obtuvieron en la empresa.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Marco fundamental

Teoria general de sistemas

La teoria general de sistemas es un conjunto de elementos que se relacionan entre si, del cual
proceden dos conceptos, uno de ellos, el del propdsito y el de la totalidad. Asimismo, se
caracteriza principalmente por su perspectiva holistica, que quiere decir que parte de algo, que
es pieza fundamental de un todo y que existe una sinergia entre si. Por otro lado, mas que una
teoria se trata de una concepcion estructurada o metodoldgica que tiene como propdsito analizar
el sistema como un todo de manera integrada, considerando como base los elementos para luego
estudiar las relaciones e interrelaciones que existen entre ellas con el objetivo de aplicar
estrategias cientificas (Bertalanffy citado en Chiavenato, 2006; Arnold & Osorio, 1998;
Tamayo, 1999).
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Por ello, es fundamental considerar la teoria de general de sistemas en la presente
investigacion debido a que va permitir analizar de cdémo un area de trabajo se vincula con los
diferentes departamentos de la empresa, de tal forma que se pueda diagnosticar los posibles
errores e inconvenientes que puedan subsistir en el transcurso del proceso con el objetivo

principal de lograr a corregir y mejorar constantemente.

Teoria de la calidad

La calidad se evidencia cuando un producto o servicio aporta, ayude o contribuya a alguien.
Asimismo, es el grado de la conformidad del producto final y que esta no surge de manera
accidental, sino que debe de ser planificada. Por consiguiente, es una nueva manera de
administrar en las organizaciones, es decir que la calidad es la principal compromiso y
responsabilidad de los directivos de la organizacion y de todos los colaboradores (Deming citado
en James & William, 2014; Juran citado por Miranda, Chomorro, & Rubio, 2007; Crosby citado
por Guajardo, 1996).

Contribuira al presente estudio porque brinda un panorama amplio, permite conocer a
fondo de cdmo en una organizacion desde el proceso interno puede afectar en la calidad de
servicio al cliente, por ello es fundamental que empezando desde los directivos exista un
compromiso con la calidad, a su vez sea impartida a todos los colaboradores; es decir que todos
los miembros de la organizacién esté enfocada en la mejora, lo cual se va ver reflejado en lo

externo, lograr la satisfaccion y cumplir con lo que el cliente desea.

Teoria de las necesidades

La teoria indica que las necesidades humanas se basan en una jerarquia, entre ellas comprenden
las necesidades primarias que se trata de las necesidades fisiologicas y en la cima necesidades
mas elevadas, es decir de las necesidades de autorrealizacion y que cada una de ellas son cada

vez mas importantes y que influyen de manera directa en la motivacion de cada ser humano.

Asimismo, cada individuo mientras va satisfaciendo cada una de sus necesidades, va
cumpliendo cada nivel, lo que impulsa a dar el siguiente paso de tal manera que lo motiva para

obtener mayores logros. En consecuencia, la motivacion varia dependiendo el grado de
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importancia, deseo, anhelo Etc. (Maslow citado por Chiavenato, 2006; Marquez, Diaz, &
Cazzato, 2007; Elizalde, Marti, & Martinez, 2006). La teoria de las necesidades nos brinda una
perspectiva amplia con el objetivo de comprender a profundidad a cada uno de los colaboradores
y mejorar su rendimiento dentro de la organizacion, contribuyendo a su crecimiento tanto como
en lo laboral, asi como en lo personal de tal forma que cada uno de ellos se encuentren motivados

a lograr su siguiente meta y esto influya en el desarrollo laboral.

2.2.2 Marco conceptual

Calidad de servicio

La calidad puede ser medida de manera objetiva, por intermedio de los indicadores tales como
durabilidad o cantidad de desperfectos, la calidad en los servicios es algo temporal, el cual puede
ser complejo de medir. Asimismo, no es lo que lleva incorporado en un servicio, sino lo que el
comprador consigue de ello y cuanto esta presto a cancelar. Cuando se habla de calidad se refiere
a varios aspectos como la calidad del producto, del trabajo, de la informacion, calidad de los
procedimientos, calidad del sistema, calidad de las personas, calidad de la organizacion entre
otros.

Ademas, es traducir las exigencias posteriores de los clientes en particularidades que se
pueden medir y de esta manera un producto podria ser disefiado y elaborado para alcanzar la
satisfaccion a un precio que el cliente esta dispuesto a pagar. Del mismo modo, la calidad es la
conformidad con los requerido por el cliente, el cual debe de estar bien establecidos con el
objetivo que no se presente malos entendidos (Parasuraman, Zeithaml & Berry citado por
Duque, 2005; Druker citado por Duque, 2005; Ishikawa citado por Duque, 2005; Deming citado
por Duque, 2005; Croshy citado en Duqgue, 2005). Conocer a profundidad la calidad nos permite
identificar factores claves para mejorar la calidad con el objetivo principal en busca de mejorar

atencion al cliente.

Fiabilidad

Se define como la capacidad de llevar a cabo un servicio prometido de forma confiable y precisa.
Asimismo, se asocia con la habilidad para realizar el servicio pactado de manera minuciosa, de
tal forma que las organizaciones cumplan con sus promesas ya sea en las entregas, suministros

del servicio, brindar alternativas de solucién a los inconvenientes y fijacion de precios. Ademas,
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cabe resaltar que dentro del concepto fiabilidad, se refiere a todos los elementos que le posibilite
al cliente a percibir la capacidad y conocimientos de los colaboradores desde un primer contacto
que tiene con ellos (Parasuraman, et al., 1988; Zeithaml, Bitner & Gremler citado por
Matsumoto, 2014; Druker citado por Duque, 2005). En tal sentido, es importante contar con
colaboradores profesionales y capacitados en las labores que realizan, debido a que, en un primer
acercamiento con el cliente, la empresa debe transmitir esa confianza, que no le haga dudar en

contar con un nuevo producto o servicio.

Capacidad de respuesta

Es la gentileza para cooperar con los clientes y brindar un servicio de manera inmediata.
Ademas, es la accion oportuna y efectiva por parte de los colaboradores la cual se toma en base
a los conocimientos obtenidos y habilidades desarrolladas. También, es la actitud que se
demuestra cuando ayuda a los clientes y para suministrar el servicio con celeridad (Parasuraman
et al., 1988; Liao, Welsch y Stoica citado por Demuner, Becerril, & Ibarra, 2018; Duque, 2005).
Por ello, es importante potenciar a cada uno de los colaboradores, brindandoles herramientas
necesarias de tal forma que puedan responder inmediatamente en brindar alguna solucién al

usuario.

Seguridad

Seguridad es el conocimiento, la amabilidad del personal y su capacidad para transmitir
confianza y seguridad. También, la atencion y habilidad para transmitir credibilidad. Asimismo,
es el sentimiento que experimenta el cliente cuando pone su esperanza en la empresa y que esta
convencido que va obtener buenos resultados y de la mejor manera posible, para ello implica
credibilidad (Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al. citado por Matsumoto, 2014; Druker
citado en Duque (2005).

Empatia

La empatia puntualiza como la atencion generosa y personalizada que la empresa brinda a sus
clientes. Asimismo, es el nivel de consideracién e individualizada para ello, se debe de dar a
conocer por un servicio detallado o adecuado al deseo del cliente. También es vital que la

organizacion mantenga un lazo fuerte de compromiso hacia los clientes, esto implica conocer a
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profundidad sus caracteristicas y solicitudes de manera especifica (Parasuraman et al., 1988;
Zeithaml et al., citado por Matsumoto, 2014; Druker citado en Duque, 2005).

Tangibilidad

Se refiere a las instalaciones fisicas, equipos y apariencia del personal como la infraestructura,
equipos, materiales, personal. Asimismo, es todo aquello que se puede ver, tocar o degustar
(Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al. citado por Matsumoto, 2014; Zeithaml y Bitner citado
por Trujillo & Vera, 2009).
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El método de estudio inductivo, se basa en la aplicacion del razonamiento para conseguir
conclusiones que inician de sucesos particulares como legitimos, para lograr a conclusiones
en donde su aplicacién sea de indole universal que se postulan como normas, principios o
fundamentos de una teoria. Ademas, de ser un método de sistematizacion buscan hallar
posibles conexiones generales que la fundamenten (Bernal, 2010; Gomez, 2012). Contribuira
a la investigacion de forma minuciosa de los hechos hasta un todo y que entre la sinergia se
pueda lograr la fundamentacion.

El método de investigacion deductivo radica en tomar las conclusiones generales con
el fin de obtener explicaciones individuales. Tambien, es un procedimiento racional y que
posee la particularidad donde las conclusiones de la deduccion son veridicas, siempre y
cuando las premisas que las originan también lo son (Bernal, 2010; Gdmez, 2012). Permite
investigar desde lo general a lo particular y si se comprueba que son verdaderas se puede

brindar alternativas de solucion.

El método de investigacidn analitico se basa en desintegrar de lo general en cada uno
de sus elementos a fin de notar las causas, la naturaleza y el impacto del fendmeno. Por otro
lado, el método de investigacion explicativo estd enfocado en argumentar por los factores de
los escenarios y fendmenos fisicos o sociales, su importancia esta orientada en exponer por
qué se presenta un fendmeno y cuéles son las circunstancias por la cual se vinculan dos o0 mas
variables (Gémez, 2012; Hernandez, et al, 2014).

3.2 Enfoque

El enfoque de estudio mixto tiene la finalidad de obtener una data completa respecto al
estudio, recabando los datos como numéricos, verbales, visuales Etc., para luego ser
analizados a profundidad y plantear alternativas de solucion. Cabe resaltar que no busca
sustituir al estudio cualitativo, mucho menos a la cuantitativa, sino aprovechar de cada uno de

los tipos de investigacion, enlazarlas y tratar de aminorar las debilidades potenciales
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(Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Guerrero, & Casana, 2019; Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014). En tal sentido, es fundamental considerar el enfoque de investigacion porque
va permitir no solamente quedarse en un diagnéstico, sino también proponer las posibles

alternativas de solucion.

3.3 Tipo de investigacion

Investigacion de tipo proyectiva, seguido de la recopilacion de los datos, nos permite plantear
propuesta o alternativas de solucién, basandose en un diagnostico a profundidad de la
existencia de la probleméatica o del estudio en si. Asimismo, conocer los riesgos y
oportunidades de algunas situaciones futuras (Carhuancho, et al., 2019; Hurtado, 2000). Por
lo cual, es fundamental para el siguiente estudio, porque se puede analizar a profundidad la
situacion, de tal manera que no solo culmine en el diagndstico, sino anticiparse a posibles
eventos de amenaza, para lo cual es importante emplear planes de accion y alternativas de

solucion.

Nivel

El nivel de investigacion comprensivo examina al evento en su conexion con otros eventos
que se encuentran ligados e interactdan con el objetivo de explicar, predecir y proponer. Del
mismo modo, trabaja alrededor de proponer o modificar (Hurtado, 2000; Hurtado citado por
Carhuancho, et al., 2019). Por ello, nos va permitir indagar cada situacién y cdémo cada una

de ellas pueden estar vinculadas.

Sintagma
La investigacion holistica precisa la comprension critica reflexiva del ambiente que ayuda a
obtener un panorama amplio del mundo y de la vida, desde una perspectiva integradora con

énfasis en la trascendencia (Carhuancho, et al., 2019)

3.4 Disefio de investigacion
El disefio de investigacién explicativo secuencial inicialmente se estudian los datos
cuantitativos obtenidos de las encuestas, fichas de observacion y lista de cotejos, resultado

que se aprecian en tablas y figuras para su respectiva interpretacion, seguido de otra donde se
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recaba y evaltan la informacion cualitativa (Carhuancho, et al., 2019; Herndndez, et al, 2014).
Es dtil debido a que te da una estructura a seguir con el objetivo de analizar ambos enfoques.

3.5 Poblacién, muestra y unidades informantes

Poblacion

Poblacion se puede definir como la agrupacién de seres que coinciden con determinadas
caracteristicas (Hurtado, 2000; Herndndez, et al., 2014). Para la siguiente investigacion, la

poblacién es de 30 clientes, los cuales fueron elegidos por conveniencia.

Muestra
La muestra se refiere a un fragmento de la poblacion y muestreo se refiere a las unidades que
son seleccionadas para el estudio (Hurtado, 2000; Hernandez, et al., 2014). Para el presente

estudio, la muestra es de 30 clientes, que fueron elegidas por conveniencia

Unidades informantes

En la investigacion de enfoque cualitativo se trabaja con las unidades informantes, es decir
son aquellas personas que nos brindan la informacion necesaria sobre la categoria de
investigacion a través de las entrevistas que se llevan a cabo, por ello es importante
describirlos (Carhuancho, et al., 2019).

Para el presente estudio se toman en consideracion a tres colaboradores varones como
las unidades informantes, entre ellos, el gerente de ventas de 45 afios, jefe de almacén de 36
afios y el asesor de ventas de 55 afios. Fueron seleccionados debido a que tienen afios
laborando en la empresa automotriz y han visto como se ha ido desarrollando en el tiempo, lo
cual sus respuestas van a ayudar a diagnosticar cuales son los factores que inciden en un

servicio deficiente de la calidad hacia el cliente.

34



3.6 Categorias y subcategorias aprioristicas
Tabla 1

Matriz de categorias y subcategorias

Categoria Subcategorias Indicadores

Calidad de servicio al Tangibilidad Apariencia de las
cliente instalaciones
Apariencia de los
empleados
Confiabilidad Honestidad
Respeto

Responsabilidad

Capacidad de respuesta Atencion.
Tiempo
Seguridad Conocimiento

Transmision de confianza
Empatia Amabilidad

Atencion personalizada

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La encuesta es una técnica que corresponde al método cuantitativo, en el que se recopila
informacion a través de preguntas a personas que forman parte de la muestra investigacion, se
caracteriza porque no se establece un didlogo con el investigador. Ademas, se distingue por
ser practica y de una sola aplicacién, por tal motivo el investigador anticipadamente debe de
coordinar el dia y la hora de aplicacion con el area responsable de la organizacion, para ello
el investigador se presenta ante el grupo, el instrumento, procede a proporcionar el
cuestionario a cada persona y espera que acaben, no debe de existir ninguna interaccion, de
ser asi invalida la recopilacion de la informacion y obliga a aplicar el instrumento nuevamente
(Hurtado, 2000; Carhuancho, et al., 2019). La técnica de la encuesta servira para recopilar

informacion importante a través del cuestionario, el cual sera disefiado con anticipacion y que
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no se puede influir en el encuestado, sino debe de ser a libre decision, de lo contrario anulara

la gestion y se deberia de realizar otra vez.

La entrevista es una técnica mediante la cual interactian verbalmente dos personas o
mas, las cuales estan una frente a la otra, donde uno cumple el papel de entrevistador y otra el
entrevistado, a fin de obtener informacion en relacion a los temas vinculados con la
investigacion. Se requiere concretar con antelacion la fecha, hora y el lugar para aplicar la
guia de entrevista, no obstante, en el transcurso de la entrevista, el investigador puede realizar
una repregunta para recabar mayor informacion, pero se debe de tener mucha cautela, porque
el didlogo podria orientarse hacia otro tema, por lo tanto, invalidaria la informacion obtenida
(Hurtado, 2000; Carhuancho, et al., 2019). Técnica que se desarrollara mediante el dialogo,
entre el entrevistador y el o los entrevistados, cuyo fin es conseguir informacion detallada que
contribuira a dar un diagndstico méas preciso sobre la investigacion, la entrevista se realizara

mediante una reunion planificada y formal.

3.7.2 Descripcién

El cuestionario es un instrumento, el cual reine un conjunto de preguntas relacionado a un
escenario, circunstancia o tematica en particular, donde el o los investigadores desean recabar
informacion. Asimismo, es un documento que contiene la presentacion del mismo, las
preguntas con su respectiva medicidn y que se realizaran a los encuestadas, la misma que
seran respondidas en su totalidad, cabe mencionar que en este tipo de instrumento no existe
respuesta buena ni mala, todas son validas para el estudio (Hurtado, 2000; Carhuancho, et al.,
2019). EIl cuestionario es un formulario con un listado de preguntas estandarizadas y

estructuradas que se formularan de igual forma a todos los encuestados.

Nombre: Cuestionario SERVQUAL
Autor: Parasuraman, Zeithml, & Berry
Afo: 1985

La guia de entrevista debe contar con datos generales de identificacion de las personas
encuestadas, informacidn socioldgicos o censales; y datos relacionados a la materia de estudio.

Su finalidad es obtener la informacidn pertinente para responder al planteamiento (Hurtado,
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2000; Herndndez, et al., 2014). Es fundamental contar con una guia que nos ayudara

propiamente dicha como guia para obtener informacion valiosa por parte de los entrevistados.

3.7.3 Validacion
La validez es el grado donde un cuestionario de medicion calcula verdaderamente las variables
que se pretende medir. Asimismo, es el grado con que pueden inferir conclusiones desde el

inicio de los resultados obtenidos (Hernandez et al., 2014; Bernal, 2010).

3.7.4 Confiabilidad

La confiabilidad se entiende como el grado donde la ejecucion repetitiva de un cuestionario a
las mismas personas u objetos, arrojan los mismos resultados. También, cuando se investiga
en diversas ocasiones con los mismos instrumentos (Hurtado, 2000; Bernal, 2010). Favorece
nuestra investigacion para tener claro que, si aplicamos de manera reiterada el instrumento en

iguales condiciones, producira idénticos resultados.

La siguiente tabla evidencia que el instrumento que mide la calidad de servicio al
cliente tiene una alta confiabilidad, puesto que arrojo un resultado de 0.927 luego de la

aplicacion de la prueba de cronbach.

Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.927 22

Piloto N=15 clientes

3.8 Procesamiento y analisis de datos

Excel es un programa informatico que se puede aprovechar para procesar, guardar la

informacion que se obtienen de las encuestas para su posterior analisis. Por otro lado, el SPSS

es un paquete estadistico para las ciencias sociales, fue elaborado por la Universidad de
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Chicago y que en la actualidad le pertenece a IBM®, comprende todos los analisis estadisticos
(Cérdenas, 2018; Hernandez, et al., 2014). Con estos programas lograremos analizar a

profundidad los resultados obtenidos de las encuestas realizadas.

El atlas.ti es un programa cuya finalidad es segmentar la informacién en unidades de
significado; codificacion de datos y construir teoria (Hernandez, et al., 2014). Por otro lado,
el disefio de triangulacién concurrente, el siguiente modelo posiblemente sea el mas conocido,
que se emplea cuando el investigador desea certificar o reafirmar el resultado y ejecutar la
validacion cruzada de la informacion recabada tanto cuantitativo como cualitativo, de este
modo explotar las ventajas de ambos métodos y disminuir las debilidades (Hernandez, et al.,
2014). Es fundamental considerarlo porque podremos analizar los resultados obtenidos,
debido a que nos permitira realizar una triangulacion de los datos cualitativo y cuantitativo,

dandonos a conocer la realidad de la investigacion.

3.9 Aspectos éticos

APA: El presente estudio se ha mencionado a los autores mediante las citas y referencias,
cumpliendo con el formato APA.

Muestra: La cantidad de la muestra es existente y veras. Respetando la participacion de las
personas.

Data: La informacion es veraz y ha sido procesada de manera apropiada
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos
Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Tangibilidad

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

st - % f % f % f % f

%

1. ¢La empresa automotriz 1 3.33% 10 3333% 7 2333% 8 26.67% 4 13.33%

cuenta con  equipos Yy
herramientas de apariencia
moderna?

2. ¢Las instalaciones fisicasde 1 3.33% 4 1333% 10 3333% 8 26.67% 7 23.33%

la empresa son visualmente
atractivas?

3. ¢Los materiales (folletos, 3 10.00% 6 20.00% 7 23.33% 10 33.33% 4 13.33%

documentos y similares) son
visualmente atractivos?

4. (El personal de empresa 3 10.00% 1 333% 6 20.00% 3 10.00% 17 56.67%

automotriz tienen apariencia

pulcra?
60.00%
50.00%
on o
40.00% P P
on on
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
1. ¢La empresa 2. ¢élas instalaciones 3. éLos materiales 4. (El personal de
automotriz cuenta con fisicas de laempresa  (folletos, documentos  empresa automotriz
equiposy son visualmente y similares) son tienen apariencia
herramientas de atractivas? visualmente pulcra?
apariencia moderna? . atractivos? )
B Nunca M CasiNunca ™A veces Casi siempre M Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Tangibilidad
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En la tabla 3 y figura 1 figuran las frecuencias y porcentajes relacionado a la sub categoria
tangibilidad donde se formularon cuatro preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes

resultados que se interpretan de la esta manera:

Con respecto a la pregunta 1: ;La empresa automotriz cuenta con equipos y
herramientas de apariencia moderna?, indicaron que el 3.33% nunca, otro 33.3% casi nunca,
el 23.33% a veces, el 26.67% casi siempre y un 13.33% siempre, es decir que los clientes

percibieron que la empresa no cuenta con las herramientas y equipos actualizados.

Seguidamente la pregunta 2: ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
atractivas? Se determin6 que el 3.33% nunca, otro el 13.33% casi nunca, el 33.33% a veces,
el 26.67% casi siempre, y un 23.33% siempre, se observa un resultado de mayor relevancia
donde el cliente a veces siente que las instalaciones son atractivas, es decir que no esta

totalmente conforme.

En cuanto a la pregunta 3: ¢;Los materiales (folletos, documentos y similares) son
visualmente atractivos?, el 10% nunca, otro 20% casi nunca, un 23.33% a veces, el 33.33%
casi siempre y el 13.33% siempre, donde un gran porcentaje no esta totalmente conforme con

los materiales brindados por la empresa.

Finalmente, la pregunta 4: ¢El personal de empresa automotriz tienen apariencia
pulcra?, indicaron un 10% nunca, otro 3.33% casi nunca, un 20% a veces, el 10% casi siempre
y el 56.67% siempre, se puede observar que los clientes perciben que los colaboradores de la

empresa estan correctamente uniformados.
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Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Confiabilidad

ftems Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
5. ¢Cuéndo la empresa promete 1 3.33% 1 333% 8 26.67% 10 33.33% 10 33.33%
hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple?
6. ¢(Cuéndo el cliente tieneun 2 6.67% 1 333% 3 1000% 8 26.67% 16 53.33%
problema, el personal muestra
un  sincero  interés  en
solucionarlo?
7. ¢El personal realiza biensu 0 0.00% 0 0.00% 5 16.67% 16 53.33% 9 30.00%
trabajo a la primera vez?
8. ¢El personal de la empresa 4 13.33% 0 0.00% 7 2333% 8 26.67% 11 36.67%
automotriz~ concluye  sus
servicios en el tiempo
prometido?
9. ¢El personal le brinda los 0 0.00% 1 333% 7 2333% 12 40.00% 10 33.33%
registros y documentos libre de
errores?
X X
0 4 4
60.00% @ @
n n
50.00% S
X S
5 © g x
40.00% B @ S @ -
' NS X 3 R 2
~ ™~ o o ™ °
% ¥ 2 B @ &
30.00% ~ ~ m & M
® Q Q
5
20.00% X 4
S
o
N x - X
10.00% pal @ < < 9
o o g3 g m
S o S
0.00%

5. ¢éCuando la 6. éCuando el
empresa promete cliente tiene un
hacer algo en problema, el
cierto tiempo, lo  personal muestra
cumple? un sincero interés

en solucionarlo?

B Nunca M CasiNunca ™A veces

7. éEl personal
realiza bien su
trabajo ala
primera vez?

Casi siempre

la empresa

automotriz
concluye sus
servicios en el

tiempo
prometido?

brinda los

registros y
documentos libre

de errores?

W Siempre

8. iEl personal de 9. ¢El personal le

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Confiabilidad
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En la tabla 4 y figura 2 se muestran las frecuencias y porcentajes referente a la sub categoria
confiabilidad donde se formularon cinco preguntas de las cuales se recabaron los siguientes

resultados que se interpretan de esta forma:

Con respecto a la pregunta 5: ;Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo,
lo cumple?, de acuerdo a los encuestados, el 3.33% indicaron que nunca, el 3.33% casi nunca,
el 26.67% a veces, un 33.33% casi siempre y el 33.33% siempre, el cual se puede determinar

que, si gran porcentaje esta conforme, ain para ain falta mejorar.

Referente a la pregunta 6: ;Cuéando el cliente tiene un problema, el personal muestra
un sincero interés en solucionarlo?, indicaron que el 6.67% nunca, otro 3.33% casi nunca, un
10% a veces, un 26.67% casi siempre y el 53.33% siempre, se determina que los colaboradores

de la organizacion tienen la disposicion para solucionar los inconvenientes que se presenten.

Asimismo, la pregunta 7: ¢El personal realiza bien su trabajo a la primera vez?, seguin
los encuestado indicaron que un 0% nunca, 0% casi nunca, otro el 16.67% a veces, un 53.33%
casi siempre y el 30% siempre, el cual se observa que el personal responde y realiza muy bien

su trabajo.

Por otro lado, la pregunta 8: ¢El personal de la empresa automotriz concluye sus
servicios en el tiempo prometido?, el 13.33% nunca, el 0% casi nunca, un 23.33% a veces, un
26.67% casi siempre y el 36.67 siempre, el cual se verifica que los clientes consideran que los
colaboradores concluyen sus servicios en el tiempo pactado. Pero cabe resaltar que parte de
los encuestados indicaron que a veces cumplen con el tiempo establecido, lo cual es

fundamental mejorar.

Finalmente, la pregunta 9: ¢El personal le brinda los registros y documentos libre de errores?,
respondieron un 0% nunca, otro el 3.33% casi nunca, un 23.33% a veces, el 40% casi siempre
y el 33.33% siempre, por lo que se observa que la mayoria de los clientes se encuentran

satisfechos.
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Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Capacidad de

respuesta
fitemns Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
f % f % f % f % f %
10. ¢El personal le informa 3 10.00% 2 6.67% 2 6.67% 10 33.33% 14 46.67%
exactamente cuando serén
entregados los pedidos que realizan?
11. ¢Los empleados de la empresa 0 0.00% O 0.00% 0 0.00% 10 33.33% 14 46.67%
siempre estan dispuestos a ayudar a
sus clientes?
12. (Los empleados nunca esttn 2 6.67% 1 333% 1 333% 9 30.00% 8 26.67%
demasiado ocupados para responder
a las preguntas de sus clientes?
13. ¢Los empleados de la empresa 0 0.00% 1 3.33% 1 3.33% 11 36.67% 12 40.00%
brindan una atencion rapida a sus
clientes?
X X
~ ~
Qo ©
50.00% Q <
xR
45.00% < 5
™ . o | X
40.00% ™ N o8
o o) >
™ . S X =
35.00% . % Q {3
o o O
30.00% ) N
o™
25.00%
20.00% 8
o
15.00% s 8 8 AN
© © © R X R ®
10.00% © © L ¥ e © 22 Y
S © O ® o O m m
5.00% e <9 < E Q
Sco° =
0.00%
10. ¢El personal le 11. é{Los empleados de  12. iLos empleados  13. ¢Los empleados de
informa exactamente la empresa siempre nunca estan la empresa brindan
cuando seran estan dispuestos a demasiado ocupados  una atencidn rapida a
entregados los ayudar a sus clientes?  para responder a las sus clientes?
pedidos que realizan? preguntas de sus
clientes?
B Nunca M CasiNunca A veces Casi siempre H Siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Capacidad de Respuesta
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En latabla 5y figura 3 representan las frecuencias y porcentajes con respecto a la sub categoria
capacidad de respuesta, se formularon cuatro preguntas donde se obtuvieron los siguientes

resultados que se interpretan asi:

Con relacion a la pregunta 10: (El personal le informa exactamente cudndo seran
entregados los pedidos que realizan?, donde el 10% mencionaron que nunca, otro el 6.67%
casi nunca, el 6.67% a veces, un 33.33% casi siempre y el 46.67% siempre. Por lo tanto, se

determina que los clientes consideran estar informados sobre sus pedidos.

Asimismo, la pregunta 11: ;Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes?, un 0% nunca, 0% casi nunca, el 0% a veces, el 33.33% siempre y el
46.67% siempre, el cual se refleja que los colaboradores siempre estan a disposicion de los

clientes para ayudarlos.

Seguido de la pregunta 12: ;Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes?, el 6.67% nunca, 3.33% casi nunca, un 3.33% a
veces, mientras que el 30% casi siempre y 26.67% siempre, se identifica que los colaboradores

atienden al llamado de los clientes para cualquier duda que tengan.

Finalmente, la pregunta 13: ;Los empleados de la empresa brindan una atencién rapida
a sus clientes?, donde indicaron que un 0% nunca, el 3.33% casi nunca, otro 3.33% a veces,
un 36.67% casi siempre y un 40% siempre, lo cual se observa que los colaboradores brindan

una atencién oportuna a los clientes.

44



Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Seguridad

Nunca  Casinunca  Aveces  Casisiempre Siempre

Items
f % f % f % f % f %

14. (El comportamiento de los 0 0.00% 0 0.00% 4 13.33% 13 43.33% 13 43.33%
empleados transmite confianza a

sus clientes?

15. (El cliente se siente seguroen 0 0.00% 0 0.00% 1 3.33% 10 33.33% 19 63.33%
las transacciones con la empresa?

16. ¢El personal de laempresason 1 333% 0 000% 1 333% 6 20.000 22 73.33%
siempre amables con los clientes?

17.  ¢Los empleados tienen 0 0.00% 1 3.33% 9 30.00% 8 26.67% 12 40.00%
conocimientos  suficientes para

responder a las preguntas de los

clientes?
X
P4
80.00% S o
N
70.00% 3
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™ o
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10.00% S o S S m m O ™ S ™
A A—
0.00%
14. ¢El 15. ¢El cliente se 16. ¢El personal de la 17. ¢Los empleados
comportamiento de siente seguroenlas  empresa son siempre tienen conocimientos
los empleados transacciones con la amables con los suficientes para
transmite confianza a empresa’? clientes? responder a las
sus clientes? preguntas de los
clientes?
B Nunca M CasiNunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Seguridad
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En la tabla 6 y figura 4 se representan las frecuencias y porcentajes de la sub categoria
seguridad donde se formularon cuatro preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes

resultados que se interpretar de esta manera:

Referente la pregunta 14: ¢;El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus
clientes?, un 0% respondieron que nunca, otro 0% casi nunca, mientras que el 13.33% a veces,
un 43.33% casi siempre y 43.33% siempre, se puede identificar que el cliente se siente en

confianza con los colaboradores de la empresa.

Con respecto a la pregunta 15: ¢El cliente se siente seguro en las transacciones con la
empresa?, respondieron que un 0% nunca, otro 0% casi nunca, mientras que el 3.33% a veces,
33.33% casi siempre y el 63.33% siempre, el cual resalta que los clientes se sienten seguro

con las operaciones que realiza con la empresa.

Asimismo, la pregunta 16: ¢El personal de la empresa son siempre amables con los
clientes?, el 3.33% nunca, 0% casi nunca, 3.33% a veces, un 20% casi siempre y 73.33%

siempre, se determina que los colaboradores de la empresa muestran amabilidad a sus clientes.

Finalmente, la pregunta 17: ;Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes?, segun los encuestados indicaron que el 0% nunca,
3.33% casi nunca, el 30% a veces, otro 26.67% casi siempre y el 40% siempre, el cual se
observa que los clientes perciben que cuentan con los conocimientos. Pero cabe resaltar que
una parte de los encuestados manifiesta no estar totalmente conforme puesto que no absuelve

las dudas de los clientes, lo cual debe mejorar.
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Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Empatia

- Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
f % f % f % f % f %
18. ¢El personal brinda a sus 3 10.00% 0 0.00% 2 6.67% 15 50.00% 10 33.33%
clientes una atencion
individualizada?
19. (El personal tiene horariosde 0 0.00% 2 6.67% 6 20.00% 8 26.67% 14 46.67%
trabajo convenientes para todos
sus clientes?
20. ¢El personal ofrece una 3 10.00% O 0.00% 3 10.00% 13 43.33% 11 36.67%
atencion personalizada a sus
clientes?
21. ;Laempresa se preocupapor 2 6.67% 2 6.67% 6 20.00% 7 23.33% 13 43.33%
los mejores intereses de sus
clientes?
22. (El personal comprende las 0 0.00% 1 333% 10 33.33% 9 30.00% 10 33.33%
necesidades especificas de sus
clientes?
50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
18. ¢El personal 19. ¢El personal  20. ¢El personal  21.¢laempresa  22. ¢El personal
brinda a sus tiene horarios de ofrece una se preocupa por comprende las
clientes una trabajo atencién los mejores necesidades
atencién convenientes para personalizadaa intereses de sus especificas de sus
individualizada? todos sus sus clientes? clientes? clientes?
clientes?
B Nunca M CasiNunca ™A veces Casi siempre W Siempre

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Empatia
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En latabla 7 y figura 5 se muestran las frecuencias y porcentajes referente a la sub categoria
empatia donde se formularon cinco preguntas de las cuales se recabaron los siguientes

resultados que se interpretan de esta forma:

Con respecto a la pregunta 18: ¢El personal brinda a sus clientes una atencién
individualizada?, el 10% nunca, el 0% casi nunca, otro 6.67% a veces, mientras que el 50%
casi siempre y 33.33% siempre, se puede determinar que los clientes perciben que si se le

brindan una atencion individualizada.

Seguido de la pregunta 19: ¢(El personal tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes?, de acuerdo a los encuestados indican un 0% nunca, otro 6.67% casi nunca,
el 20% a veces, un 26.67% casi siempre y el 46.67% siempre, se puede identificar que el

personal cuenta con horarios convenientes para la atencion a los clientes.

Asimismo, la pregunta 20: ¢El personal ofrece una atencion personalizada a sus
clientes?, el 10% nunca, el 0% casi nunca, otro 10% a veces, mientras que el 43.33% casi
siempre y el 36.67% siempre, donde precisa que los colaboradores brindan una atencion

personalizadas a sus clientes.

Por otro lado, la pregunta 21: ¢;La empresa se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes?, segun los encuestados indicaron que el 6.67% nunca, 6.67% casi nunca, otro
20% a veces, un 23.33% casi siempre y el 43.33% siempre, donde se determina que la empresa

si se preocupa por los intereses de sus clientes.

Finalmente, la pregunta 22: ;El personal comprende las necesidades especificas de sus
clientes?, el 0% nunca, otro 3.33% casi nunca, mientras que el 33.33% a veces, un 30% casi
siempre y 33.33% siempre, se puede identificar que, si bien el personal comprende los
requerimientos de los clientes, todavia falta identificar aquellas insatisfacciones para lograr su

total conformidad de los clientes.
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Tabla 8
Pareto de la categoria calidad de servicio al cliente

Item Problema % Sumatoria | 20%
1. ¢La empresa automotriz cuenta con equipos y
herramientas de apariencia moderna? 18 | 10.65% 10.65% | 20%
3. ¢Los materiales (folletos, documentos y similares)
son visualmente atractivos? 16 | 9.47% 20.12% | 20%
2. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas? 15| 8.88% 28.99% | 20%
8. ¢El personal de la empresa automotriz concluye sus
servicios en el tiempo prometido? 11| 6.51% 35.50% | 20%
22. ¢El personal comprende las necesidades
especificas de sus clientes? 11| 6.51% 42.01% | 20%
4. (El personal de empresa automotriz tienen
apariencia pulcra? 10| 5.92% 47.93% | 20%
5. ¢Cuando la empresa promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple? 10| 5.92% 53.85% | 20%
17. ¢Los empleados tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los clientes? 10| 5.92% 59.76% | 20%
21. ;La empresa se preocupa por los mejores intereses
de sus clientes? 10| 5.92% 65.68% | 20%
9. ¢El personal le brinda los registros y documentos
libre de errores? 8| 4.73% 70.41% | 20%
19. ¢El personal tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes? 8| 4.73% 75.15% | 20%
10. ¢El personal le informa exactamente cuando seran
entregados los pedidos que realizan? 7| 4.14% 79.29% | 20%
6. ¢Cuando el cliente tiene un problema, el personal
muestra un sincero interés en solucionarlo? 6| 3.55% 82.84% | 20%
20. ¢El personal ofrece una atencion personalizada a
sus clientes? 6| 3.55% 86.39% | 20%
7. ¢El personal realiza bien su trabajo a la primera
vez? 5| 2.96% 89.35% | 20%
18. ¢El personal brinda a sus clientes una atencion
individualizada?

5| 2.96% 92.31% | 20%

12. ¢ Los empleados nunca estan demasiado ocupados
para responder a las preguntas de sus clientes? 4| 2.31% 94.67% | 20%
14. ¢ El comportamiento de los empleados transmite
confianza a sus clientes? 4| 2.31% 97.04% | 20%
13. ¢{Los empleados de la empresa brindan una
atencién rapida a sus clientes? 2| 1.18% 98.22% | 20%
16. ¢El personal de la empresa son siempre amables
con los clientes? 2| 1.18% 99.41% | 20%
15. ¢El cliente se siente seguro en las transacciones
con la empresa? 1] 0.59% | 100.00% | 20%
11. ¢ Los empleados de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes? 0| 0.00% | 100.00% | 20%
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En la tabla 8 representa el andlisis del diagrama de Pareto, se puede identificar los siguientes
puntos criticos, en primer lugar, la pregunta nimero 1: ;La empresa automotriz cuenta con
equipos y herramientas de apariencia moderna?, y la pregunta nimero 3: ;Los materiales
(folletos, documentos y similares) son visualmente atractivos? que corresponden a la

subcategoria tangibilidad.

Se comprueba que la empresa no cuenta con equipos y herramientas modernas, dado
que los asesores de ventas cada vez que visitan a sus clientes, se presenta con una lista de
precios impresa, donde adicional a los datos se consigna el stock de la mercaderia, el cual es
elaborado de la siguiente manera, se verifica las cantidades del sistema informatico para luego
ser digitado en una base de datos excel, entonces cada vez que el cliente consulta por algin
stock de los repuestos, el asesor debe verificar su lista de precios que contiene

aproximadamente 35 péaginas, lo cual genera una demora en la atencion a los clientes.

Asimismo, el personal de ventas elabora sus pedidos en formatos de ventas en fisico y
transcritos de manera manual, para luego ser ingresados al sistema items por items y al ritmo
del personal, puesto que no cuentan con estudios técnicos como el microsoft office, tampoco
la empresa brinda ningun tipo de capacitacion o taller. Ademas, cuentan con un sistema

informatico desactualizado.
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Figura 6. Pareto de la categoria Calidad de servicio al cliente



4.2 Descripcion de resultados cualitativos

(112 Apariencia de los
empleados

=) 222 actualmente por la disminucion
de las ventas dado por la pandemia
COVi.n

Q1 Tangibilidad

=) 2:1 La empresa no cuenta con equjpos U1 Apariencadelis . S5 Z:ZStPorqueaduall[:jlente ntIJI |
modernos porque no tenemos asignado u.., [¢——— Shin s Reicss | con ;"“;5 ion un lider que fieve &
mando de a ..

v

=215 No contamos con equipo
modernos porque por afios se viene
trabajando co...

Figura 7. Analisis cualitativo de la sub categoria Tangibilidad

En la figura 7 evidencian los resultados recabados de las entrevistas donde la subcategoria
tangibilidad y sus indicadores apariencia de los colaboradores y apariencia de las instalaciones,
lo més relevante fue la apariencia de las instalaciones, el cual los entrevistados manifestaron no
son muy atractivas para los clientes, puesto que no le ha permite a los colaboradores a brindar un
buen servicio al cliente, se debe a que la empresa a lo largo del tiempo ha venido trabajando de

manera tradicional, obsoleta, que no ha logrado a estar a la vanguardia contra sus rivales.

Ademas, un punto importante, es que la empresa no cuenta con un lider y/o administrador
que dirija la empresa, aquella persona que pueda identificar las necesidades que tiene cada area
o los colaboradores donde verifique si las herramientas que estan utilizando son las adecuadas,

procesos idoneos que le permitan ya sea optimizar el tiempo.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la sub categoria Confiabilidad

En la figura 8 figuran los resultados obtenidos de las entrevistas donde la sub categoria
confiabilidad, con respecto al indicador respeto los entrevistados que para la entrega de la
mercaderia no hay ningin proceso establecido para informar a los clientes de cuando les llegaran
los pedidos, unicamente por respeto a ellos es que les comunican porque tratan de averiguar con
las diferentes areas para que le brinden informacion sobre sus pedidos y asi lograr absolver sus

dudas.

Con relacion al indicador honestidad, existe mala comunicacién debido a que la empresa
indica que la mercaderia de importacion llegara en una fecha, lo que es informado al cliente. Sin
embargo, llega de manera tardia, lo cual desde ese momento se genera un retraso para la entrega
de los pedidos. Asimismo, el indicador responsabilidad los colaboradores manejan de su cartera
de sus clientes y metas establecidas por ventas, a pesar de sus limitaciones procuran cumplir con

cada cliente brindandole informacién solicitada.
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Figura 9. Analisis cualitativo de la sub categoria Capacidad de respuesta
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En la figura 9 evidencian los resultados obtenidos de las entrevistas donde la subcategoria
capacidad de respuesta, el indicador tiempo, no se cumple con la fecha pactada debido a que no
cuentan con equipos modernos, no hay un orden y no existe procesos establecidos pueda ayudar
a los colaboradores para la atencion rapida a los clientes. Ademas, por el tema de la pandemia
covid-19 es que se ha reducido al personal y esto repercute en el despacho, dado que cuando
existen fechas de mayor demanda de ventas, el personal no se abastece. Con respecto al indicador
atencion, no existe un servicio de post venta donde la empresa pueda identificar si el cliente esta

conforme o0 no con la mercaderia entregada y cuéles son las inquietudes.

=) 2:11 No cuenta con los
conocimientos suficientes porque
falta informacion s...

2:13 también la empresa no ha

=) 2:12 no brinda ningun tipo de >

capacitacion para el personal dispuesto de algun presupuesto
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=) 2:21 Al personal de ventas les l
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actualizados de mane...

= 2:34 No nos brindan ningun tipo dx ® /

o5l o S/ = 2:42 No contamos con los
capacitacion o taller, considero que |¢—e C1.4.2 Conocimiento e—)p

=) 2:22 La empresa no brinda
capacitacion tampoco ningun taller,

=2 conocimientos suficientes,

]

{ C1.4 Seguridad I

(C1.4.1 Transmision de confianza

Figura 10. Analisis cualitativo de la sub categoria Seguridad

En la figura 10 se muestra los resultados recabados de las entrevistas donde la
subcategoria seguridad y sus indicadores transmision de confianza y conocimiento, de acuerdo a
los entrevistado lo més relevante fue el conocimiento, el cual manifestaron que la empresa no
brinda ningun tipo de capacitacion o taller para los ejecutivos de ventas, referente a los productos
ya sea en uso, instalacion, bondades Etc., la informacion que le brindan a los clientes es por la
investigacion e incluso por otros clientes con mayor experiencias y conocimiento en el rubro, si
bien la empresa le brinda unos catalagos anualmente, no es suficiente para estar al nivel de los

competidores.
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Figura 11. Anélisis cualitativo de la sub categoria Empatia

En la figura 11 figuran los resultados recabados de las entrevistas donde la categoria

empatia, el indicador amabilidad el personal ha tenido varias limitaciones. Sin embargo, existe

un compromiso hacia su cartera de clientes lo cual han atendido con amabilidad a cada uno de

ellos procurando resolver sus inconvenientes y absolver las dudas. En relacion al indicador

atencién personalizada, debido a la pandemia covid-19 se ha reducido personal, pero han tratado

de mantener esa relacion con sus clientes. Por otro lado, mencionaron que a lo largo de los afios

no han contado con un servicio de post venta con la finalidad de recabar informacion e

inquietudes de los clientes.
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4.3 Diagnostico

La calidad de servicio al cliente que se observa en la empresa automotriz del departamento de
Lima, se desarroll6 en base a cinco subcategorias como, tangibilidad, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. En la triangulacion cuantitativo y cualitativo de los datos se
identificaron puntos importantes en donde la empresa debe corregir y/o mejorar para brindar

una buena atencion al cliente.

En la subcategoria tangibilidad se identifico segun el diagrama Pareto como punto critico
que la empresa no cuenta con equipos y herramientas modernas, donde las personas encuestadas
indicaron un 33.3% casi nunca y el 23.33% a veces, donde el cliente percibe que no cuentan con
equipos y herramientas actualizadas, que se encuentren a la vanguardia del mercado. Lo cual
ratifica que la empresa a lo largo del tiempo se ha desarrollado de manera tradicional, debido a
que el personal de ventas se presenta ante los clientes con una lista de precios en fisicos donde
figura los productos, especificaciones que no estan actualizadas, cada vez que el cliente consulta
el stock a un repuesto, el ejecutivo de venta debe de revisar de manera manual su lista de
aproximadamente 35 paginas para confirmar al cliente lo cual genera demora para la atencion
al cliente. Asimismo, la empresa cuenta con un sistema desactualizado donde no les permite a
los colaboradores poder aprovechar al maximo la tecnologia. Por otro lado, los clientes perciben
que las instalaciones fisicas de la empresa no son totalmente visualmente atractivas, dado que

un 13.33% casi nunca y el 33.33% a veces.

En cuanto a los materiales (folletos, documentos y similares) no son visualmente
atractivos puesto los clientes indicaron que el 10% nunca, otros el 20% casi nunca, y un 23.33%
a veces, el cual reflejan que no estan completamente conformes con lo brindado por la empresa,
puesto que trabajan con formatos desfasados, documentos de difusién de productos poco

Vistoso.

También la empresa no cuenta con una persona idénea que cumpla con el perfil del
puesto para llevar a cabo la direccion de la organizacion que logra identificar las deficiencias
que tiene la empresa y estos sean transmitidos a la direccién con la finalidad de evaluar y

mejorar.
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Por otro lado, con respecto a la subcategoria confiabilidad existen aspectos a mejorar
para cumplir en su totalidad con lo que promete y concluir con el servicio a tiempo, dado que el
26.67% y el 23.33% a veces respectivamente, cumple con lo pactado, el cual se identifica que
no son constantes con la atencién. El cual se debe a que la mercaderia de importacion no llega
en la fecha pactada lo cual ocasiona retrasos, no existen procesos establecidos para comunicar
al cliente cuando le estara llegando su pedido. Ademas, por la reduccidn del personal, puesto
que un dia que existe mucha demanda el personal no se abastece para cumplir con el objetivo y
debe de reprogramar por otro dia el envio de los productos.

Con respecto a la subcategoria capacidad de respuesta, en los datos cuantitativos el
personal siempre esta dispuesta a ayudar a sus clientes un 33.33% casi siempre y 46.67%
siempre estan prestos a colaborar con sus clientes y esto se da por que el personal del area ventas
tiene un compromiso con su cartera de clientes lo cual buscan la manera de comunicarse con las
diferentes areas de tal forma para obtener informacion sobre sus requerimientos y asi brindarles
un alcance a los clientes. Por otro lado, los entrevistados identifican deficiencias internas puesto
gue no existe algun proceso en el cual el personal esté informado o le comuniquen directamente
al cliente sobre sus pedidos, lo cual esto permitiria que el personal de ventas se dedique

netamente a cerrar sus ventas.

En la subcategoria seguridad, un punto importante a resaltar es que el 30% de los clientes
consideran que a veces el personal cuenta con los conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de los clientes. Esto ratifica como uno de los factores que deberia tomar en cuenta,
puesto que la empresa no brinda ningun tipo de capacitacion o taller para el personal, inicamente
cuentan con el conocimiento por la experiencia que han venido desarrollandose en el tiempo,
pero no es suficiente, puesto que este mundo tan cambiante es fundamental que el personal esté

capacitado para lograr la total satisfaccion de los clientes.

Finalmente, en la categoria empatia, un aspecto relevante en los datos cuantitativos, es
que, si el personal comprende las necesidades especificas de sus clientes, segin los encuestados

un 33.33% indicaron a veces, esto quiere decir que la empresa debe mejorar en identificar cuales
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son las necesidades que tienen los clientes. Esto ratifica que en la empresa no existe el servicio
de post venta para conocer si el cliente estd conforme 0 no con sus productos y saber cuéles son
sus requerimientos para corregir y mejorar, con la finalidad de lograr que los clientes se

encuentren satisfechos.

4.4 Propuesta

4.4.1 Priorizacion de los problemas

De acuerdo a los resultados del estudio en la empresa automotriz, se logré determinar los
siguientes problemas que ameritan corregir y solucionar: a) falta de equipos y herramientas
tecnoldgicas, b) incumplimiento de la fecha pactada para la entrega de la mercaderia, c) falta de
capacitacion técnica para los ejecutivos de ventas.

4.4.2 Consolidacion del problema

El presente estudio a una empresa automotriz, se ha identificado los siguientes problemas: La
empresa no cuenta con equipos y herramientas modernas que se encuentren a la vanguardia del
mercado y de la competencia. Dado que la empresa a lo largo de los afios se ha desarrollado de
manera tradicional. Asimismo, no cumplen con la fecha pactada para la entrega de los pedidos
a los clientes, puesto que los procesos no son los adecuados lo cual ocasiona retrasos.
Finalmente, el personal no cuenta con los conocimientos suficientes para responder a las
preguntas y dudas que tienen los clientes referentes al uso técnico como instalacion, y las
diversas adaptaciones a modelos de vehiculos, puesto que la empresa no brinda las
capacitaciones pertinentes para fortalecer el desempefio del equipo de ventas y lograr una mejora

atencion a los clientes.

4.4.3 Fundamentos de la propuesta

La presente investigacion se identificaron tres problemas principales como la falta de
herramientas y equipos modernos, incumplimiento de las fechas pactadas para la entrega de la
mercaderia y la falta de capacitacion al personal, por ello el siguiente estudio tiene como
finalidad brindar las propuestas para mejorar de la calidad de servicio al cliente en una empresa

automotriz.
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Se fundamenta bajo la teoria general de sistemas es un conjunto de elementos que se
vinculan entre si, del cual proceden dos conceptos, uno de ellos, el del proposito y el de la
totalidad. Asimismo, se distingue primordialmente por su perspectiva holistica, que quiere decir
que inicia de algo, que es parte elemental de un todo y que existe una sinergia entre si. También,
mas que una teoria se trata de una concepcion estructurada o metodoldgica que tiene como fin
analizar el sistema como un todo de manera integrada, considerando como base los elementos
para después estudiar las relaciones e interrelaciones que existen entre ellas con el propésito de
aplicar estrategias cientificas (Bertalanffy citado en Chiavenato, 2006; Arnold & Osorio, 1998;
Tamayo, 1999).

Asimismo, la teoria de las necesidades, la teoria indica que las necesidades humanas se
cimentan en una jerarquia, que entre ellas comprenden las necesidades primarias que se trata de
las necesidades fisiologicas y en la cima necesidades més elevadas, es decir de las necesidades
de autorrealizacion y que cada una de ellas son cada vez mas relevantes y que impactan
directamente en la motivacion de cada persona. Asimismo, en tanto que el ser humano va
satisfaciendo cada una de sus necesidades, va cumpliendo cada nivel, lo estimula a dar el
siguiente paso que lo impulsa para obtener mayores logros. En consecuencia, la motivacion
varia dependiendo el grado de importancia, deseo, anhelo Etc. (Maslow citado por Chiavenato,
2006; Marquez, Diaz, & Cazzato, 2007; Elizalde, Marti, & Martinez, 2006).

Ademas, la capacitacion como estrategia de intervencion, es de suma importancia que
las empresas puedan tomar decisiones a fin de mejorar el desempefio de los colaboradores,
también el logro de las capacitaciones no se mide Gnicamente porque los individuos mejoran
sus competencias individuales, sino también porque contribuyen favorablemente al desempefio
de las organizaciones. La 1SO 10015 aplica el ciclo de Deming y define la capacitacion como

un proceso de cuatro fases que radican en analizar, planear, hacer y evaluar (Chiavenato,2007).

Por otro lado, la clasificacion de los productos por rotacion alta, media y baja se
fundamenta bajo el analisis ABC, es el analisis que consiste en clasificar la demanda de un
producto o suministro en funcion de su valor o volumen de venta de mayor a menor tomando

en cuenta la ley de Pareto (Errasti citado en Abanto, 2018).
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4.4.4 Categoria solucion

El presente estudio propone mejorar la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz,
donde la organizacion pueda realizar cambios para brindar una buena atencion al cliente. En
este sentido, para efectivizar el proceso de ventas se propone contar con una aplicacion (APP)
Yy su respectiva capacitacion a través de manuales virtuales sobre el uso de la aplicacion que les

permita a los asesores de ventas mejorar el proceso de ventas.

Asimismo, es importante cumplir con la fecha pactada en la entrega de los pedidos de
los clientes. Para ello, se sugiere implementar un flujograma de procesos, puesto que facilitara
a los colaboradores de manera gréfica de cuéles son las secuencias de las actividades a seguir.
Por otro lado, se busca optimizar el tiempo de despacho, reorganizando la ubicacién de los
repuestos aplicando la clasificacion de distribucion ABC, donde A es de alto movimiento, B
movimiento medio y C Movimiento de baja rotacion. Ademas, codificando cada uno de los

anaqueles para que el personal logre ubicar los repuestos rapidamente.

Por otro lado, es de suma importancia contar con personal altamente calificado y
competitivo. Por ello, se plantea establecer perfil de puesto y plan de capacitacion con el
propdsito de contar con personal acorde al puesto y que los colaboradores les permita realizar

sus actividades de manera eficiente.
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4.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Tabla 9

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Tactica 2. Asignar a

Objetivo Estrategia Tactica KPI
Tactica 1. Identificaren |KPI 1. Grado de
. el mercado opciones |implementacion
Objetivo 1. P P
. tecnoldgicas del nuevo sistema
Incorporar Estrategia 1.
tecnologia y | Actualizacion con un

Objetivo 2.

Reorganizacion de la

herramientas para | sistema para efectivizar KPI 2. Grado de
o cada asesor de ventas
efectivizar el | el proceso de ventas _ ) efectividad de
un equipo tecnologicos
proceso de ventas ) ventas
con el sistema de ventas
Tactica 3.
KPI 3. Total de

pedidos pendientes

equipo de ventas

personal de ventas

distribucion del d
j i imi , por dia
Mejorar los | Estrategia 2. Optimizar almacén
procesos en | el proceso de despacho
. . KPI 4. N°
almacén Tactica 4. Reestructurar _
Devoluciones por
el proceso de despacho |
dia
Tactica 5. Contratar a
KPI 5. Grado de
un  experto  sobre| g
ificaci satisfaccion al
Objetivo 3. especificaciones _
Estrategia 3. Plan de|4qpi del q cliente por asesor
Mejorar el écnicas del uso de ’ ,
capacitacion al ¢ tomotri e ventas
desempefio del repuestos automotrices

Elaborar
de

Tactica 6.
programa

capacitacion

KPI

competencias por

6. Nivel de

vendedor
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4.4.6 Actividades y cronograma

Presupuesto de la|

Téctica Dias Fin Responsable/s Evidencia
" - a. Jefe de Sistemas
AL Analizar el aplicativo (App) para el 6/01/2021 15 21/01/2021 |b.Gerente de ventas 5/0.00!
proceso de ventas. .
Téctica 1. Identifcar enel |\, ke app) , a. Jefe de Sistemas
mercado opciones ‘quirir el aplicativo (App) para e 21/01/2021 20 10/02/2021 |b. Gerente de ventas $/15,300.00
o proceso de ventas.
tecnologicas c.Gerencia
a.Jefe de sistemas
::3 ;:'i{’;::e":;:r";p"catm (App)y 10/02/2021 15 25/02/2021 |b. 5/0.00
P P . c. Evidencia N°1: App de ventas.
idencia N°2: Manual digital
JoR— a. Jefe de sistemas sobre el uso del sisterma
entificar y comprar equipos 25/02/2021 4 1/03/2021  |b. 5/2,800.00!
a la tecnologia a aplicar. .
Téctica 2. Asignar a cada N
asesor de ventas un equipo [AS Implementar el sistema en los equipos 2. Jefe de sistermas
A auip ple aup 1/03/2021 6 7/03/2021  |b. $/0.00
tecnologicos con el sisterna |tecnolgicos. .
de ventas
a. Jefe de sistemas
A6 Capacitar el personal de ventas. 7/03/2021 2 9/03/2021  |b. 5/0.00
c.
. a. Jefe de almacén
A7 Ubicar los repuestos en zonas 9/03/2021 25 3/04/2021  |b. $/0.00
estratégicas. .
Tactica 3. Reorganizacion a. Jefe de almacén
de Ia distribucion del A8 Codificar los anaqueles por 3/04/2021 5 8/04/2021  |b. 5/290.00
" productos.
almacén c
a. Gerente de ventas
A9 Diseftar una nueva distribucion 8/04/2021 6 14/04/2021 tca. Jefe de almacén S10.00| i Ne3: Planteamiento
: de la nueva distribucion del
& N almacén. Evidencia N°4:
§ 2. Serencia Flujograma de procesos
A10 Identificar restricciones en el proceso|  14/04/2021 6 20/04/2021 |b. Gerente de ventas $/0.00
c.
- . N a. Gerencia
Tactica 4. Restruccturar el |A11 Disefiar un nuevo flujograma de 2010472021 2 2210472021 |by. $0.00
proceso de despacho proceso. .
. L a. Gerencia
AL2 Aprobacion y difusion del nuevo 22/04/2021 5 27/04/2021 |b. $/0.00
proceso. .
capactacion sobre especiiaciones o Gererte de vertas
ap P 27/04/2021 3 30/04/2021 |b. 5/0.00
técnicas sobre el uso de los repuestos .
-~ automotrices. }
‘Tactica 5. Contratar a un
experto sobre : a. Gerente de ventas
especificaciones técnicas delf 14 !dentificar en el mercado a empresas | - 564 /5059 5 5/05/2021  |b. 5/400.00
0 expertos en capacitacion y contratacion.
uso de repuestos C.
automotrices
a. Gerente de ventas Evidencia N°5: Programa de
AL5 Definicion de la metodologia. 5/05/2021 2 7/05/2021  |b. $/0.00|capacitacion sobre el tema
c. funcionalidades técnicas de los
lestos automotrices.
16 Elaboracion d a a. Asistente de ventas Evidencia N°6: Definir el perfil
~A30racion ce un cronograma de 7/05/2021 2 9/05/2021  |b. 5/0.00|para el puesto de asesor de
capacitacion.
c. 'ventas
Tactica 6. Elaborar a. Asistente de ventas
. P |A17 Disefio del material informativo. 9/05/2021 2 11/05/2021 |b. $/0.00
programa de capacitacion .
a. Gerente de ventas
A18 Evaluacion del programa. 11/05/2021 2 13/05/2021  |b. Asistente de ventas 5/0.00

6/01

A1 Analizar el aplicativo (App) para el proceso de ventas

A2 Adquirir el aplicativo (App) para el proceso de ventas.

A3 Implementar el aplicativo (App) y capacitar al personal

A4 Identificar y comprar equipos compatibles a la tecnologia a aplicar

AS Implementar el sistema en los equipos tecnol6gicos.

A6 Capacitar el personal de ventas.

A7 Ubicar los repuestos en zonas estratégicas

A8 Codificar los anaqueles por productos.

A9 Disefiar una nueva distribucion

A10 Identificar restricciones en el proceso

A11 Disefiar un nuevo flujograma de proceso.

A12 Aprobacién y difusién del nuevo proceso.

A13 Seleccién de temas para la capacitacién sobre especificaciones

écnicas sobre el uso de 0s repuestos automotrices.

A14 Identificar en el mercado a empresas o expertos en capacitacion y

contratacion,

A15 Definicion de la metodologia.

A16 Elaboracién de un cronograma de capacitacion.

A17 Disefio del material informativo.

A18 Evaluacién del programa.

26/01

15/02

7/03

27/03

16/04

6/05

26/05

Cuadro 1. Matriz de tacticas,

actividades y cronograma
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4.5 Discusion de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias con la finalidad de mejorar
la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz, alternativas que contribuyan a la
organizacion a mantenerse en el mercado y realizar cambios para una mejor atencion a sus

clientes.

El estudio se llevd a cabo aplicando el cuestionario servqual que contiene las 22
preguntas y en base a las cinco dimensiones como tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, aplicado a 30 clientes. Asimismo, se consider6 03 unidades
informantes. En los resultados recabados y después de la triangulacion de los datos cuantitativos
y cualitativos, se identificaron los principales factores que afectan a la calidad de servicio al
cliente, los cuales estan relacionados deficientes herramientas y equipos tecnologicos con el que
se desarrollan el proceso de ventas, no se cumplen con la entrega de los clientes en la fecha

pactada y falta de capacitacion para los ejecutivos de ventas.

En la subcategoria tangibilidad, se identifico segun el diagrama Pareto como uno de los
puntos criticos, que la empresa automotriz no cuenta con equipos y herramientas modernas,
donde las clientes encuestadas indicaron un 33.3% casi nunca y el 23.33% a veces, donde el
cliente percibe que no cuentan con equipos y herramientas actualizadas, que se encuentren a la
vanguardia del mercado. Esto ratifica que la empresa a lo largo del tiempo se ha desarrollado de

manera tradicional.

Comparando con el estudio, segun Arroyo & Buenafio (2017) evidenciaron cémo la
industria automotriz ha ido disminuyendo a lo largo del tiempo por los diversos factores, la cual
exhorta a las organizaciones del rubro automotriz en la bdsqueda de nuevas alternativas y
estrategias que les permitan mantenerse en el mercado, puesto que existe una ardua competencia
entre las organizaciones por llevar la delantera en captar la atencion de los clientes, cuyo
objetivo es marcar la diferencia entre los deméas competidores, por ello es fundamental contar
con herramientas o técnicas con el fin de asegurar la calidad en el servicio, lo cual es clave para

mantener la fidelidad de los clientes.

65



Por otro lado, Jiménez (2015) cuyo objetivo fue determinar el grado de percepcion de la
calidad de servicio, el cual evidencio que la percepcion de la variable investigada, llego la
conclusion que la dimension de elementos tangibles afecta notablemente en la percepcion de la
calidad de servicio, puesto que arrojo que el 92.8% de clientes se encuentran insatisfechos.
Asimismo, Miranda (2019) determin6 que en el proceso de venta es fundamental generar una
buena experiencia con el cliente, debido a que es el primer contacto y la impresion tendra de la
empresa, del mismo modo los clientes valoran mucho la buena relacion comercial con los

asesores de ventas.

En este sentido, con la finalidad de brindar una excelente calidad de servicio en el
proceso de venta se propone contar con una aplicacion (APP) y para su respectiva capacitacion
sobre el uso de la aplicacion que les permita a los asesores de ventas efectivizar el proceso de
ventas, donde el cliente no le ocasione demoras al momento de realizar sus pedidos, el cual el
ejecutivo de ventas pueda responder a la necesidad que tiene el cliente y sobrepasar sus

expectativas.

Con respecto a la subcategoria confiabilidad, existen aspectos a mejorar para cumplir en
su totalidad con lo que promete y concluir con el servicio a tiempo, dado que el 26.67% vy el
23.33% a veces respectivamente, cumple con lo pactado. Segun Reategui & Gutiérrez (2017)
realizaron una investigacion cuyo proposito fue mejorar la calidad de servicio al cliente,
evidenciaron que si bien la dimension fiabilidad (71.2% alto y 28.8% medio) es una de la mas
valoradas teniendo como resultado, todavia no ha logrado una total conformidad y/o satisfaccion

por parte de los clientes y que aun ha considerado que se debe tomar medidas correctivas.

En este contexto, las empresas deben buscar la mejora continua para cumplir con la plena
satisfaccion de los clientes, el cual es fundamental cumplir con la fecha pactada en la entrega de
los pedidos de los clientes. Se propone implementar un flujograma de procesos, puesto que
facilitard a los colaboradores de manera grafica de cuales son las secuencias de los pasos o
actividades a seguir. Asimismo, se busca optimizar el tiempo de despacho, reorganizando la

ubicacién de los repuestos aplicando la clasificacién de distribucion ABC, donde A es de alto
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rotacion, B rotacién medio y C baja rotacion. Ademas, codificar cada uno de los anaqueles para

que el personal logre ubicar los repuestos rapidamente.

En la subcategoria seguridad, cabe resaltar que el 30% de los clientes consideran que a
veces los colaboradores cuentan con los conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes. Esto ratifica como uno de los factores que deberia tomar en cuenta,
puesto que la empresa no brinda ningun tipo de capacitacién o taller para el personal, Gnicamente
cuentan con el conocimiento por la experiencia que han venido desarrollandose en el tiempo,
pero no es suficiente, puesto que este mundo tan cambiante es fundamental que el personal esté

capacitado para lograr la total satisfaccion de los clientes.

Parra & Rodriguez (2015) tuvieron como objetivo, la revision de la capacitacion y su
impacto en la calidad, en la cual determinaron que brindar capacitacion al personal es una de las
mejores inversiones y principal fuente de bienestar para los colaboradores y empresas. Es
importante que las empresas asignen un presupuesto para capacitar al recurso humano lo que
posteriormente traera consigo resultados y metas esperadas. La falta de entrenamiento al
personal incurre en costos econdmicos ya sea por disminucion de la productividad, ineficacia
para la atencién al cliente, descenso de la calidad, desperdiciar la materia prima entre otros.
Asimismo, De JesUs (2019) realiz6 una investigacion cuyo objetivo de mejorar la gestion de
calidad, con respecto a la sub categoria necesidades del consumidor, determinaron que no se
estd evaluando el desempefio en el control de calidad sobre el servicio directo al cliente y que

la organizacion no se preocupe en capacitar a sus empleados.

En este sentido, la formacién y capacitacion es de suma importancia puesto que contar
con personal altamente calificado y competitivo conlleva al cumplimiento de los objetivos
empresariales, de igual manera permite satisfacer al cliente interno dado que se siente motivado,
porque adquiere nuevos conocimientos que contribuiran con su crecimiento personal y
profesional. Por ello, se propone establecer perfil de puesto para el area de ventas con el objetivo
de contar con personal acorde al puesto. Ademas, implementar un plan de capacitacion sobre
funcionalidades técnicas de los repuestos automotrices a cargo de un especialista externo para

mejorar el desempefio de los ejecutivos de ventas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

: Mediante la investigacion se logré detectar que la empresa presentaba ausencia
de equipos y herramientas modernas, puesto que los ejecutivos de ventas no
lograban desarrollar el proceso de ventas de manera rapida y oportuna, por ello,
se propuso que cada asesor de ventas cuente con un equipo tecnoldgico e

instalado una aplicacién de ventas.

: Se determind que la empresa no cumplia con los plazos pactados a la hora de
entregar los pedidos, puesto que el 26.67% indicaron a veces, es decir que los
clientes no estaban totalmente conformes, lo que conlleva a la empresa a
corregir y mejorar para brindar una excelente atencion al cliente. Se plantea
reorganizar la distribucion del almacén aplicando el método ABC por rotacion
de productos, la codificacion de sus anaqueles para su rapida ubicacion y

despacho y el flujograma de procesos.

: Se identifico que se debe mejorar el desempefio del personal de ventas, debido
a que no cuentan con los suficientes conocimientos para absolver las dudas del
cliente sobre las diferentes funcionalidades de los repuestos automotrices, el
cual repercute debido a que la empresa no brinda capacitaciones. Por ello, se
plantea implementar un plan de capacitacion técnica y la elaboracion del perfil

de puesto.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

: Se sugiere la incorporacion de tecnologia, por intermedio de una aplicacién
de ventas (APP) que les permita a los asesores efectivizar el proceso de ventas,
donde el cliente reciba la informacion oportuna y pueda realizar sus pedidos en
un corto tiempo Yy lograr a responder a la necesidad que tiene cada uno de los

clientes.

: La empresa debe de estar siempre en busca la mejora continua para cumplir
con la plena satisfaccion de los clientes, por lo cual se recomienda efectuar
cambios en el almacén, empleando el método ABC para la distribucion de
productos, codificar los anaqueles para reducir el tiempo de despacho, también
el flujograma de procesos que orientara de manera grafica al personal la

secuencia de las actividades.

: Actualizar constantemente el plan de capacitacion y perfil de puesto, debido a
que frecuentemente ingresan al mercado nuevos modelos de vehiculos, por lo
que es importante que el personal se encuentre actualizado y contar con

colaboradores calificados que respondan a las necesidades de los clientes
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta TPC de la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz, Lima 2020

Categoria 1: Calidad de servicio al cliente

o Hipbtesis
Problema general Objetivo general Sub ] . ]
general . Indicadores Item | Escala | Nivel
categorias
1. Honestidad
Proponer estrategias 3. Responsabilidad
¢De qué manera se | con la finalidad de Capacidad de | 4. Atencién
puede mejorar la | mejorar la calidad respuesta 5. Tiempo
calidad de servicio al | de servicio al cliente 6. Conocimiento
cliente en una|en una empresa Seguridad 7. Transmision de
empresa automotriz, | automotriz,  Lima confla.n.za
. , 8. Amabilidad
Lima 2020? 2020 Empatia
9. Atencion personalizada
10.  Apariencia de las
Tangibilidad instalaciones
11.  Apariencia del
personal
Problemas Objetivos Hipotesis Categoria 2: Propuesta TPC para la mejora de la calidad de
especificos especificos especificas servicio al cliente
¢Como es la | Diagnosticar la Sub _ , )
L ) o Indicadores Item | Escala | Nivel
situacion referente a | calidad de servicio categorias
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la calidad de servicio
al cliente en una
empresa automotriz,
Lima 2020?

al cliente en una
empresa automotriz,
Lima 2020

iCuales son los
principales factores
que afectan la
calidad de servicio al
cliente en una

empresa automotriz,

Explicar los

principales factores
que afectan Ila
calidad de servicio
al cliente en una

empresa automotriz,

Lima 2020? Lima 2020

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad

informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y

andlisis de datos

Sintagma: Holistico, enfoque mixto
Tipo: Proyectiva
Nivel: Comprensivo

Meétodo: Inductivo — Deductivo

Poblacién: 30 clientes
Muestra: 30 clientes
Unidad

colaboradores (Gerente de ventas,

informante: 3

jefe de almacén y asesor de ventas)

Técnicas: Encuesta y Entrevista
Instrumentos: Cuestionario

Servqual / Guia de entrevista

Procedimiento:

Recopilacién de

informacion,
validacion y
aplicacion de
instrumentos

Analisis de datos:

Excel y Atlas.ti
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Evidencia N°1: Aplicativo para Ventas
Obijetivo: Incorporar tecnologia y herramientas para efectivizar el proceso de ventas.

REGISTRO DE CLIENTES

CUMPLEANOS DE LOS CLIENTES

CRONOGRAMA DE VISITA

PRODUCTOS

UBICACION
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REGISTRO DE CLIENTES

RUC O DMI |

DIRECCION

=10
o

{ COMNTACTOS |

PRODIUICTOS

UBICACION

o_ REGISTRO DE CLIENTES

Estimado Clienta:

|

| La familia automotriz | deses un Faliz
Cumplearios = lade de sy familiz f los majores

| fxios.

| Ud. ha side benefigada con un descusnto

|

Agradec=mos su preferenca.

UBICACION
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©

REGISTRO DE CLIENTES

o CUMPLEANOS DE LOS CLIENTES
.. CROMOGRAMA DE VISITA
Lunes:

o ©8

REGISTRO DE CLIENTES

CUMPLEANOS DE LOS CLIENTES

©

CROMOGRAMA DE VISITA

P94

@ (e

@)
@)
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& REGISTRO DE CLIENTES

‘_ CUMPLEANGCS DE LOS CLIENTES

CRONOGRAMA DE VISITA

P

[—uméu Q

4
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Lima, 14 de diciambre dal 2020

Sefiores
Automotriz
At. Sra. Maria Orejon Poma

Eresants.
Asunio: Cotizacidn Aplicacian Mavil
Estimades sefiores:

Es grato dirigimos a wsiedas, ¥ por medio de la presente hacarles llagar
nuesina cotizacion por el siguisnta reguerimiento.

= Sa raquisn d_d!.aamdlu de una aplicacidn mavil en Android para al manejo de clientes,
VENtaS Y Seguimianto

En ese sentido ge brinda los cosios de este requermiento:

Imparte
Descripcidn (Nugvos Soles)
Sarvicios
Desarroile de Aplicative Android (320 horas) 14 400
Instalacitn y Soporte Productive (20 horas) a0f.-
TOTAL S 15 300.-

Hotas
{1] Loz imponies indicadoes no incluyen IGY, gashos finanderos o bancasios.

{£] Foma de page serd de 100% a la acepiacion de la propussin
{3] Loa rabajos e esliman en un plazo da un mes v madio.
(4] La presante propuesta tiene una validez da guince (15) diss.

Cuedamos & ka espera de su confirmacicn v & su disposicidn para cualquier consulia.

Atentamende,

e Tode o gue fa sabi mencionado explickzmente. o estd (ncluide en 1o grapussta.

PO-GMK20201214,01.01-RMQ "
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Evidencia N°2: Manual de la App para Ventas

Obijetivo: Incorporar tecnologia y herramientas para efectivizar el proceso de ventas.

Manual
De
Usuario

Opcidn Productos
En la opcion productos, el usuario buscar el cadigo de
repuesto que necesita el cliente

_ BUSCAR POR CODIGO

BUSCAR POR DESCRIPCION

Busoueda

Luege a realizar la blsqueda de los productos que
requiere el cliente, el usuario debe digitar las cantidades
que requiere el cliente, seguidamente presionar el icono
del carrito.

{

Especificaciones del producto

Stock Precio Cantidad

HAAHHE HHHETD

Ingresar a la Apo
En la primera pantalla de ingreso a la aplicacidn, el
usuario digitard su nombre y su contrasefia

Panel del sistema

En el panel del sistema el usuario debe elegir la opcidn
que desea realizar, puede ser registro de los clientes,
cumpleafios de los clientes, cronograma de visita a los
clientes, productos o ubicacién.

[ REGISTRODE CUMPLEANOS g

- CLIENTES e DE LOS )
CLIENTES

L CRONOGRAMA

- DEVISITA iz eroouctos 1

s

L/
. iy
-~y uBicACION

Forma de Pago

Luego que se elige los productos que desea el cliente,
debe consignar la forma de pago, al contado por
transferencia en la cuenta de la empresa, crédito a 30
dias, tarjeta de crédito o letras de cambio.

Emite el pedido
Luego se generara un reporte del pedido

O
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Evidencia N°3: Planteamiento de la nueva distribucion del Almacén
Objetivo: Mejorar los procesos en almacén

|
ae
Facturacién

r i
H Zona de i
i devoluciones !

e ———

%
Parametros |CLASIFICACION CANTIDAD % ARTICULOS [% ACUMULADO

80%|A 147 15.64% 15.64%
15%|B 234 24.89% 40.53%
5% 59.47% 100.00%
TOTAL 940 100.00%
120.00%
100.00%
100.00%
» 80.00%
o
3
2 60.00%
S
<
-}
= 40.00%
15.64%
20.00%
0.00%

147 234 559

Nro. Elementos

B % ARTICULOS e % ACUMULADO
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Clasificacion de productos por demanda:

coDIGO DE|UNIDADES % DEL|% ACUMULADO ZONA coDIGO DE|UNIDADES % DEL TOTAL |% ACUMULADO ZONA
REPUESTOS VENDIDAS TOTAL REPUESTOS VENDIDAS

203 5,895 5.52% 5.52% A 414 349 0.33% 64.30% A
270 3,393 3.18% 8.69% A 181 347 0.32% 64.63% A
199 3,039 2.84% 11.54% A 232 347 0.32% 64.95% A
673 2,717 2.54% 14.08% A 307 342 0.32% 65.27% A
112 2,586 2.42% 16.50% A 554 341 0.32% 65.59% A
310 2,109 1.97% 18.47% A 333 334 0.31% 65.90% A
734 1,963 1.84% 20.31% A 486 333 0.31% 66.21% A
645 1,891 1.77% 22.08% A 272 331 0.31% 66.52% A
231 1,561 1.46% 23.54% A 089 316 0.30% 66.82% A
268 1,557 1.46% 25.00% A 822 314 0.29% 67.11% A
553 1,515 1.42% 26.42% A 106 313 0.29% 67.41% A
519 1,445 1.35% 27.77% A 556 306 0.29% 67.69% A
092 1,376 1.29% 29.06% A 701 303 0.28% 67.98% A
559 1,305 1.22% 30.28% A 124 301 0.28% 68.26% A
145 1,246 1.17% 31.44% A 581 301 0.28% 68.54% A
381 1,151 1.08% 32.52% A 327 299 0.28% 68.82% A
587 1,094 1.02% 33.55% A 888 289 0.27% 69.09% A
062 1,093 1.02% 34.57% A 183 288 0.27% 69.36% A
879 1,084 1.01% 35.58% A 311 285 0.27% 69.63% A
257 1,048 0.98% 36.56% A 680 284 0.27% 69.89% A
023 1,028 0.96% 37.53% A 430 283 0.26% 70.16% A
134 927 0.87% 38.39% A 570 280 0.26% 70.42% A
565 812 0.76% 39.15% A 459 279 0.26% 70.68% A
130 742 0.69% 39.85% A 880 278 0.26% 70.94% A
375 724 0.68% 40.53% A 813 276 0.26% 71.20% A
760 724 0.68% 41.20% A 807 273 0.26% 71.45% A
321 663 0.62% 41.82% A 006 264 0.25% 71.70% A
678 656 0.61% 42.44% A 552 263 0.25% 71.95% A
170 651 0.61% 43.05% A 156 262 0.25% 72.19% A
234 650 0.61% 43.66% A 672 262 0.25% 72.44% A
253 639 0.60% 44.25% A 861 260 0.24% 72.68% A
583 636 0.60% 44.85% A 044 256 0.24% 72.92% A
693 617 0.58% 45.43% A 560 256 0.24% 73.16% A
574 612 0.57% 46.00% A 558 250 0.23% 73.39% A
410 608 0.57% 46.57% A 648 249 0.23% 73.63% A
169 602 0.56% 47.13% A 833 249 0.23% 73.86% A
597 596 0.56% 47.69% A 041 248 0.23% 74.09% A
345 592 0.55% 48.24% A 212 244 0.23% 74.32% A
580 591 0.55% 48.80% A 121 239 0.22% 74.54% A
564 588 0.55% 49.35% A 056 238 0.22% 74.77% A
510 575 0.54% 49.89% A 871 236 0.22% 74.99% A
131 543 0.51% 50.39% A 885 236 0.22% 75.21% A
687 542 0.51% 50.90% A 133 234 0.22% 75.43% A
730 536 0.50% 51.40% A 325 232 0.22% 75.65% A
863 535 0.50% 51.90% A 873 232 0.22% 75.86% A
387 528 0.49% 52.40% A 582 231 0.22% 76.08% A
509 519 0.49% 52.88% A 595 230 0.22% 76.29% A
175 511 0.48% 53.36% A 363 225 0.21% 76.50% A
033 501 0.47% 53.83% A 343 224 0.21% 76.71% A
576 479 0.45% 54.28% A 295 223 0.21% 76.92% A
860 472 0.44% 54.72% A 683 214 0.20% 77.12% A
525 470 0.44% 55.16% A 762 212 0.20% 77.32% A
039 467 0.44% 55.60% A 099 211 0.20% 77.52% A
063 461 0.43% 56.03% A 105 209 0.20% 77.71% A
704 461 0.43% 56.46% A 019 204 0.19% 77.91% A
090 460 0.43% 56.89% A 373 202 0.19% 78.09% A
177 459 0.43% 57.32% A 114 200 0.19% 78.28% A
283 448 0.42% 57.74% A 143 200 0.19% 78.47% A
187 443 0.41% 58.15% A 171 200 0.19% 78.66% A
271 443 0.41% 58.57% A 799 200 0.19% 78.84% A
091 440 0.41% 58.98% A 269 187 0.18% 79.02% A
036 436 0.41% 59.39% A 653 187 0.18% 79.19% A
281 434 0.41% 59.79% A 180 180 0.17% 79.36% A
575 432 0.40% 60.20% A 326 176 0.16% 79.53% A
209 431 0.40% 60.60% A 038 175 0.16% 79.69% A
061 430 0.40% 61.00% A 713 175 0.16% 79.85% A
139 419 0.39% 61.40% A 422 171 0.16% 80.01% A
111 417 0.39% 61.79% A 675 170 0.16% 80.17% A
017 407 0.38% 62.17% A 070 169 0.16% 80.33% A
456 400 0.37% 62.54% A 646 167 0.16% 80.49% A
176 399 0.37% 62.92% A 299 163 0.15% 80.64% A
770 385 0.36% 63.28% A 264 161 0.15% 80.79% A
744 383 0.36% 63.63% A 109 159 0.15% 80.94% A
470 363 0.34% 63.97% A
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CcODIGO DE|UNIDADES % DEL|% ACUMULADO ZONA cODIGO DE|UNIDADES % DEL TOTAL |% ACUMULADO ZONA
REPUESTOS VENDIDAS TOTAL REPUESTOS VENDIDAS

563 159 0.15% 81.09% B 201 77 0.07% 89.35% B
190 157 0.15% 81.24% B 213 77 0.07% 89.42% B
589 157 0.15% 81.38% B 217 77 0.07% 89.50% B
812 156 0.15% 81.53% B 845 77 0.07% 89.57% B
579 153 0.14% 81.67% B 750 75 0.07% 89.64% B
862 150 0.14% 81.81% B 384 74 0.07% 89.71% B
690 149 0.14% 81.95% B 649 74 0.07% 89.78% B
729 149 0.14% 82.09% B 544 73 0.07% 89.84% B
021 147 0.14% 82.23% B 930 72 0.07% 89.91% B
174 147 0.14% 82.37% B 391 70 0.07% 89.98% B
369 147 0.14% 82.50% B 598 70 0.07% 90.04% B
222 145 0.14% 82.64% B 318 69 0.06% 90.11% B
289 145 0.14% 82.78% B 628 69 0.06% 90.17% B
707 145 0.14% 82.91% B 097 68 0.06% 90.24% B
884 144 0.13% 83.05% B 195 68 0.06% 90.30% B
173 142 0.13% 83.18% B 282 67 0.06% 90.36% B
267 137 0.13% 83.31% B 035 66 0.06% 90.42% B
702 137 0.13% 83.44% B 255 66 0.06% 90.49% B
714 136 0.13% 83.56% B 362 66 0.06% 90.55% B
057 135 0.13% 83.69% B 378 66 0.06% 90.61% B
814 133 0.12% 83.81% B 146 65 0.06% 90.67% B
644 132 0.12% 83.94% B 488 65 0.06% 90.73% B
686 131 0.12% 84.06% B 824 65 0.06% 90.79% B
155 129 0.12% 84.18% B 588 63 0.06% 90.85% B
168 129 0.12% 84.30% B 275 62 0.06% 90.91% B
144 127 0.12% 84.42% B 313 62 0.06% 90.97% B
590 127 0.12% 84.54% B 655 62 0.06% 91.02% B
872 127 0.12% 84.66% B 717 62 0.06% 91.08% B
424 126 0.12% 84.78% B 028 60 0.06% 91.14% B
123 125 0.12% 84.89% B 603 60 0.06% 91.19% B
458 123 0.12% 85.01% B 667 59 0.06% 91.25% B
096 121 0.11% 85.12% B 757 59 0.06% 91.31% B
806 121 0.11% 85.23% B 780 58 0.05% 91.36% B
377 120 0.11% 85.35% B 811 58 0.05% 91.41% B
815 120 0.11% 85.46% B 818 58 0.05% 91.47% B
178 118 0.11% 85.57% B 104 57 0.05% 91.52% B
771 118 0.11% 85.68% B 400 57 0.05% 91.57% B
462 115 0.11% 85.79% B 586 57 0.05% 91.63% B
754 115 0.11% 85.89% B 728 57 0.05% 91.68% B
562 113 0.11% 86.00% B 080 56 0.05% 91.73% B
629 113 0.11% 86.11% B 766 56 0.05% 91.79% B
409 112 0.10% 86.21% B 098 55 0.05% 91.84% B
663 108 0.10% 86.31% B 482 55 0.05% 91.89% B
103 107 0.10% 86.41% B 763 55 0.05% 91.94% B
608 107 0.10% 86.51% B 022 54 0.05% 91.99% B
102 105 0.10% 86.61% B 029 54 0.05% 92.04% B
408 104 0.10% 86.71% B 577 54 0.05% 92.09% B
087 100 0.09% 86.80% B 630 54 0.05% 92.14% B
179 100 0.09% 86.90% B 666 53 0.05% 92.19% B
929 100 0.09% 86.99% B 848 53 0.05% 92.24% B
312 98 0.09% 87.08% B 225 52 0.05% 92.29% B
804 97 0.09% 87.17% B 571 52 0.05% 92.34% B
487 96 0.09% 87.26% B 110 51 0.05% 92.39% B
735 96 0.09% 87.35% B 297 51 0.05% 92.43% B
254 95 0.09% 87.44% B 696 51 0.05% 92.48% B
004 94 0.09% 87.53% B 745 51 0.05% 92.53% B
149 93 0.09% 87.62% B 417 50 0.05% 92.58% B
516 91 0.09% 87.70% B 431 50 0.05% 92.62% B
403 90 0.08% 87.78% B 769 50 0.05% 92.67% B
425 90 0.08% 87.87% B 526 49 0.05% 92.72% B
471 89 0.08% 87.95% B 723 49 0.05% 92.76% B
291 88 0.08% 88.03% B 739 49 0.05% 92.81% B
160 87 0.08% 88.12% B 784 49 0.05% 92.85% B
463 87 0.08% 88.20% B 370 48 0.04% 92.90% B
200 86 0.08% 88.28% B 382 48 0.04% 92.94% B
230 86 0.08% 88.36% B 461 48 0.04% 92.99% B
095 85 0.08% 88.44% B 856 48 0.04% 93.03% B
372 85 0.08% 88.52% B 084 46 0.04% 93.08% B
386 85 0.08% 88.60% B 464 46 0.04% 93.12% B
412 85 0.08% 88.68% B 555 46 0.04% 93.16% B
572 85 0.08% 88.76% B 746 46 0.04% 93.21% B
298 83 0.08% 88.83% B 778 46 0.04% 93.25% B
625 82 0.08% 88.91% B 020 45 0.04% 93.29% B
251 80 0.07% 88.99% B 665 45 0.04% 93.33% B
834 80 0.07% 89.06% B 491 44 0.04% 93.37% B
889 79 0.07% 89.13% B 849 44 0.04% 93.42% B
276 78 0.07% 89.21% B 158 43 0.04% 93.46% B
148 77 0.07% 89.28% B 658 43 0.04% 93.50% B
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CcODIGO DE|UNIDADES % DEL|% ACUMULADO ZONA cODIGO DE|UNIDADES % DEL TOTAL (% ACUMULADO
REPUESTOS VENDIDAS TOTAL REPUESTOS VENDIDAS

191 42 0.04% 93.54% B 641 27 0.03% 96.00%
286 42 0.04% 93.57% B 189 26 0.02% 96.02%
314 42 0.04% 93.61% B 383 26 0.02% 96.04%
379 41 0.04% 93.65% B 398 26 0.02% 96.07%
725 41 0.04% 93.69% B 530 26 0.02% 96.09%
747 41 0.04% 93.73% B 624 26 0.02% 96.12%
075 40 0.04% 93.77% B 697 26 0.02% 96.14%
184 40 0.04% 93.80% B 740 26 0.02% 96.17%
385 40 0.04% 93.84% B 809 26 0.02% 96.19%
455 40 0.04% 93.88% B 881 26 0.02% 96.21%
651 40 0.04% 93.92% B 074 25 0.02% 96.24%
767 40 0.04% 93.95% B 094 25 0.02% 96.26%
900 40 0.04% 93.99% B 214 25 0.02% 96.28%
474 39 0.04% 94.03% B 224 25 0.02% 96.31%
613 39 0.04% 94.06% B 334 25 0.02% 96.33%
132 38 0.04% 94.10% B 399 25 0.02% 96.35%
147 38 0.04% 94.14% B 413 25 0.02% 96.38%
472 38 0.04% 94.17% B 479 25 0.02% 96.40%
635 38 0.04% 94.21% B 496 25 0.02% 96.42%
896 38 0.04% 94.24% B 790 25 0.02% 96.45%
034 37 0.03% 94.28% B 585 24 0.02% 96.47%
042 37 0.03% 94.31% B 638 24 0.02% 96.49%
280 37 0.03% 94.35% B 252 23 0.02% 96.51%
674 37 0.03% 94.38% B 261 23 0.02% 96.54%
782 37 0.03% 94.42% B 294 23 0.02% 96.56%
816 37 0.03% 94.45% B 392 23 0.02% 96.58%
196 36 0.03% 94.48% B 420 23 0.02% 96.60%
374 36 0.03% 94.52% B 592 23 0.02% 96.62%
508 36 0.03% 94.55% B 776 23 0.02% 96.64%
733 36 0.03% 94.58% B 228 22 0.02% 96.66%
765 36 0.03% 94.62% B 263 22 0.02% 96.68%
789 36 0.03% 94.65% B 349 22 0.02% 96.71%
829 36 0.03% 94.69% B 454 22 0.02% 96.73%
166 35 0.03% 94.72% B 478 22 0.02% 96.75%
354 35 0.03% 94.75% B 551 22 0.02% 96.77%
397 35 0.03% 94.78% B 032 21 0.02% 96.79%
127 34 0.03% 94.82% B 164 21 0.02% 96.81%
302 34 0.03% 94.85% B 259 21 0.02% 96.83%
396 34 0.03% 94.88% B 853 21 0.02% 96.85%
407 34 0.03% 94.91% B 866 21 0.02% 96.87%
449 34 0.03% 94.94% B 869 21 0.02% 96.89%
838 34 0.03% 94.98% B 085 20 0.02% 96.90%
752 33 0.03% 95.01% B 241 20 0.02% 96.92%
758 33 0.03% 95.04% B 405 20 0.02% 96.94%
781 33 0.03% 95.07% B 443 20 0.02% 96.96%
859 33 0.03% 95.10% B 468 20 0.02% 96.98%
868 33 0.03% 95.13% B 480 20 0.02% 97.00%
246 32 0.03% 95.16% B 550 20 0.02% 97.02%
353 32 0.03% 95.19% B 636 20 0.02% 97.04%
435 32 0.03% 95.22% B 755 20 0.02% 97.05%
618 32 0.03% 95.25% B 827 20 0.02% 97.07%
820 32 0.03% 95.28% B 852 20 0.02% 97.09%
051 30 0.03% 95.31% B 855 20 0.02% 97.11%
290 30 0.03% 95.34% B 864 20 0.02% 97.13%
867 30 0.03% 95.36% B 007 19 0.02% 97.15%
010 29 0.03% 95.39% B 140 19 0.02% 97.16%
277 29 0.03% 95.42% B 319 19 0.02% 97.18%
296 29 0.03% 95.44% B 453 19 0.02% 97.20%
427 29 0.03% 95.47% B 622 19 0.02% 97.22%
652 29 0.03% 95.50% B 874 19 0.02% 97.24%
842 29 0.03% 95.53% B 877 19 0.02% 97.25%
870 29 0.03% 95.55% B 138 18 0.02% 97.27%
876 29 0.03% 95.58% B 676 18 0.02% 97.29%
882 29 0.03% 95.61% B 768 18 0.02% 97.30%
059 28 0.03% 95.63% B 101 17 0.02% 97.32%
100 28 0.03% 95.66% B 159 17 0.02% 97.34%
192 28 0.03% 95.69% B 161 17 0.02% 97.35%
239 28 0.03% 95.71% B 439 17 0.02% 97.37%
401 28 0.03% 95.74% B 527 17 0.02% 97.38%
445 28 0.03% 95.76% B 712 17 0.02% 97.40%
465 28 0.03% 95.79% B 726 17 0.02% 97.41%
506 28 0.03% 95.82% B 751 17 0.02% 97.43%
825 28 0.03% 95.84% B 865 17 0.02% 97.45%
153 27 0.03% 95.87% B 005 16 0.01% 97.46%
331 27 0.03% 95.89% B 107 16 0.01% 97.48%
428 27 0.03% 95.92% B 113 16 0.01% 97.49%
489 27 0.03% 95.94% B 256 16 0.01% 97.51%
557 27 0.03% 95.97% B 265 16 0.01% 97.52%
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352 16 0.01% 97.54% 800 11 0.01% 98.43%
356 16 0.01% 97.55% 821 11 0.01% 98.44%
406 16 0.01% 97.57% 907 11 0.01% 98.45%
451 16 0.01% 97.58% 025 10 0.01% 98.46%
535 16 0.01% 97.60% 043 10 0.01% 98.47%
691 16 0.01% 97.61% 167 10 0.01% 98.48%
759 16 0.01% 97.63% 236 10 0.01% 98.49%
826 16 0.01% 97.64% 249 10 0.01% 98.50%
883 16 0.01% 97.66% 301 10 0.01% 98.51%
083 15 0.01% 97.67% 332 10 0.01% 98.52%
135 15 0.01% 97.68% 390 10 0.01% 98.52%
157 15 0.01% 97.70% 394 10 0.01% 98.53%
206 15 0.01% 97.71% 473 10 0.01% 98.54%
339 15 0.01% 97.73% 481 10 0.01% 98.55%
341 15 0.01% 97.74% 543 10 0.01% 98.56%
460 15 0.01% 97.75% 568 10 0.01% 98.57%
466 15 0.01% 97.77% 621 10 0.01% 98.58%
578 15 0.01% 97.78% 627 10 0.01% 98.59%
661 15 0.01% 97.80% 643 10 0.01% 98.60%
722 15 0.01% 97.81% 854 10 0.01% 98.61%
819 15 0.01% 97.82% 050 9 0.01% 98.62%
823 15 0.01% 97.84% 060 9 0.01% 98.63%
027 14 0.01% 97.85% 078 9 0.01% 98.63%
079 14 0.01% 97.87% 172 9 0.01% 98.64%
082 14 0.01% 97.88% 219 9 0.01% 98.65%
452 14 0.01% 97.89% 350 9 0.01% 98.66%
469 14 0.01% 97.90% 426 9 0.01% 98.67%
515 14 0.01% 97.92% 534 9 0.01% 98.68%
584 14 0.01% 97.93% 685 9 0.01% 98.69%
632 14 0.01% 97.94% 688 9 0.01% 98.69%
679 14 0.01% 97.96% 737 9 0.01% 98.70%
791 14 0.01% 97.97% 805 9 0.01% 98.71%
817 14 0.01% 97.98% 808 9 0.01% 98.72%
878 14 0.01% 98.00% 919 9 0.01% 98.73%
086 13 0.01% 98.01% 920 9 0.01% 98.74%
292 13 0.01% 98.02% 026 8 0.01% 98.74%
380 13 0.01% 98.03% 069 8 0.01% 98.75%
477 13 0.01% 98.04% 076 8 0.01% 98.76%
517 13 0.01% 98.06% 118 8 0.01% 98.77%
593 13 0.01% 98.07% 129 8 0.01% 98.77%
681 13 0.01% 98.08% 185 8 0.01% 98.78%
777 13 0.01% 98.09% 197 8 0.01% 98.79%
810 13 0.01% 98.11% 202 8 0.01% 98.80%
002 12 0.01% 98.12% 204 8 0.01% 98.80%
003 12 0.01% 98.13% 274 8 0.01% 98.81%
163 12 0.01% 98.14% 317 8 0.01% 98.82%
193 12 0.01% 98.15% 358 8 0.01% 98.83%
218 12 0.01% 98.16% 366 8 0.01% 98.83%
242 12 0.01% 98.17% 389 8 0.01% 98.84%
329 12 0.01% 98.18% 441 8 0.01% 98.85%
501 12 0.01% 98.20% 511 8 0.01% 98.86%
524 12 0.01% 98.21% 533 8 0.01% 98.86%
539 12 0.01% 98.22% 549 8 0.01% 98.87%
623 12 0.01% 98.23% 610 8 0.01% 98.88%
654 12 0.01% 98.24% 619 8 0.01% 98.89%
669 12 0.01% 98.25% 647 8 0.01% 98.89%
783 12 0.01% 98.26% 695 8 0.01% 98.90%
899 12 0.01% 98.27% 715 8 0.01% 98.91%
906 12 0.01% 98.29% 792 8 0.01% 98.92%
015 11 0.01% 98.30% 796 8 0.01% 98.92%
016 11 0.01% 98.31% 917 8 0.01% 98.93%
040 11 0.01% 98.32% 918 8 0.01% 98.94%
141 11 0.01% 98.33% 921 8 0.01% 98.95%
154 11 0.01% 98.34% 922 8 0.01% 98.95%
315 11 0.01% 98.35% 014 7 0.01% 98.96%
631 11 0.01% 98.36% 030 7 0.01% 98.97%
637 11 0.01% 98.37% 037 7 0.01% 98.97%
741 11 0.01% 98.38% 046 7 0.01% 98.98%
748 11 0.01% 98.39% 049 7 0.01% 98.99%
761 11 0.01% 98.40% 068 7 0.01% 98.99%
797 11 0.01% 98.41% 072 7 0.01% 99.00%
798 11 0.01% 98.42% 081 7 0.01% 99.01%
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152 7] 0.01% 99.01% 347 5 0.00% 99.43%
188 7| 0.01% 99.02% 359 5 0.00% 99.43%
260 7] 0.01% 99.02% 364 5 0.00% 99.44%
288 7] 0.01% 99.03% 368 5 0.00% 99.44%
303 7| 0.01% 99.04% 419 5 0.00% 99.45%
328 7] 0.01% 99.04% 436 5 0.00% 99.45%
371 7] 0.01% 99.05% 446 5 0.00% 99.45%
421 7] 0.01% 99.06% 484 5 0.00% 99.46%
432 7| 0.01% 99.06% 538 5 0.00% 99.46%
442 7] 0.01% 99.07% 541 5 0.00% 99.47%
457 7] 0.01% 99.08% 546 5 0.00% 99.47%
529 7| 0.01% 99.08% 566 5 0.00% 99.48%
650 7| 0.01% 99.09% 569 5 0.00% 99.48%
657 7] 0.01% 99.10% 591 5 0.00% 99.49%
660 7| 0.01% 99.10% 599 5 0.00% 99.49%
689 7| 0.01% 99.11% 614 5 0.00% 99.50%
719 7] 0.01% 99.12% 671 5 0.00% 99.50%
727 7] 0.01% 99.12% 738 5 0.00% 99.51%
749 7| 0.01% 99.13% 772 5 0.00% 99.51%
753 7] 0.01% 99.14% 890 5 0.00% 99.52%
775 7] 0.01% 99.14% 915 5 0.00% 99.52%
788 7] 0.01% 99.15% 927 5 0.00% 99.52%
802 7] 0.01% 99.16% 928 5 0.00% 99.53%
828 7] 0.01% 99.16% 018 4 0.00% 99.53%
830 7] 0.01% 99.17% 071 4 0.00% 99.54%
831 7] 0.01% 99.18% 088 4 0.00% 99.54%
905 7] 0.01% 99.18% 093 4 0.00% 99.54%
001 6] 0.01% 99.19% 108 4 0.00% 99.55%
064 6] 0.01% 99.19% 125 4 0.00% 99.55%
117 6] 0.01% 99.20% 136 4 0.00% 99.56%
150 6] 0.01% 99.20% 165 4 0.00% 99.56%
182 6] 0.01% 99.21% 198 4 0.00% 99.56%
186 6] 0.01% 99.22% 320 4 0.00% 99.57%
216 6| 0.01% 99.22% 322 4 0.00% 99.57%
340 6] 0.01% 99.23% 336 4 0.00% 99.57%
404 6| 0.01% 99.23% 344 4 0.00% 99.58%
415 6| 0.01% 99.24% 346 4 0.00% 99.58%
448 6] 0.01% 99.24% 393 4 0.00% 99.59%
492 6] 0.01% 99.25% 429 4 0.00% 99.59%
499 6| 0.01% 99.26% 434 4 0.00% 99.59%
601 6| 0.01% 99.26% 493 4 0.00% 99.60%
639 6| 0.01% 99.27% 498 4 0.00% 99.60%
664 6| 0.01% 99.27% 502 4 0.00% 99.60%
670 6| 0.01% 99.28% 503 4 0.00% 99.61%
699 6] 0.01% 99.28% 504 4 0.00% 99.61%
700 6| 0.01% 99.29% 548 4 0.00% 99.62%
706 6| 0.01% 99.29% 606 4 0.00% 99.62%
709 6| 0.01% 99.30% 607 4 0.00% 99.62%
716 6] 0.01% 99.31% 617 4 0.00% 99.63%
720 6] 0.01% 99.31% 633 4 0.00% 99.63%
743 6| 0.01% 99.32% 710 4 0.00% 99.63%
764 6] 0.01% 99.32% 711 4 0.00% 99.64%
832 6| 0.01% 99.33% 732 4 0.00% 99.64%
835 6| 0.01% 99.33% 773 4 0.00% 99.65%
925 6| 0.01% 99.34% 787 4 0.00% 99.65%
926 6] 0.01% 99.34% 803 4 0.00% 99.65%
932 6| 0.01% 99.35% 850 4 0.00% 99.66%
934 6| 0.01% 99.36% 886 4 0.00% 99.66%
009 5 0.00% 99.36% 887 4 0.00% 99.66%
011 5 0.00% 99.37% 008 3 0.00% 99.67%
024 5 0.00% 99.37% 045 3 0.00% 99.67%
058 5 0.00% 99.37% 052 3 0.00% 99.67%
116 5 0.00% 99.38% 077 3 0.00% 99.68%
211 5 0.00% 99.38% 126 3 0.00% 99.68%
220 5 0.00% 99.39% 137 3 0.00% 99.68%
248 5 0.00% 99.39% 205 3 0.00% 99.68%
250 5 0.00% 99.40% 221 3 0.00% 99.69%
285 5 0.00% 99.40% 226 3 0.00% 99.69%
293 5 0.00% 99.41% 229 3 0.00% 99.69%
304 5 0.00% 99.41% 233 3 0.00% 99.69%
323 5 0.00% 99.42% 235 3 0.00% 99.70%
337 5 0.00% 99.42% 237 3 0.00% 99.70%
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243 3 0.00% 99.70% 531 2 0.00% 99.87%
273 3 0.00% 99.71% 532 2 0.00% 99.87%
300 3 0.00% 99.71% 536 2 0.00% 99.87%
305 3 0.00% 99.71% 594 2 0.00% 99.87%
335 3 0.00% 99.71% 611 2 0.00% 99.87%
348 3 0.00% 99.72% 620 2 0.00% 99.88%
351 3 0.00% 99.72% 634 2 0.00% 99.88%
365 3 0.00% 99.72% 656 2 0.00% 99.88%
367 3 0.00% 99.73% 682 2 0.00% 99.88%
438 3 0.00% 99.73% 694 2 0.00% 99.88%
475 3 0.00% 99.73% 718 2 0.00% 99.88%
497 3 0.00% 99.73% 731 2 0.00% 99.89%
567 3 0.00% 99.74% 756 2 0.00% 99.89%
573 3 0.00% 99.74% 774 2 0.00% 99.89%
596 3 0.00% 99.74% 786 2 0.00% 99.89%
605 3 0.00% 99.75% 793 2 0.00% 99.89%
609 3 0.00% 99.75% 795 2 0.00% 99.90%
612 3 0.00% 99.75% 801 2 0.00% 99.90%
640 3 0.00% 99.75% 844 2 0.00% 99.90%
698 3 0.00% 99.76% 851 2 0.00% 99.90%
703 3 0.00% 99.76% 902 2 0.00% 99.90%
721 3 0.00% 99.76% 903 2 0.00% 99.91%
724 3 0.00% 99.77% 910 2 0.00% 99.91%
785 3 0.00% 99.77% 911 2 0.00% 99.91%
836 3 0.00% 99.77% 012 1 0.00% 99.91%
847 3 0.00% 99.77% 013 1 0.00% 99.91%
901 3 0.00% 99.78% 031 1 0.00% 99.91%
904 3 0.00% 99.78% 048 1 0.00% 99.91%
912 3 0.00% 99.78% 053 1 0.00% 99.91%
913 3 0.00% 99.78% 054 1 0.00% 99.91%
916 3 0.00% 99.79% 073 1 0.00% 99.92%
047 2 0.00% 99.79% 120 1 0.00% 99.92%
055 2 0.00% 99.79% 128 1 0.00% 99.92%
065 2 0.00% 99.79% 151 1 0.00% 99.92%
066 2 0.00% 99.80% 208 1 0.00% 99.92%
067 2 0.00% 99.80% 210 1 0.00% 99.92%
115 2 0.00% 99.80% 215 1 0.00% 99.92%
119 2 0.00% 99.80% 223 1 0.00% 99.92%
122 2 0.00% 99.80% 227 1 0.00% 99.92%
142 2 0.00% 99.80% 238 1 0.00% 99.92%
162 2 0.00% 99.81% 240 1 0.00% 99.93%
194 2 0.00% 99.81% 258 1 0.00% 99.93%
207 2 0.00% 99.81% 266 1 0.00% 99.93%
244 2 0.00% 99.81% 278 1 0.00% 99.93%
245 2 0.00% 99.81% 279 1 0.00% 99.93%
247 2 0.00% 99.82% 284 1 0.00% 99.93%
262 2 0.00% 99.82% 308 1 0.00% 99.93%
287 2 0.00% 99.82% 316 1 0.00% 99.93%
306 2 0.00% 99.82% 324 1 0.00% 99.93%
309 2 0.00% 99.82% 330 1 0.00% 99.93%
342 2 0.00% 99.82% 338 1 0.00% 99.93%
355 2 0.00% 99.83% 357 1 0.00% 99.94%
376 2 0.00% 99.83% 360 1 0.00% 99.94%
395 2 0.00% 99.83% 361 1 0.00% 99.94%
402 2 0.00% 99.83% 388 1 0.00% 99.94%
411 2 0.00% 99.83% 418 1 0.00% 99.94%
416 2 0.00% 99.84% 423 1 0.00% 99.94%
440 2 0.00% 99.84% 433 1 0.00% 99.94%
447 2 0.00% 99.84% 437 1 0.00% 99.94%
467 2 0.00% 99.84% 444 1 0.00% 99.94%
476 2 0.00% 99.84% 450 1 0.00% 99.94%
485 2 0.00% 99.85% 483 1 0.00% 99.94%
490 2 0.00% 99.85% 518 1 0.00% 99.95%
494 2 0.00% 99.85% 520 1 0.00% 99.95%
495 2 0.00% 99.85% 522 1 0.00% 99.95%
500 2 0.00% 99.85% 523 1 0.00% 99.95%
505 2 0.00% 99.85% 528 1 0.00% 99.95%
507 2 0.00% 99.86% 537 1 0.00% 99.95%
512 2 0.00% 99.86% 540 1 0.00% 99.95%
513 2 0.00% 99.86% 542 1 0.00% 99.95%
514 2 0.00% 99.86% 545 1 0.00% 99.95%
521 2 0.00% 99.86% 547 1 0.00% 99.95%
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561 1 0.00% 99.96%
600 1 0.00% 99.96%
602 1 0.00% 99.96%
604 1 0.00% 99.96%
615 1 0.00% 99.96%
616 1 0.00% 99.96%
626 1 0.00% 99.96%
642 1 0.00% 99.96%
659 1 0.00% 99.96%
662 1 0.00% 99.96%
668 1 0.00% 99.96%
677 1 0.00% 99.97%
684 1 0.00% 99.97%
692 1 0.00% 99.97%
705 1 0.00% 99.97%
708 1 0.00% 99.97%
736 1 0.00% 99.97%
742 1 0.00% 99.97%
779 1 0.00% 99.97%
794 1 0.00% 99.97%
837 1 0.00% 99.97%
839 1 0.00% 99.97%
840 1 0.00% 99.98%
841 1 0.00% 99.98%
843 1 0.00% 99.98%
846 1 0.00% 99.98%
857 1 0.00% 99.98%
858 1 0.00% 99.98%
875 1 0.00% 99.98%
891 1 0.00% 99.98%
892 1 0.00% 99.98%
893 1 0.00% 99.98%
894 1 0.00% 99.99%
895 1 0.00% 99.99%
897 1 0.00% 99.99%
898 1 0.00% 99.99%
908 1 0.00% 99.99%
909 1 0.00% 99.99%
914 1 0.00% 99.99%
923 1 0.00% 99.99%
924 1 0.00% 99.99%
931 1 0.00% 99.99%
933 1 0.00% 99.99%
935 1 0.00% 100.00%
936 1 0.00% 100.00%
937 1 0.00% 100.00%
938 1 0.00% 100.00%
939 1 0.00% 100.00%
940 1 0.00% 100.00%
Total AByC 106,847
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Evidencia N°4: Flujograma de Procesos

Obijetivo: Mejorar los procesos en almacén.
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Evidencia 5: Programa de Capacitacion

Objetivo 1: Mejorar el desempefio del equipo de ventas

Programa N°01

Capacitacion para el area de ventas sobre las funciones técnicas de los repuestos automotrices
Presentacion:

Luego de realizar el estudio a la empresa automotriz se considera necesario proponer a la
gerencia llevar a cabo programas de capacitacion para el personal de ventas, puesto que ayudara
a fortalecer sus habilidades, mejorar sus competencias individuales lo cual contribuird
positivamente al desemperio de la empresa, debido a que el conocimiento es fundamental para
el desenvolvimiento de los ejecutivos de ventas lo cual generara confianza y confiabilidad en
los clientes.

El siguiente programa contiene diversas actividades como la transmision de
informacidn, dirigidas para los asesores de ventas, para que brindarles mayor alcance sobre los
productos el cual esta representado por las cuatro etapas que conforman el proceso.

Datos Informativos:
Empresa: Empresa automotriz

Dirigido: Area ventas

1.
Etapas del proceso de capacitacion: ANALIZAR

Objetivo:
Mejorar el
desempeno del
equipo de ventas

2. Planear
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> Analizar:

Segun el estudio realizado a la empresa automotriz se detectd que el personal de ventas no cuenta
con los conocimientos suficientes para responder a las dudas que tienen los clientes porque le
falta conocimientos técnicos sobre las diferentes adaptaciones, equivalencias, aplicaciones que
tienen los repuestos automotrices, lo cual genera la mala atencién a los clientes.

> Planear:

Se contratara un ingeniero mecanico para que le brinde a la personal informacién técnica de la
instalacion de los repuestos y cuales sus equivalencias, aplicaciones de los productos y sus
diferentes funcionalidades de los embragues.

Duracién: 2Hrs.

» Hacer: La capacitacion se llevara a cabo de manera virtual.
> Evaluar: El experto realizara un examen ya sea virtual u oral a los asesores de ventas con

la finalidad de evaluar la comprension del tema.
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Evidencia 6: Definir el Perfil de Puesto de Asesor de Ventas

PERFIL DE PUESTO
Empresa Automotriz

PUESTO ASESOR DE VENTAS

AREA VENTAS

JEFE INMEDIATO GERENTE DE VENTAS

OBJETIVO DEL PUESTO El objetivo del asesor de ventas, es mantener o mejorar

la participacion en su zona de ventas.

FUNCIONES » Captar nuevos clientes.

» Fijar reuniones con los clientes.

» Gestionar las devoluciones.

» Atender los requerimientos de los clientes.
» Realizar las cotizaciones y/o pedidos.

» Cumplir con la meta de ventas.

» Realizar visita diaria a los clientes.

» Ofrecer los productos de la empresa.

REQUISITOS FORMACION ACADEMICA:

Técnico en mecanica automotriz

EXPERIENCIA LABORAL:

Experiencia minima 3 afos

CONOCIMIENTOS:

Atencion al cliente.

Manejo de MS Office — Basico.

Conocimientos sobre  codigos de  repuestos

automotrices.

HABILIDADES:

Tener facilidad de palabra.

Capacidad de empatia.
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Habilidades para la negociacion.

Capacidad de escucha.

COMPETENCIAS:
Compromiso.
Iniciativa.

Trabajo en equipo.

ACTITUDES:
Paciencia
Responsabilidad

Entusiasmo

CONDICIONES DEL PUESTO

e Ingreso a planilla

e Salario: Bésico + comisiones
e Horario:

Lunes a viernes - 8am — 6pm

Séabado - 9:00am — 1:00pm
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE

(Instrumento cuantitativo)

Estimado cliente:
El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la calidad de servicio al cliente
en la empresa automotriz. Su aporte es valioso, en el sentido de marcar una sola alternativa que

desde su percepcion sea la correcta.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1) ) ®) (4) ©)
items Valoracion
Nro.
SUB CATEGORIA: TANGILIDAD 1123|415
1 ¢La empresa automotriz cuenta con equipos y herramientas de 11213l4ls

apariencia moderna?
¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente

atractivas?

¢Los materiales (folletos, documentos y similares) son

3 visualmente atractivos? Li23 145
4 ¢El personal de empresa automotriz tienen aparienciapulcra? | 1 [ 2 | 3| 4 | 5
SUB CATEGORIA: CONFIABILIDAD

¢Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo

5 112(3|41]5
cumple?
¢Cuando el cliente tiene un problema, el personal muestra un

6 . L : 112(3|41]5
sincero interés en solucionarlo?
¢El personal realiza bien su trabajo a la primera vez?

7 112(3|41]5
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¢El personal de la empresa automotriz concluye sus servicios

8 en el tiempo prometido? S
¢El personal le brinda los registros y documentos libre de

9 errores? >

SUB CATEGORIA: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El personal le informa exactamente cuédndo serén entregados

10 los pedidos que realizan? >
¢Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a

11 . 5
ayudar a sus clientes?
¢Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para

12 : 5
responder a las preguntas de sus clientes?
¢Los empleados de la empresa brindan una atencion rapida a

13 sus clientes? 5

SUB CATEGORIA: SEGURIDAD

¢El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus

14 . 5
clientes?

15 | ¢Elcliente se siente seguro en las transacciones con la empresa? 5
¢El personal de la empresa son siempre amables con los

16 . 5
clientes?
¢Los empleados tienen conocimientos suficientes para

17 responder a las preguntas de los clientes? >

SUB CATEGORIA: EMPATIA

18 ¢El personal brinda a sus clientes una atencion individualizada? .
¢El personal tiene horarios de trabajo convenientes para todos

19 . 5
sus clientes?

20 | ¢El personal ofrece una atencion personalizada a sus clientes? 5
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¢La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus

21 |clientes? 213|415
¢El personal comprende las necesidades especificas de sus
22 |clientes? 213|415

Muchas gracias
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Universidad
Norbert Wiener

‘umento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. | Subcategorias Preguntas de la entrevista

1 Tangibilidad | ¢Por qué el personal no cuenta con equipos modernos para realizar

sus funciones?

2 Confiabilidad | ¢Por qué no se cumple con la fecha pactada para la entrega de los

pedidos de los clientes?

3 Capacidad de | (De qué manera les informan a los clientes de cuando se le
respuesta entregara sus pedidos?
4 ¢El personal de ventas cuenta con los conocimientos suficientes

para informar al cliente sobre el uso de los repuestos?

5 Seguridad ¢Por qué no brindan capacitaciones o talleres al personal?

6 Empatia ¢Por qué no realizan un servicio de post venta?

Observaciones
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

W

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir la calidad de servicio al cliente

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Importancia y item adecuado en Re:c_';‘n“)’n del l’Esr:go n Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item. forma y fondo. calqoria y calegornia del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Tangibilidad 1[2[3[4[ Pe [1[2]3[4[ Pie |1[2[3|4] Ple | 1] 2] 3[4 Ple
Indicador 1: Apariencia de las instalaciones fisicas = | o
> E
1.| ¢La empresa automotriz cuenta con equipos & 4 4 E & 4
y herramientas de apariencia moderna? K —5 o o
2| ¢lasi i fisicas de la son 4 4 8l £ 4 N o
visualmente atractivas? i k- g 4 K g
3.| ¢Los materiales (folletos, documentos y ol 4 3 E 4 H . 4 &
similares) son visualmente atractivos? g o & g g g g
NTBIEIES) S < 2 d
2 de los g L : 9=
E E - 83 g E g g
Pl
4.| (El personal de empresa automotriz tienen 2 2 4 § 8 4 2 s E 4 g 3 <
: o) = g = (e |
apariencia pulcra? « Bl o 2§ I E =
Sub categoria 2: Confiabilidad b o g & g ~ |
'K g g3 FEEER N
Indicador 3: Honestidad 3 38 R ! 5 g 3
FEFENEREE 28 §Ees
s 5 K
5.| ¢Cuando la empresa promete hacer algo en g g4 4 g - E 4 ol gl 4 ‘g E :
cierto tiempo, lo cumple? 8 gl b g ci ﬁ % el g g ¥
6.| ¢Cuando el cliente tiene un problema, el g 4 g 4 © gl 4 g 2 i 4 £ g E
personal muestra un sincero interés en g T g 4 g g g = 3 g &
solucionario? 8 2 4 S g sl T 'g | ¥ 3¢
Indicador 4: Respeto E gl g g & 5 g E b g g8
-] = < o
& = g
7.| ¢El personal realiza bien su trabajo a la & 4 4 o 4 ; o E 4 g H
primera vez? g % % e 2
Indicador 5: Responsabilidad A & ;5 & o
8.| ¢El personal de la empresa automotriz 4 4 4
concluye sus servicios en el tiempo
prometido?
9.| ¢El personal le brinda los registros y 4 4 4
tos libre de errores?
Sub : C
Indicador 6: Atencion
10 ¢El personal le informa exactamente cuando 4 4 4
seran entregados los pedidos que realizan?
11 ¢Los empleados de la empresa siempre 4 4 4
estan d a ayudar a sus clientes?
12 ¢Los empleados nunca estan demasiado 4 4 4
para a las preg de
sus clientes?

Indicador 7: Tiempo

13 ¢Los empleados de la empresa brindan una 4 4 4
atencion rapida a sus clientes?

Sub categoria 4: Seguridad

8. Ti ision de

14 ¢ El comportamiento de los empleados 4 4 4
transmite confianza a sus clientes?
15 ¢El cliente se siente seguro en las 4 4 4
transacciones con la empresa?
16 ¢El personal de la empresa son siempre 4 4 4
con los clientes?
Indicador 9: Conocimiento

17 ¢los tienen imi 4 4 4
suficientes para responder a las preguntas
de los clientes?

Sub categoria 5: Empatia

10: 2

18 ¢El personal brinda a sus clientes una 4 4 4
atencion individualizada?

19 ¢ El personal tiene horarnos de trabajo 4 4 4
convenientes para todos sus clientes?

20 (El personal ofrece una atencion 4 4 4

i a sus clientes?
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Indicador 11: Amabilidad

21 ¢La empresa se preocupa por los mejores 4 4
intereses de sus clientes?
22 (El las 4 4
de sus clientes?
Validado por:
Apellidos Nolazco Labajos
Nombres Fernando Alexis
Profesion Docente
Especialidad Educacion
Afos de experiencia 18 afios

Cargo que desempenia actualmente

Catedrético de Metodologia en

investigacion

DNI: 40086182

Fecha

Noviembre

Sello y firma:
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

(/g

Universidad
Norbert Wiener

Titulo: Propuesta TPC para la mejora de la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz, Lima 2020.

Anexo...... esawess Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Nombre Propuesta: Propuesta TPC para la mejora de la calidad de servicio al cliente

Yo Roger Yvan Paredes Silva identificado con DNI Nro 16803573 Especialista en Administracion de Emp Actual laboro en CREDICOOP Arequipa S.A
Ubicado en Arequipa Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.
Pertinencia Relevancia Construccién
N° | INDICADORES DE EVALUACION ramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 |La  propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. x
i Se justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y | X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI | X X X
explicitos y transversales a los objetivos
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X x
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito = X .

Y después de la revision opino que:
1. La propuesta es consistente.
2. El Planteamiento se constituye en un aporte en la resolucion de la problematica identificada.
3. Se debe continuar con los siguientes pasos hasta la sustentacion.

Es todo cuanto informo;

Firma
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Anexo 7: Base de datos

Siempre

Casi

siempre

A veces

Casi nunca

Nro. [Pl |p2 [pP3 [p4 |pP5 |p6 |p7 (P8 |pP9 |plO|pll|pl2|pl3|pld|pl5|pl6|pl7|pl8|pl9|p20|p21|p22

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20
21

22

23
24
25
26
27

28
29

30
Escala de likert

Nunca

104



Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas o informe del anélisis documental

W\

Universidad
Norbert Wiener

Datos basicos:

Ficha de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia Gerente de ventas

Nombres y apellidos

Cdbdigo de la entrevista 001

Fecha 23/10/2020

Lugar de la entrevista Lima

Nro. | Subcategorias Preguntas de la entrevista

1 Tangibilidad | ¢Por qué el personal no cuenta con equipos modernos para realizar
sus funciones?

2 Confiabilidad | ¢Por qué no se cumple con la fecha pactada para la entrega de los
pedidos de los clientes?

3 Capacidad de | ¢De qué manera les informan a los clientes de cuando se le entregara

respuesta sus pedidos?

4 ¢El personal de ventas cuenta con los conocimientos suficientes para
informar al cliente sobre el uso de los repuestos?

5 Seguridad ¢Por qué no brindan capacitaciones o talleres al personal?

6 Empatia ¢Por qué no realizan un servicio de post venta?

Observaciones
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Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 | ¢Por qué el personal no cuenta | La empresa no cuenta con equipos modernos porque
con equipos modernos para | no tenemos asignado un presupuesto para modernizar
realizar sus funciones? los equipos. Asimismo, actualmente por la

disminucién de las ventas dado por la pandemia
covid-19 por el momento tampoco se puede generar
un gasto para la modernizacion, pero si es importante
contar con equipos modernos ya que nos apoya en las
ventas, procesos y calidad de atencién al cliente.

2 | ¢Por qué no se cumple con la | Actualmente no cumplimos con la fecha pactada
fecha pactada para la entrega | debido a la pandemia ya que se ha reducido el
de los pedidos de los clientes? | personal. También porque el proveedor del exterior

nos envia con retraso la mercaderia.

3 | ¢De qué manera les informan | Cuando los clientes realizan sus compras, nosotros no
a los clientes de cuando se le | les informamos al cliente cuando estara en su tienda
entregara sus pedidos? porque no tenemos algin proceso establecido para

realizarlo, inicamente cuando el cliente les llama a al
asesor de ventas, ellos se comunican con el area de
almacén y de acuerdo a lo que les indican, le informan
al cliente.

4 | ¢El personal de ventas cuenta | No cuenta con los conocimientos suficientes porque
con los conocimientos | falta informacidn sobre los productos ya que cada afio
suficientes para informar al | ingresan al Perd, también falta informacion donde
cliente sobre el uso de los | podamos ubicar las especificaciones de los repuestos
repuestos? y materiales. Asimismo, la empresa no brinda ningin

tipo de capacitacion.

5 |¢Por qué no brindan | La empresa no brinda ningun tipo de capacitacion

capacitaciones o talleres al

personal?

para el personal porque no tenemos una persona

capacitada para que capacite, también la empresa no
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ha dispuesto de algin presupuesto para contratar a

alguna empresa para capacitar al personal.

¢Por qué no realizan un | No contamos con un servicio de post venta,
servicio de post venta? anteriormente existia otra gestion que quizas no lo
consideraba necesario. Actualmente por la pandemia
y por la reduccion de las ventas no se podria
implementar este servicio. Sin embargo, si creemos

que es necesario.
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Datos basicos:

Ficha de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia

Jefe de almacén

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista 002
Fecha 23/10/2020
Lugar de la entrevista Lima

Nro. | Subcategorias Preguntas de la entrevista

1 Tangibilidad | ¢Por qué el personal no cuenta con equipos modernos para realizar
sus funciones?

2 Confiabilidad | ¢Por qué no se cumple con la fecha pactada para la entrega de los
pedidos de los clientes?

3 Capacidad de | ¢De qué manera les informan a los clientes de cuando se le entregara

respuesta sus pedidos?

4 ¢El personal de ventas cuenta con los conocimientos suficientes para
informar al cliente sobre el uso de los repuestos?

5 Seguridad ¢Por qué no brindan capacitaciones o talleres al personal?

6 Empatia ¢Por qué no realizan un servicio de post venta?

Observaciones
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢Por qué el personal no cuenta con
equipos modernos para realizar sus

funciones?

No contamos con equipo modernos porque por
afios se viene trabajando con el método
tradicional, por ello es que no estamos a la par

con la modernidad.

¢Por qué no se cumple con la fecha
pactada para la entrega de los
pedidos de los clientes?

No cumplimos con la fecha indica o la demora
en la entrega de los pedidos porque cuando se
tiene muchas ventas la parte logistica no se

abastece por la falta de personal y de vehiculos.

¢De qué manera les informan a los
clientes de cuando se le entregara sus

pedidos?

No existe nada establecido, simplemente por
ejemplo cuando la venta es al contado el asesor
de ventas se encarga de hablar con el cliente de

cuando sera la fecha de entrega de su pedido.

¢El personal de ventas cuenta con los

conocimientos  suficientes  para
informar al cliente sobre el uso de los

repuestos?

Al personal de ventas les entregan unos
catalogos actualizados de manera anual con los

codigos y descripciones de los productos.

¢Por qué no brindan capacitaciones o

talleres al personal?

La empresa no brinda capacitacion tampoco
ningan taller, actualmente el trabajo se ha
vuelto rutinario esto genera que la direccion no
se percate que se necesita que se actualice ya

sea los procesos.

¢Por qué no realizan un servicio de

post venta?

No contamos con un servicio de post venta,
considero que no se ha creado un area que se
enfoque solo en los clientes, ya es un proceso
de ventas, directivos y que no han tomado en

cuenta al cliente.
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Universidad
Norbert Wiener

[4 VIS VIC I VIVIG] LVIVIC N

Ficha de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia

Asesor de ventas

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista 003
Fecha 03/11/2020
Lugar de la entrevista Lima

Nro. | Subcategorias Preguntas de la entrevista

1 Tangibilidad | ¢Por qué el personal no cuenta con equipos modernos para realizar
sus funciones?

2 Confiabilidad | ¢Por qué no se cumple con la fecha pactada para la entrega de los
pedidos de los clientes?

3 Capacidad de | ¢(De qué manera les informan a los clientes de cuando se le entregara

respuesta sus pedidos?

4 ¢El personal de ventas cuenta con los conocimientos suficientes para
informar al cliente sobre el uso de los repuestos?

5 Seguridad ¢Por qué no brindan capacitaciones o talleres al personal?

6 Empatia ¢Por qué no realizan un servicio de post venta?

Observaciones
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢Por qué el personal no cuenta
con equipos modernos para

realizar sus funciones?

Porque actualmente no contamos con un lider que
lleve el mando de la empresa de tal forma que pueda
identificar las necesidades que tienen los
colaboradores para el cumplimiento de sus funciones,
por el momento esta dirigido por una persona
encargada por confianza. Unicamente nos sujetamos a
lo que el duefio indique, sin quizas tomar en cuenta el

dia a dia de las labores que cumple cada trabajador.

¢Por qué no se cumple con la
fecha pactada para la entrega
de los pedidos de los clientes?

No se cumple con la fecha pactada porque no hay un
orden, a la vez no contamos con una persona que
pueda establecer los procesos de manera correcta.
También porque la mercaderia de importacion no llega
en la fecha indicada por la empresa, entonces por esa
mala comunicacion que se le brinda al cliente en su
momento, quedamos mal con ellos y se sienten

incbmodos.

¢De qué manera les informan a
los clientes de cuando se le

entregara sus pedidos?

No hay nada establecido para poder informar al cliente
de cuando llegaria su mercaderia a su tienda ya que el
area de almacén no se abastece, deberia haber otra

persona haga seguimiento a los pedidos por entregar.

¢El personal de ventas cuenta

con los conocimientos

suficientes para informar al
los

cliente sobre el uso de

repuestos?

No contamos con los conocimientos suficientes, nos
falta un profesional por ejemplo solicitar al proveedor
una persona para que nos brinde mayores
especificaciones ya sea como explicarnos la manera
detallada la instalacion y uso diversos de los productos
0 en todo caso una persona que tenga mayores
conocimientos. Los conocimientos que tenemos es por
el dia a dia que se ha venido trabajando y por la

experiencia.
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¢Por qué no  brindan
capacitaciones o talleres al

personal?

No nos brindan ningun tipo de capacitacion o taller,
considero que es porque no tenemos un lider que
comunique a la gerencia la necesidad que tiene el
trabajador por adquirir nuevos conocimientos para
lograr una buena atencion al cliente y lograr su

fidelizacion.

¢Por qué no realizan un

servicio de post venta?

A lo largo de los afios no hemos tenido un servicio de
post venta, considero que es por la falta de
presupuesto, y ahora en este tiempo mas ain debido a
la pandemia que atraviesa nuestro pais y por la

reduccion de las ventas.
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Anexo 10: Informe del Asesor

§ﬂ§¢ CONFORMIDAD DEL PROYECTO
Noroart Waner POR EL ASESOR

Lima, 1 de septiembre del 2020.

Mg. Maria Mini Martin Bogdanovich
EAP Negocios y competitividad
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Es grato saludarlo e informarle que luego de revisar el Proyecto: “Propuesta TPC para
la mejora de la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz, Lima

2020”, presentado por la bachiller Orejon Poma Maria Isabel.

Manifiesto mi conformidad ya que cumple con todos los requisitos académicos
solicitados por la Universidad Privada Norbert Wiener, el mismo que cumple con la
originalidad establecida en el articulo 12.3 del Reglamento del Registro Nacional de
Trabajo de Investigacion para optar Grados Académicos y Titulos Profesionales -

RENATI.

Asimismo, el proyecto de Tesis sera desarrollado y ejecutado en el plazo de 135 dias
para la obtencién del Titulo Profesional Licenciada en Administracion y Direccion

de Empresas.

Del mismo modo, manifiesto a Ud. mi aceptacién de participar como asesor de la

referida Tesis.

Atentamente,

Mtro Roger Yvan Paredes Silva
DNI: 16803573
ORCID: 0000-0001-8195-9034

UPNW-GRA-FOR-012

Vo1
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Universidad INFORME DEL ASESOR

Norbert Wiener

Lima, 10 de diciembre del 2020.

Mg. Maria Mini Martin Bogdanovich
EAP Negocios y competitividad
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludoy como ASESOR de la Tesis titulada “Propuesta
TPC para la mejora de la calidad de servicio al cliente en una empresa automotriz,
Lima 2020", desarrollada por la egresada Orejon Poma Maria Isabel, para la obtencion
del Titulo Profesional de Licenciada en Administracion y Direccion de Empresas
ha sido concluida satisfactoriamente.

Al respecto informo que se lograron los siguientes objetivos:

- Disefiar el Plan de Investigacion

- Disefiar los instrumentos

- Recopilar los datos

- Redaccion de resultados/propuesta
- Redaccion del informe final

Atentamente,
. ~ g .
o

—

Mtro Roger Yvan Paredes Silva
ASESOR
DNI: 16803573
ORCID: 0000-0001-8195-9034

UPNW-GRA-FOR-014 Vo1
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Anexo 11: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras claves

del informe

Palabras claves del

informe

Palabras claves

del informe

Reforma de la OECD de los
sistemas de salud: México

Titulo del informe

Titulo del informe | Perspectivas econémicas de

América Latina

Titulo del informe . L . ,
Estudio multidimensional del Peru

En México la OECD realizé un estudio en el afio 2016
referente a la revision del sistema de salud, el cual
sefiala que la inversion publica en México ha
aumentado, de 2.4% a 3.2% PBI entre 2003 y 2013, sin
embargo, menciona como ejemplo que casi el 10% la
participacion del presupuesto de salud utilizado en
administracion, es mas alto que el de la OECD.
Asimismo, el alto desembolso para el gasto en atencion
de la salud presenta falla del sistema para brindar
seguro y servicios de alta calidad o ambos.
Determinaron que posiblemente los acuerdos actuales
podrian no satisfacer las necesidades de los mexicanos,
el cual recomendaron construir un sistema de salud
maés fuerte, justo y sostenible, ademas que el sistema
realice cambios importantes con el objetivo de brindar
atencion de alta calidad enfocada en las personas, para
ello, mientras se discutan las reformas de la ley general
de salud de México, es vital aplicar el mismo nivel de
reforma ambiciosa y de gran alcance que ha

En América Latina, la OCDE, CAF y CEPAL, en el afio

2018 emitieron un informe el cual compara el
desempefio de América Latina con otros paises y
regiones del mundo, el cual buscé analizar los
principales retos para el desarrollo de la region.
Determinaron que los ciudadanos se encontraban cada
vez mas insatisfechos con sus gobiernos e instituciones
publicas, debido a que la desconexién entre ambas partes
crecia mucho mas a lo largo de los afios. Asimismo, los
ciudadanos estaban perdiendo la confianza hacia el
gobierno, prueba de ello, es que alcanzaron el 75% en el
ano 2017, ademas la satisfaccion con los servicios
publicos empeor6, motivada en gran medida por el
creciente de la clase media y sus aspiraciones. Los
ciudadanos de clase media alta suelen canalizar su
insatisfaccion dejando de utilizar los servicios pablicos
de baja calidad buscando otras alternativas como
servicios privados que brinden una mejor calidad y

sumado a ello, continuar pagando los impuestos por los

La institucion OCDE, elabor6 un informe en el afio 2015,
donde realiz6 un estudio en el Per, con el fin de
diagnosticar las principales barreras que cuenta el pais para
su desarrollo sostenible e inclusivo de tal manera que
continde con el incremento al bienestar de los ciudadanos
y el
determinaron que a pesar de las mejoras en el acceso en

crecimiento econémico elevado y estable,

salud y educacién no son suficientes los esfuerzos, puesto
que la calidad de estos servicios publicos no cubren con las
necesidades de la poblacion y la economia. Por otro lado,
nos menciona que la informalidad laboral sigue siendo un
freno para la calidad del trabajo y para la productividad
laboral, las condiciones laborales, lamentablemente en el
mercado de trabajo estd muy segmentado con condiciones
laborares precarias, agravadas principalmente por la
desigualdad ya sea por cuestiones de género y de origen
socioeconémico. En nuestro pais la informalidad afecta a
cerca del 60% de los colaboradores, el cual nos posiciona
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demostrado en el pasado. Cabe resaltar un punto

importante es revitalizar el pensamiento sobre
monitorear y mejorar la calidad de atencion médica,
planificacion de un nuevo control de calidad (OECD,

2016).

servicios publicos que no necesariamente usan. Existe
una gran diferencia por las personas de clase media,
vulnerables y pobres que también se encontraron
insatisfechos, pero por no contar con medios para buscar
otra opcidn, no podrian renunciar a los servicios pablicos
sino por necesidad continuar con el servicio, pero
teniendo en cuenta que no cumple con sus expectativas.
(OCDE/CAF/CEPAL, 2018).

como uno de los paises con mas alto indice en América
Latina. (OCDE, 2015).

Evidencia del
] (OECD, 2016)
registro en Ms

word

(OCDE/CAF/CEPAL, 2018)

(OCDE, 2015)
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Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras Palabras
Palabras claves
. claves del claves del
del informe . .
informe informe
Informe  de  encuesta de
] N . . Informe de los resultados de la encuesta
Titulo del | satisfaccion aplicada a los usuarios | Titulo del . . Titulo del . o
o de usuario externo metodologia servqual Estudio de la situacion actual de las
informe externos de los servicios de | informe informe
. L 2018 empresas peruanas
emergencia, hospitalizacion 'y
consultorios externos

En el Hospital San Rosa, de la ciudad de Lima, en el afio
2017 elaboraron un informe sobre los resultados que
obtuvieron de la encuesta aplicado a los usuarios
externos de los servicios de emergencia, hospitalizacion
y consultorios externos, entre el periodo de enero a junio.
Tuvo como objetivo medir la satisfaccion de los usuarios
con el fin de mejorar de manera continua la calidad de
atencion que brinda el hospital, para ello utilizaron la
herramienta servqual adaptado a las necesidades del
establecimiento de salud, cuyo instrumento constaba de
22 preguntas de expectativa y 22 preguntas de
percepciones bajo los cinco criterios para su respectiva
evaluacion de la calidad del servicio. Dichos resultados
fueron procesados en la base de datos ms excel, el
numero de muestra en el servicio de emergencia fueron
71, hospitalizacién 100 y en el consultorio externo 100
servicio de consulta externa,

encuestados. En el

En el Hospital Hemilio Valdizan, especializada en la
salud mental, de la ciudad de Lima, en el afio 2018,
emitieron un informe referente a los resultados
obtenidos segun las encuestas realizada a los usuarios
externos, con el objetivo de conocer el grado de
satisfaccion del usuario externo del establecimiento. El
estudio fue no experimental, la poblacion estaba
constituida por los usuarios que asistian a las consultas
externas, se aplico la herramienta servqual modificada
que contenia 44 preguntas, de los cuales 22 preguntas
de expectativas y 22 preguntas de percepciones,
distribuidos en los cinco criterios. La escala de
medicion fue de Likert, la muestra total de 414
personas (consulta externa 318, hospitalizacion 34, y
emergencia 62). Concluyeron que la satisfaccion del
usuario en consulta externa fue el 49.5% que los

posiciona en un nivel en proceso de mejora. La de

El Ministerio de la Produccién con el apoyo del Instituto
Nacional de Estadisticas e Informatica, en el afio 2015,
realizaron una encuesta a empresas nacionales, tuvo
como objetivo evidencia y medir las diferentes
caracteristicas de las unidades productivas con referente
a su organizacion, uso de latecnologia, acceso a insumos,
comercializacion, calidad en procesos entre otras
variables vinculados con los niveles de productividad y
competitividad. Con respecto a la calidad de procesos,
productos y certificaciones, indican que las empresas
exportadoras peruanas para insertarse a un mercado
globalizado requieren de técnicas de calidad, asi como en
los procesos productivos como en la fabricacion de los
productos, esto permitiria que las empresas se mantengan
en el mercado con mayor competitividad tanto en el
entorno local e internacional. Asimismo, es fundamental
que las organizaciones incorporen en sus actividades la
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determinaron que entre uno de los factores mas
recurrentes es que el personal de informes no le oriento,
explicd de manera adecuada de cudles eran los
procedimientos a seguir para su atencion en el area.
Asimismo, que la consulta programada con el médico no
se realiz6 en el horario programado. Ademas, no cuentan
con personal para informar y orientar a los pacientes y
acompariantes (Leyton, Diaz, Untiveros, & Espinoza,
2017).

mayor relevancia fue la insatisfaccion, dimension
capacidad de respuesta, seguido de la fiabilidad.
Asimismo, entre las preguntas que alcanzaron una
insatisfaccion mayor al 50%, como la atencién para
tomarse los analisis de laboratorio sea rapida (65.96%),
la atencion de farmacia sea rapida (58.06%), que
encuentren citas disponibles y se brinden con facilidad
(57.81%), que el personal de informes oriente y
explique de manera clara y adecuada de cuales son los
procedimientos a seguir para la atencion (54.86%) Etc.
(Ministerio de Salud, 2018).

gestion de calidad debido a que ofrece entre muchos
beneficios, la mejora continua de sus procesos, mayor
eficiencia y productividad (Ministerio de la Produccion,
2015).

Evidencia del
(Leyton,

Espinoza, 2017)

Diaz, Untiveros, &

registro en Ms
word

(Ministerio de Salud, 2018)

(Ministerio de la Produccién, 2015)
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacién|
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa ¢Porqué? _
Categoria problema
Perfil de puestos no | No cuentan con la elaboracion de los perfiles La empresa automotriz, tiene aproximadamente 19 afios en el mercado,
Personal definidos de puesto. pero a lo largo de su trayectoria ha presentado diferentes problemas, como
primera causa esta relacionado con el personal, debido a que la organizacion no
Falta de motivacion No existe plan de motivacion cuenta con la elaboracion de los perfiles de puesto para la contratacién de cada
uno de sus colaboradores, algunos puestos de trabajo son asumidos por personal
contratado por recomendacion de amigos o familiares. Ademas, la empresa no
Falta capacitar al personal | No brindan ningun tipo de taller o capacitacion emplea planes de motivacion para los colaboradores, el personal Gnicamente se
limita a cumplir con sus funciones, pero no despierta en ellos a explotar sus
Sistema software | Cuentan con un sistema desactualizado - . . L, .
habilidades y/o capacidades. Por otro lado, no existe ningun taller o capacitacion.
Equipos deficiente . . -
Resultados erréneos Con respecto a los equipos, cuentan con un sistema software deficiente,
y ) debido a que esta desactualizado, afio tras afio utilizan un sistema que tiene
Herramientas | Ingresos de  pedidos - .
Los pedidos de ventas son redactados de forma | muchos errores, esto conlleva a que el personal por ejemplo del area de ventas
manual

manual

Rotulado obsoleto

El rotulado de las cajas elaboradas en word, la
misma cantidad del N° de clientes.

Pesaje

Procesos

Inventario desactualizado

Falta establecer periodos para el inventario

No se actualiza en el sistema

Constantes anulaciones

Descargan la venta por mercaderia inexistente.

Devoluciones por garantia

Descargan la venta por productos que fueron
devueltos por garantia.

elabore los pedidos de los clientes de manera manual para luego ser ingresados
al sistema item por item y lograr asi descargar la venta. Ademas, los pesajes de
los bultos para los envios a provincia son realizados con una balanza antigua y
el rotulado son elaborados a través del archivo microsoft word y por cada cliente.

Con relacion a los procesos, falta establecer periodos para el inventario
de la mercaderia y su respectiva actualizacion en el sistema, puesto a que
ocasiona muchas demoras, una de ella es la venta de productos inexistentes ya
sea por falta de stock o por productos que figuran como disponibles, pero que
han sido devoluciones por garantia (defectuosos), esto genera la anulacion
reiterativa de los documentos y duplicidad de funciones. En consecuencia,
repercute en la calidad del servicio que se le brinda al cliente cada vez mas
exigente, a su vez corre el riesgo de desaparecer en el mercado por no estar a la
vanguardia de este mundo empresarial tan cambiante.
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional 1:

La capacitacion y su efecto en la calidad dentro de las

Titulo I Metodologia
organizaciones
Autor Carlos Parra-Penagos & Fernando Rodriguez-Fonseca Enfoque
LLigar: Colombia Tipo
Ao 2015
. Hacer una revision sobre la capacitacion y su efecto en la calidad -
Objetivo . Disefio
dentro de las organizaciones
La capacitacion es una de las mejores inversiones en recursos | nétodo
humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el
personal y la organizacion; por eso las empresas y las personas | Poblacion
deben ver la capacitacion como una inversion que mas adelante dara Muestra
Resultad | los resultados y metas esperados. La ausencia de capacitacion trae
0s como consecuencia el incurrir en costos de tipo econémico: baja
productividad, menor calidad, deficiencia en la atencidn al cliente,
desperdicio en materia prima, infrautilizacion de maquinas; asi | Unidades informantes
como gastos sociales: absentismo, impuntualidad, abandono del
puesto de trabajo, accidentes, bajas por invalidez e incluso muertes.
Concluye que la formacion y capacitacion son una base | Técnicas
Conclus | fundamental para la planificacion, desarrollo y evaluacion de los | Instrumentos
iones sistemas de calidad, en busca de la satisfaccion de los clientes y el | nétodo de analisis de
logro de los resultados de la organizacion. datos
Redacci Parra & Rodriguez _(2015) tuvi_eror_llcomo objetivo hacer una revision sobr_e la c_apacit_acién y su efecto en la calid_ad _dentro de las orga_mizaciones, en la cual
n final determlnargn que br'lr’1dar capacitacion a los colaborado.res son yna' de las mejores |n\'/er5|'ones, Ia.cual es una de las principales fue'ntes de bienestar no solo para el
al estilo person'al sino tamb[en pa.ra las empresas; por ello es imprescindible que las organlzacu')nes. ,aS|gnen un presupuesto 'para.capac'ltar asu recursp human,o I.o que
articulo postenorrpenfe trfa\era consigo resu'ltgdos y metas ('esperadas:. For Qtro lado, la fglta de cgpamtacmn tra'\e'como consgcuepma el incurrir en costos de'tlpo econém |<.:o ya
5 sea pqr d{slmanC|én de Ig productlyldad, baja calidad, deficiencia en la atencion gl 'cllente, desperc.i|.C|O de materia prima fenFre otros. En ta! sgntldo, la f'orm'a\mén y
lineas) capamtacmn es de suma |m.portanC|a p'uesto'que contar con persc')nal altamente calificado y c'ompetltlvo conlle'va'al cumpllmlentp de los objetlvgs .organlzamopales,
de igual manera permite satisfacer al cliente interno dado que se siente motivado por que adquiere nuevos conocimientos que contribuye en su crecimiento profesional.
zzferen (Parra & Rodriguez, 2015)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional 2:

Titulo Calidad en el servicio: oportunidad para el sector automotor en el Ecuador Metodologia
Autor Flavio Roberto Arroyo Morocho & Carlos Santiago Buenafio Armas Enfoque
Lugar: Ecuador .
~g Tipo
Ao 2017
Obijetivo Disefio
Como se puede observar durante los Gltimos afios el sector automotor ha sido Método
afectado repetidamente. Las restricciones a las importaciones de vehiculos y sus
partes han hecho que la industria automotriz se enfrente a un escenario nuevo y se | Poblacion
vea obligada a considerar alternativas en el negocio que le permitan mantenerse
Resultados | mientras llegan expectativas positivas que le permitan desarrollarse y volver a ser | Muestra
un sector importante en la economia nacional. Este contexto nos permite establecer
alternativas que sean factibles para evitar que el sector automotor se encuentre | Unidades
inmerso en una crisis financiera y que los sectores vinculados a esta industria | informantes
mantengan niveles de rendimientos econémicos no tan desfavorables.
La calidad en el servicio en las empresas vinculadas al sector automotor es uno de | T¢cnicas
los puntos clave para permanecer entre la preferencia de los consumidores, ya sea
Conclusion | como comercializadoras de vehiculos 0 como empresa autopartista. Un servicio Instrumentos
es postventa de f:alldad_ permite mejorar la |magen que se proyecta gl_mercado, siendo Método de andlisis
a su vez un diferenciador ante la competencia, y es el punto decisivo en el cual los de datos
clientes se crean una opinioén positiva sobre la empresa.
Redaccion Arroyo & Buenafio (2017) segun su investigacion, evidenciaron cémo la industria automotriz ha ido disminuyendo afio tras afio por diferentes factores, uno de
final al ellos es la restriccion de vehiculos y sus autopartes, la cual obliga a las empresas automotrices a buscar nuevas alternativas y estrategias que les permitan
estilo mantenerse en el mercado mientras que llegan las expectativas positivas para el sector. En tal sentido con el objetivo de marcar la diferencia entre los deméas
articulo competidores, es importante contar con herramientas o técnicas con el fin de asegurar la calidad en el servicio, que es clave para mantener la fidelidad del
(5 lineas) cliente. Asimismo, implementar un servicio postventa como alternativa de valor que permita a la empresa mejorar su imagen y fortalecer la relacion con el
cliente.
Referencia | (Arroyo & Buenafio, 2017)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional 3:

Titulo La calidad en el servicio como ventaja competitiva Metodologia
Autor Hernan O. Arellano-Diaz Enfoque
LLigar. Ecuador Tipo
Afo 2017
Objetivo El pre_sente arti_cylo se propone_ana_lizar la relacion e>_<istent_e entre calidad en el servicio y Disefio
ventaja competitiva, para organizaciones de grandes dimensiones en el mercado.
La calidad del servicio se identifica entonces con la satisfaccion del cliente. Un cliente queda | método
satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y mas. Sin embargo, al estar »
determinada esta satisfaccién por aspectos subjetivos como las expectativas y la percepcion, | Poplacion
la calidad no siempre se puede cuantificar o definir en términos objetivos, lo que hace | Muestra
necesario a las organizaciones el retroalimentarse en forma constante con la percepcion de
Resultados | los clientes respecto a su servicio. Un nivel alto de calidad en el servicio proporciona a las
organizaciones considerables beneficios en cuanto a su participacion en el mercado, )
productividad, costos, motivacion de su personal, distincién frente a la competencia, asi | Unidades
como lealtad y generacién de nuevos clientes, entre otras ventajas. Como resultado de esto, | Informantes
la gestion de la calidad en el servicio debe convertirse en una estrategia prioritaria de cada
empresa.
Conocer a los clientes y sus necesidades, ademés de contar con el personal adecuado para | Técnicas
atenderlos, son premisas que llevan a la empresa al éxito. Atendiendo a esto toda empresa Instrumentos
Conclusion | debe velar porque la prioridad principal sea el cliente. Para esto es importante que las
es estrategias de la organizacion estén enfocadas a como satisfacer al cliente pues la satisfaccion Método de
de un cliente a mediano y largo plazo genera mayores utilidades siempre y con esto grandes | analisis de
ventajas competitivas. datos
Arellano (2017) segun su estudio, tuvo como objetivo analizar la relacién existente entre calidad en el servicio y ventaja competitiva, para organizaciones de
Redaccion grandes dimensiones enel mercad’o, eyidencié que la cal i'dad del servicio se identifica con 'Ia satisfaccion del cliente, donde el cl'iente se encuentra satisfecho
final al cuando rgc!be lo esperado,.perc') ma§ aln cuando trae consigo un yalor agrggado, por el!o es |mport§ntg que las empresas §e retroalimenten de manera constante
estilo de Ia}s opiniones, sggerenmas, |nc.1u.|etude.s .E'tc. que tenga.n Iqs clientes, asi congcer cuales son. Igs indicadores que pernjlt'a ala t'emprestat a mejorar. Contar cF)n
articulo L{n nlyel alto o!e calidad en el servicio posibilita a la organizacion a obtener co'nS|derabIes beneflm.os, ya §ea enla productl\{ldad, dlferepmarse de la competenma,
(5 lineas) fidelizar al cliente, c.;aptar nuevos prospectos entre otros. Por otro Iado,' es vital que las est.rateglas estén enfc')cadas' f’il cliente, en satisfacer las nec'eS|dades no
solo de momento, sino sea de manera permanente donde uno de sus pilares debe ser el cliente, lograr la satisfaccion de cada uno de ellos a mediano y largo
plazo brinda mayores utilidades y grandes ventajas competitivas.
Referencia | (Arellano, 2017)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional 4:

Medicién de la calidad en el servicio, como estrategia para la competitividad en las

Titulo o Metodologia
organizaciones
Autor Maria Sanchez Garcia & Maria Cristina Sanchez Romero Enfoque
Lugar: México .
~g Tipo
Afo 2016
- El objetivo principal es identificar la relacion entre la calidad en el servicio y la -
Objetivo . L . Disefio
satisfaccion del cliente
Actualmente las organizaciones buscan ser competitivas, frente a tal necesidad la Método
medicién de la calidad en el servicio es un instrumento clave para posicionarse en el Poblacion
mercado de manera sélida; ya que diagnostica las areas de mayor déficit dentro de la
Resultados | organizacion; identificando las principales brechas de insatisfaccion en la calidad | pyestra
percibida por los clientes. En un mercado altamente competitivo la calidad es un atributo Unidad
. g - nidades
buscado por el consumidor, dando como resultado la formacién de relaciones a largo | .
informante
plazo.
s
Técnicas
. El que las organizaciones contemplen dentro de su administracién la medicién de la | Instrument
Conclusion . L L - o 0s
o calidad en el servicio, se traduce como: una mayor productividad, su diferenciacion,
incremento en la satisfaccion y lealtad del cliente. Método de
andlisis de
datos
Redaccion Sanchez (2016) tuvo como objetivo identificar la relacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente, para lo cual determiné que las empresas
final al | cada vez buscan ser mas competitivas por ello es importante conocer cuales son las expectativas y necesidades de los clientes ya sea con el producto o servicio
estilo y si realmente es lo que esperaba. En tal sentido, con el fin de conocer cuéles son los indicadores que deberia fortalecer y mejorar, es vital la medicion de la
articulo calidad en el servicio por ejemplo en la aplicacion de un instrumento el cual va permitir diagnosticar las &reas débiles que tienen las empresas, ademas
(5 lineas) identificar las principales brechas de insatisfaccion en la calidad percibida por los clientes.
Referencia | (S&nchez & Sanchez, 2016)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional 5:

Evaluacion de la calidad de la atencidn al cliente en las empresas lacteas de la ciudad

Titulo - Metodologia
de San Juan de Pasto, departamento de Narifio g
Autor Ana Lissette Guerra Cabrera Enfoque
Lugar: Colombia . -
Tipo Descriptivo
Afio 2015 P P
. Evaluar la calidad de la atencién al cliente en los puntos de venta directa de las -
Obijetivo , . Disefio
empresas lacteas de la ciudad de San Juan de Pasto
Los resultados arrojaron un 68% que base de escala de Likert los clientes estan Método Deductivo
satisfechos, sin embargo, se encontrd un indice de calidad en el servicio de -1.69 lo _ I o
que significa que las percepciones de los clientes se encuentran por debajo de las | Poblacion Tama;opgenera de la ciudad de San
expectativas. La dimensién de elementos tangibles esta mas alejada del cero, con una Juan de Pasto
Resultados o . . L
brecha de -1.74 esto indica que los clientes estdn inconformes con la apariencia fisica | Muestra 278
de las instalaciones. Al mismo tiempo por medio de la observacion directa, el diagrama
de causa efecto y diagrama de Pareto se determind deficiencias de la atencion del | Unidades informantes
cliente por parte de los empleados.
A través de la observacion directa, fue posible determinar una serie de deficiencias en | Tacnicas Encuesta
lo que respecta la limpieza del establecimiento, la presencia de muebles incdmodos _ .
Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

que, ademas resultan insuficientes para prestar el servicio; asi mismo, es comdn
encontrar productos faltantes en las vitrinas, refrigeradores, desorden en la parte
interna de punto de venta y el empleo de palabras o frases frivolas en el momento de
saludar, tanto a la hora de sugerir la compra de un producto adicional e, incluso, en el
momento de despedirse del cliente.

Método de analisis de
datos

Guerra (2015) cuyo objetivo fue evaluar la calidad de la atencion al cliente en los puntos de venta directa de las empresas lacteas de la ciudad de San Juan
de Pasto, realizé un estudio de tipo de investigacion descriptivo, método deductivo, tamafio de la muestra fue 278 personas, la cual obtuvieron resultados

Redaccion como un 68% en base a la escala de likert, donde los clientes se encontraron satisfechos. Sin embargo, detect6 un indicador de calidad en el servicio de -

final al estilo | 1.69, lo cual evidenci6 que las percepciones de los clientes se ubican por debajo de las expectativas. La dimensidn de elementos tangibles se encuentra mas

articulo apartado del cero, con una brecha de -1.74, lo que significa que los clientes estan disconformes con la apariencia fisica del establecimiento con respecto a

(5 lineas) la limpieza, muebles incomodos, productos que no se visualizan en las vitrinas, desorden Etc. Del mismo modo por medio de la observacion directa, el
diagrama de causa efecto y diagrama de Pareto determind que existio deficiencias en la atencién al cliente por parte de los colaboradores debido al
inadecuado vocabulario tanto como al recibir y despedir al cliente.

Referencia (Guerra, 2015)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente nacional 1:

Experiencia del cliente y su impacto en la fidelizacion. Caso: concesionario de vehiculos de lujo en

Titulo . Metodologia
Lima
Autor Carolina Beatriz Miranda Rojas Enfoque Cualitativo
LLigar. Lima, Pert Tipo
Afo 2019
- Analizar la importancia de la experiencia del cliente y su impacto en la fidelizacion en un -
Objetivo . . . . Disefio
concesionario de vehiculos de Lima
Los colaboradores entrevistados coinciden en que generar emociones positivas al cliente en el proceso | Método
de venta es muy importante porque representa el primer contacto entre el cliente y laempresa. También Poblacion
consideran que en el proceso de venta la experiencia del cliente es la clave para la retencion y lealtad
Resultados | de un cliente. Por otro lado, un factor importante para construir la lealtad es el compromiso de los | Muestra 4 Colaboradores / 2 clientes
colaboradores, los colaboradores entrevistados coinciden en la importancia de que todos los Unidades
trabajadores estén comprometidos, no solo los que tienen el trato final con el cliente, sino las demas informantes
areas de apoyo.
Se concluye con esta investigacion que la gestion de la experiencia en el proceso de venta es una | Técnicas Entrevista
estrategia muy importante porgue no solo pretende generar ventas en el presente a través de una buena Instrumentos
atencién o un correcto servicio, sino que busca asegurar los ingresos futuros de la empresa a través de
una correcta gestion de relaciones con el cliente. Los clientes valoran mucho la buena relacién que
Conclusione pueda _tener_ el vendedor con ello§. El impacto e_s pc_)sitivo en la fidelizacion de clientes de un
concesionario. Una adecuada gestion de la experiencia en el proceso de post venta fortalece la )
s confiabilidad en el cliente, pero sobre todo su nivel de lealtad. La confianza es un factor determinante 'V'etQC!O de Atlas.ti
en la post venta. Una mala experiencia serfa perjudicial para el concesionario. Por el contrario, un | analisis de datos
cliente satisfecho transmitira esa confianza a otro. La implementacion de mejoras de la experiencia en
el &rea de venta y post venta resulta necesario para lograr la satisfaccion del cliente, se debe prestar la
misma importancia a ambas areas pues afectan la perspectiva global del cliente hacia la marca.
Miranda (2019) tuvo como objetivo analizar la importancia de la experiencia del cliente y su impacto en la fidelizacion en un concesionario de vehiculos de
Redaccion Lima, realizé su esFudio fue de enfoqu? cualit'ativo, el f:ual determiné que en'el proceso de venta es fundamental .generar ung buena experiencia con el cliente,
final al estilo puesto que es.el primer contacto y la |'mpre3|c’)n tendra dg la empresa, los clientes valoran mucho Ia. buena re.lac':lén comercial con los asesores. de ventas, ppr
articulo ello la ylvenC|a que se gen’ere enun prlmer'momento serd clave para captar y Iograr'la lealtad del cliente. ,.Atmmlsrr?o, es elemental el comprom|so'y el trabg!o
(5 lineas) en equipo e'.'ntre' todas las areas de la organizacion el cual .debe estar en'focada en brindar unz':lrbuena'atenmon' al cliente. Por otro lado, una apropiada gestlpn
de la experiencia en el proceso post venta fortalece la confianza en el cliente. Una mala atencidn al cliente seria desfavorable para la empresa. Por el contrario,
un cliente complacido transmitira esa buena experiencia a otras personas.
Referencia (Miranda C. , 2019)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente nacionales 2:

. Implementacion del sistema de control SICOP para mejorar la gestion de calidad en una .
Titulo - - . . . Metodologia
concesionaria automotriz en Miraflores, Lima 2019
Autor De Jests Alvarez, Carmen Elena Enfoque Holistico
Lugar: Lima, Perd . .
Ao 2019 Tipo Proyectivo
- Implementar sistemas para lograr la gestion de calidad en una concesionaria automotriz sede -
Objetivo . . Disefio
Miraflores, Lima 2019
En el analisis de Pareto, identificaron 3 problemas graves que deberian de soluciones con | Método Inductivo-deductivo
urgencia, en la sub categoria mejora continua que la empresa no esta implementando acciones | popiacion 30 colaboradores
para mejorar en el servicio que ofrece a sus clientes, respecto a la sub categoria necesidades del
: . , - - Muestra 30 colaboradores
Resultados consumidor determinaron que no se esté evaluando el desempefio en el control de calidad sobre
el servicio directo al cliente y finalmente que la empresa no se preocupe en capacitar a sus Unidades
colaboradores. Ademas entre los resultados de cualitativos determinaron como indicar emergente informantes 3 personas
el proceso de capacitacion, lo cual la empresa no brinda ningun tipo de capacitacion.
Con el fin de mejorar la gestion de calidad que esta presentando la concesionaria automotriz, | Técnicas Encuesta / Entrevista
plantearon implementar el sistema de control SICOP. Asimismo, en la sinergia de los datos | |nstrumentos Cuestionario / Guia de entrevista
Conclusione | cualitativos como cuantitativos debidamente triangulados en el software atlas.ti detectaron es la
S falta evaluacion en el desempefio de la labores que realizan los colaboradores, finalmente no | Método de | Cuantitativo: Diagrama de Pareto
brindan ningun tipo de capacitacion para el personal ni para los que estan laborando en laempresa | analisis de datos | Cualitativo: Atlas-ti
ni para los nuevos integrantes de la organizacion.
De Jesus (2019) realizd una investigacion cuyo objetivo de mejorar la gestion de calidad mediante el enfoque holistico, tipo proyectivo, método inductivo-
deductivo, la poblacidn y muestra fueron 30 colaboradores, las unidades informantes fueron 3 personas (Gerente general, técnico y asesor de ventas), utilizo la
técnica de la encuesta y entrevista, el instrumento fue el cuestionario y guia de entrevista, el método de analisis de datos cuantitativo fue mediante el diagrama
de Pareto y para los datos cualitativos a través del atlas.ti. En el analisis de Pareto, identificaron 3 problemas delicados que convendrian solucionarlos, en la
Redaccion sub categoria mejora continua, la empresa no estd implementando acciones para mejorar en el servicio que ofrece a sus clientes, respecto a la sub categoria
final al estilo | necesidades del consumidor, determinaron que no se esta evaluando el desempefio en el control de calidad sobre el servicio directo al cliente y que la empresa
articulo No se preocupe en capacitar a sus colaboradores. Ademas, entre los resultados de cualitativos determinaron como indicar emergente el proceso de capacitacion,
(5 lineas) lo cual la empresa no brinda ningdn tipo de capacitacion ni para los que estan laborando en la empresa, ni para los nuevos integrantes de la organizacion. En
tal sentido, se relaciona con el presente estudio, dado que la empresa investigada no cuenta con un sistema de gestion con el objetivo de evaluar la calidad del
servicio que se le brinda al cliente, la falta de capacitacion del personal tanto para los que se encuentran actualmente laborando como para los nuevos talentos,
ademas no estan establecidos lineamientos que permita evaluar el desempefio de cada uno de los colaboradores, puntos claves que amerita tomar en cuenta
debido a que contribuye en brindar una buena calidad en el servicio al cliente.
Referencia (De Jesus, 2019)

130




Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente nacionales 3:

El nivel de la calidad de servicio al cliente y su relacion con las ventas de la empresa Motorepuestos

Titulo Libertad S.R.L., Trujillo, 2017 Metodologia
Autor Blas Homar Reategui Tuanama & Miriam del Carmen Gutiérrez Caceres Enfoque
Lugar: Trujillo, Pert Tipo Descriptivo Transversal
Afio 2017 Correlacional
Objetivo Mejorar la calidad de servicio al cliente Disefio
Como resultado de la investigacion, se concluy6 que el 96.2% de los encuestados perciben un alto | Método Descriptivo
nivel en la calidad de servicio por parte de la empresa Motorepuestos Libertad, siendo la dimensién Poblacion 113 clientes
con mayor fortaleza la de Seguridad (90.4%) seguido de las dimensiones Capacidad de Respuesta - -
(75%), Fiabilidad (71.2%) mientras que los puntos de oportunidad identificados estd en las 52 clientes _e [eg_ldos de
Resultados o A . . . Muestra manera probabilistica y por
dimensiones Empatia y Elementos Tangibles con 48.1% respectivamente. Ademas, se encuentra el conveniencia
coeficiente de correlacion de Spearman (0,538) que expresa una correlacion positiva entre las variables
de estudio calidad de servicio y ventas. Asi mismo, el nivel significancia (0.00) es menor al nivel de _Unidades
significancia del 0.05 por lo que acepta la hipétesis de investigacion rechazandose la hipétesis nula. | informantes
Se determin6 que el nivel de la Variable Calidad de Servicio, obtuvo un nivel de percepcion alto | Técnicas Encuesta
representado por un 96.2% de los encuestados seguido de un nivel medio de 3.8%. Las dimensiones Cuestionario modelo
mas valoradas por los 52 encuestados fueron la Seguridad (90.4% alto y 9.6% medio), Capacidad de | Instrumentos Servqual
Conclusione Respuesta (75% al_to y 25% medio) y I_a Fiat_>i|idad (71.2% alto y 28.8% medio). Sin gmbargo, los
s puntos de oportunidad recaen en las dimensiones Empatia (48.1% alto y 51.9% medio) asi como
Elementos Tangibles (48.1% alto, 50% medio y 1.9% bajo). El nivel de correlacién de la Variable | pMétodo de analisis
Calidad de Servicio y la Variable Ventas de la empresa Motorepuestos Libertad S.R.L. de la ciudad | de datos
de Trujillo obtuvo a través del uso del Coeficiente de Spearman un 0,538 que expresa una correlacion
positiva entre las variables de estudio.
Reéategui & Gutiérrez (2017) cuyo objetivo fue mejorar la calidad de servicio al cliente, para ello realizaron una investigacion tipo descriptivo transversal
correlacional, método descriptivo, poblacion 113 clientes, muestra 52 clientes los cuales fueron elegidos de manera probabilistica y por conveniencia, la
Redaccion técnica utilizzflda foe la encuesta y para la variable ventas a tra\{é§ de la revisién_documentarie_t, el instrumgn_to aplicado fue_ el cu_elstionario segln el modelo
final al estilo Servq_ual. Evidenciaron gue el 96_.2% de los encuestados pgrm_b_leron un alto I’IIVE! en la calidad de servicio, 5|end9 la c_ilmerjs_lon con mayor fortalezg ,Ia
articulo segurl(,jad (90.4%), seguu_jo capacidad de respuesta (_75%), flabl|ldad, (7_1.2%_),_y mientras que Io_s _puntos de oportL_Jr'udad identificados egtg en la dimensién
(5 lineas) empat_la y elementos tangl_bl_es con un 48.1% respectivamente. Ademas, _@entlflcaron_que el cc_)eflc:lente fie correIaC|o_n_Spearn_1an fue positivo (0,0538) t_antre
la variable calidad de servicio y ventas. En este contexto, podemos identificar la relacion que tiene la calidad del servicio y el impacto en las ventas, debido a
que si brindamos un buen servicio donde el cliente se sienta a gusto ya sea con el servicio o producto que se le brinda, habrad mayor probabilidad de que el
cliente regrese y a su vez recomiende a la empresa, lo cual va permitir a la empresa a captar mas cliente y por consecuencia en el incremento de las ventas.
Referencia (Redtegui & Gutiérrez, 2017)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente nacionales 4:

Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Titulo Automotriz San Cristobal, Huancayo 2015 Metodologia
Autor Arhuis Aponte, Franklin & Campos Veliz, Alex Yasmani Enfoque
Lugar: Huancayo, PerQ . - L
Ao 2015 Tipo Descriptivo-explicativo
- Determinar la influencia que existe entre la calidad de servicio en la satisfaccion del -

Objetivo . Disefio

cliente

Método

La calidad de servu_:lo |nf|uye_d|,rectamente e_n la satisfaccion de los glle_n,tes de la Poblacion 484 Todas las personas registradas en la base de datos
Resultados Err!presa_ Automotr_lz San Crlstot?al, es decir el _82.2 % de Ie} yarlacmn de la :

satisfaccion del cliente esta explicada por la calidad del servicio el resto esta | Muestra 36 clientes

explicado por otras variables no estudiadas. Unidades

informantes

Se determind que la calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion de | Tgcnicas Encuesta

Ios_cll_elntes de Ia_Empr_e/sa Automotrlz §an Cr_lstobal, es deC|_r el 82.2 %_ o!e la Instrumentos Cuestionario SERVPERF

variacion de la satisfaccion del cliente esta explicada por la calidad del servicio el

. resto esta explicado por otras variables no estudiadas. Ademas, se estableci6 que las

Conclusione . - . - . . .
s dlmgn_sm_)nes confl_abllldad, sen5|b|I|d§d, setgurldad,_ empatia, tangibilidad en el | pétodo de

servicio influyen directamente en la satisfaccion de cliente. Se plantea una propuesta | analisis de

de mejora de calidad de servicio donde proponen estrategias de calidad de servicio | gatos

como realizar talleres que motiven al personal en mejorar la calidad, crear una

cultura de servicio y entrega al cliente.

Arhuis & Campos (2015) tuvieron como objetivo determinar la influencia que existe entre la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente, para lo cual
Redaccion realizaron una investigacion cgn la sig,uie'nte metodologia, tipo descriptivo-explicativo, cop ung poblacion de 484 (todas las personas n'egistradas er'1 I.a pase de
final al estilo dte\tos), la muestra fue.de 3§ f:llentes, te(':nlca la encuesta y el |nst.rur?1,ento apl!cado .e’l cuesthnarlo SERYPERF. (':oncluyeron qug la ca.lldafj’de ser'V|C|o influye
articulo directamente en la satlsfa,ccmn dfe los c!lentes, el 82.2% f}le la variacion dg satlsfaccmn de.l cl .|9:nte. Aderr)a's,' contrlbuye' a nuestra |r'1vest|gaIC|'o'n debido a que 'ngs
(5 lineas) muestra un panorama mas amplio debido a que determinaron que las dimensiones confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, tangibilidad en el servicio

influyen directamente en la satisfaccion del cliente, por ello es vital fortalecer cada uno de los criterios con el objetivo de lograr a satisfacer las necesidades de

los clientes, para ello a través del analisis FODA propusieron estrategias de mejora de calidad del servicio, recomendaron como realizar talleres que motiven

al personal en mejorar la calidad, crear una cultura de servicio y entrega al cliente.
Referencia (Arhuis & Campos, 2015)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente nacionales 5:

Percepcion de la calidad del servicio en una empresa privada de distribucion en

Titul . M logi
tulo Chorrillos etodologia
Autor Jiménez Villacorta Mary Carmen Enfoque
Lugar: Lima, Perd . -
9 Tipo Descriptivo
Afio 2015
- Determinar el nivel de percepcion de la Calidad de servicio en una empresa privada - .
Obijetivo L p_ P P P Disefio No experimental de corte transversal
de distribucion en Chorrillos.
Método Hipotético deductivo
Los resultados evidenciaron que la percepcion de la calidad de servicio en una | Poblacion 250 clientes
Resultados empresa privada de distribucion en Chorrillos tiene un nivel de insatisfaccion del Muestra
63.2% y un nivel de satisfaccion del 36.8%.
Unidades
informantes
Se concluyé que el nivel de la dimension de elementos tangibles repercute | Técnicas Encuesta
considerablemente en el nivel de percepcion de la calidad de servicio, debido a que Instrumentos | Cuestionario servaual
Conclusione | cuentacon 92.8% (141) clientes insatisfechos. Mientras que la dimensién con mayor g
S nivel de satisfaccion es confiabilidad que estd representada por un 61.8% (94) | Método de
clientes, por lo que se concluye que los clientes no se encuentran satisfechos con el | analisis  de
servicio que adquieren de la empresa. datos
Jiménez (2015) abordd un estudio cuyo objetivo fue determinar el nivel de percepcion de la calidad de servicio en una empresa privada de distribucion en
Redaccion Chorrillos, la metodologia que aplico fue de tipo descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, método hipotético deductivo, el cual evidenci6 que
final al estilo | la percepcion de la calidad de servicio tenia un nivel de insatisfaccion del 63.2% y un nivel de satisfaccion del 36.8%, donde concluyé que la dimension de
articulo elementos tangibles afecta notablemente en la percepcion de la calidad de servicio, puesto que arrojé que el 92.8% de clientes se encuentran insatisfechos, la
(5 lineas) dimension con mayor grado de satisfaccion es confiabilidad con un 61.8% de clientes encuestados, por lo que sefiald que los clientes se encontraron
insatisfechos con el servicio que obtuvieron en la empresa.
Referencia (Jiménez, 2015)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Teorias administrativas

Teoria

Representante

Fundamento

¢Por qué incluir en la investigacion?

1.Teoria de general de

sistemas

Ludwig Von Bertalanffy

Se centra en un conjunto de elementos que se
relacionan entre si y si uno de ellos surge un cambio
puede afectar a las demas, nos sirve para comprender
cada elemento y su funcion el cual podemos
determinar que esta pasando con cada uno y plantear

alguna alternativa de solucion.

Porque la teoria de general de sistemas nos va
permitir analizar cada uno de los elementos
que conforman un sistema de tal manera que
va ayudar a estudiar y diagnosticar en qué
estan fallando y asi lograr a corregir y mejorar.

2. Teoria de la calidad

William Edwards Deming

Se enfoca en brindar un producto o un servicio que
posee calidad siempre y cuando aporte, ayude a
alguien.

Porque la teoria de la calidad va contribuir al
estudio con el objetivo de comprender mas a
fondo la calidad que debe contar ya sea un
producto o un servicio que aporte y ayude al
cliente y/o consumidor.

3. Teoria de la necesidades

Abraham H. Maslow

Se basa en una jerarquia de las necesidades humanas
sobre la base de una pirdmide de necesidades que el
hombre va satisfaciendo a medida que cumple con sus
expectativas.

Porque su teoria de las necesidades se basa a
una jerarquia de necesidades y factores que
motivan a las personas, entonces se puede
decir que si contamos con un colaborador
motivado que va satisfaciendo cada una de sus
necesidades va modificando su conducta
debido a que lo impulsa al siguiente nivel para
cumplir sus metas.
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Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria 1: TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Bertalanffy citado en Chiavenato
(2006) menciona que: “El sistema
es un conjunto de unidades
reciprocamente relacionadas, del
cual se derivan dos conceptos: el de
propésito (u objetiva) y el de
globalizacién (o totalidad). Esos
dos conceptos retratan  dos
caracteristicas basicas del sistema”

(p.411).

“La
TGS mencionaron que se caracteriza por su

Arnold & Osorio (1998) mencionaron que:

perspectiva holistica e integradora, en donde lo
importante son las relaciones y los conjuntos que a

partir de ellas emergen” (p.1).

Tamayo (1999) indica que:

Teoria General de Sistemas, mas que teoria se trata de
una concepcidn estructurada o metodologia que tiene
como proposito estudiar el sistema como un todo, de
forma integra, tomando como base sus componentes y
analizando las relaciones e interrelaciones existentes
entre éstas y mediante la aplicacion de estrategias
cientificas, conducir al entendimiento globalizante y
generalizado del sistema. (p.85).

Parafraseo

La teoria general de sistema es un
conjunto de unidades relacionadas
entre si, del cual proceden dos
conceptos, uno de ellos el del
propdsito y el de la totalidad.

Se caracteriza principalmente por su perspectiva
holistica que quiere decir que parte de algo, que es
pieza fundamental del todo y que existe una sinergia
entre si.

Mas que una teoria se trata de una concepcion estructurada o
metodoldgica que tiene como propoésito analizar el sistema
como un todo de manera integrada, considerando como base
los elementos para luego estudiar las relaciones e
interrelaciones que existen entre ellas con el objetivo de

aplicar estrategias cientificas.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms

word

(Chiavenato, 2006)

(Arnold & Osorio, 1998)

(Tamayo, 1999)

Relacién de la
teoria con el
estudio

Por ello, es importante considerar la teoria de sistema en la presente investigacion debido a que nos va permitir analizar una area y como se relacionan

con los diferentes departamentos de la empresa, de tal forma que se pueda diagnosticar los posibles errores que puedan subsistir con el objetivo de corregir

y mejorar.
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Redaccion
final

Segun Bertalanffy citado en Chiavenato (2006) indica que la teoria general de sistema es un conjunto de unidades relacionadas entre si, del cual proceden
dos conceptos, uno de ellos, el del propoésito y el de la totalidad. Asimismo, se caracteriza principalmente por su perspectiva holistica, que quiere decir
que parte de algo, que es pieza fundamental del todo y que existe una sinergia entre si (Arnold & Osorio, 1998). Por otro lado, mas que una teoria se trata
de una concepciodn estructurada o metodoldgica que tiene como proposito analizar el sistema como un todo de manera integrada, considerando como base
los elementos para luego estudiar las relaciones e interrelaciones que existen entre ellas con el objetivo de aplicar estrategias cientificas (Tamayo, 1999).
Por ello, es importante considerar la teoria de sistema en la presente investigacion debido a que nos va permitir analizar, cémo un area se vincula con los
diferentes departamentos de la empresa, de tal forma que se pueda diagnosticar los posibles errores que puedan subsistir con el objetivo de que se logre a
corregir y mejorar constantemente.
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Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria 2: TEORIA DE LA CALIDAD

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita
textual

Deming citado en James & William
(2014) indica que: “Un producto o un
servicio posee calidad si ayuda a alguien y

si goza de un mercado bueno y sostenible”
(p.49).

Croshy citado por Guajardo (1996) mencionada

que:
La calidad es la nueva forma de administrar
en las empresas: “administracion por
calidad”. Es decir, la calidad es la principal
responsabilidad de los directivos y de todos
los empleados de la organizacién, desde lo
mas alto hasta el mas bajo nivel (p.70).

Juran citado por Miranda, Chomorro, & Rubio (2007)
indican que:
La calidad se define como la adecuacién al uso, la cual
se alcanza en primer lugar por una adecuacion del
disefio del producto (calidad de disefio) y en segundo
lugar por el grado de conformidad del producto final
con ese disefio (calidad de fabricacion o de
conformidad). Una de sus principales aportaciones es
la denominada trilogia de la calidad, en la que indica la
relacion existente entre la planificacion, control y
mejora de la calidad. Para Juran la calidad no surge de
forma accidental sino que debe ser planificada (p.36).

Parafrase
0

La calidad se evidencia cuando un
producto o servicio aporta, ayuda o
contribuya a alguien.

Es

la nueva forma de administrar en las

organizaciones, es decir la calidad es la principal

responsabilidad de los directivos de la organizacion

y de todos los colaboradores.

El grado de la conformidad del producto final y que esta no
surge de manera accidental, sino que debe de ser planificada.

Evidencia
de la
referencia
utilizando
Ms word

(James & William, 2014)

(Guajardo, 1996)

(Miranda, Chomorro, & Rubio, 2007)

Relacion
dela

Nos brinda un panorama amplio de conocer a fondo de cdmo una organizacion desde un proceso interno y de mejora continua se va ver reflejado con lo externo

en lograr que la calidad brindada al cliente pueda cubrir sus necesidades.

137




teoria con

el estudio

Redacci
on final

La calidad se evidencia cuando un producto o servicio aporta, ayude o contribuya a alguien. Asimismo, es el grado de la conformidad del producto final y que
esta no surge de manera accidental, sino que debe de ser planificada (Deming citado en James & William, 2014); Juran citado por Miranda, Chomorro, & Rubio,
2007). Por consiguiente, es la nueva forma de administrar en las organizaciones, es decir la calidad es la principal responsabilidad de los directivos de la
organizacion y de todos los colaboradores (Crosby citado por Guajardo, 1996). Nos brinda un panorama amplio de conocer a fondo de c6mo una organizacion

desde un proceso interno y de mejora continua se va ver reflejado con lo externo en lograr que la calidad brindada al cliente pueda cubrir sus necesidades.
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Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria 3: TEORIA DE LAS NECESIDADES

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Maslow citado por Chiavenato (2006) indica
que:
Las necesidades humanas se encuentran | Marquez, Diaz, & Cazzato (2007)
organizadas y dispuestas en niveles, en | mencionaron que: Cuando se satisfacen las
una jerarquia de importancia y de | necesidades, la motivacion de la persona no | Elizalde, Marti, & Martinez (2006) indicaron que: “La
Cita influencia. Esa jerarquia de necesidades | cesa, por el contrario, aumenta para conseguir | motivacion estaria compuesta por diferentes niveles, cuya
textual puede ser visualizada como una piramide. | mayores logros. Es decir, cuanto mas éxito | base jerarquica de necesidad varia en cuanto al grado de
En la base de la piramide se encuentran las | obtiene de sus esfuerzos por conocer y | potencia del deseo, anhelo, etc.” (p.4).
necesidades  primarias  (necesidades | entender, mas se empefiara en conseguir mas
fisioldgicas) y en la cima, se encuentran | conocimiento y entendimiento (p.138).
las necesidades mas elevadas (las
necesidades de autorrealizacion) (p.283).
Indica que las necesidades humanas se basa en
una jerarquia, entre ellas se encuentran las | Cada individuo mientras va satisfaciendo
necesidades primarias (necesidades fisioldgicas) | cada una de sus necesidades, va cumpliendo L . . .
. ) . ] o La motivacidn varia dependiendo el grado de importancia,
Parafraseo | y en la cima necesidades mas elevadas (las | cada nivel, lo que impulsa a dar el siguiente
] o . deseo, anhelo Etc.
necesidades de autorrealizacion), que cada una de | paso de tal manera que lo motiva para obtener
ellas son cada vez mas importantes y que influyen | mayores logros.
en la motivacion de cada ser humano.
Evidencia
de la
referencia | (Chiavenato, 2006) (Mérquez, Diaz, & Cazzato, 2007) (Elizalde, Marti, & Martinez, 2006)
utilizando
Ms word
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Relacion
dela
teoria con

el estudio

La teoria de las necesidades nos brinda un panorama amplio con el objetivo de conocer a profundidad a cada uno de los colaboradores y mejorar su rendimiento
dentro de la organizacion, contribuyendo a su crecimiento tanto como en lo laboral, asi como en lo personal de tal forma que cada uno de ellos se encuentren
motivados a lograr su siguiente meta y esta tenga un impacto en la calidad del servicio.

Redacci

on final

Maslow citado por Chiavenato (2006) indica que las necesidades humanas se basan en una jerarquia, entre ellas se encuentras las necesidades primarias
(necesidades fisioldgicas) y en la cima necesidades mas elevadas (las necesidades de autorrealizacion) que cada una de ellas son cada vez mas importantes y que
influyen en la motivacion de cada ser humano. Asimismo, cada individuo mientras va satisfaciendo cada una de sus necesidades, va cumpliendo cada nivel, lo
que impulsa a dar el siguiente paso de tal manera que lo motiva para obtener mayores logros. (Marquez, Diaz, & Cazzato, 2007). La motivacion varia dependiendo
el grado de importancia, deseo, anhelo Etc. (Elizalde, Marti, & Martinez, 2006). La teoria de las necesidades nos brinda una perspectiva amplia con el objetivo
de conocer a profundidad a cada uno de los colaboradores y mejorar su rendimiento dentro de la organizacion, contribuyendo a su crecimiento tanto como en lo
laboral, asi como en lo personal de tal forma que cada uno de ellos se encuentren motivados a lograr su siguiente meta y esto influya en la calidad del servicio.
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Matriz 9. Construccion de la categoria

Categoria: CALIDAD DE SERVICIO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5

Parasuraman, Zeithaml | Druker citado por Duque | Ishikawa citado por | Deming citado por Duque (2005) | Crosby citado en Duque
& Berry citado por | (2005) indica que: ‘“La | Duque, (2005) menciona que: (2005) indica que: “Calidad es
Duque (2005) | calidad no es lo que se | menciona que: “De Calidad es traducir las | conformidad con los
manifestaron que: “A | pone dentro de un | manera sintética, necesidades futuras de los | requerimientos. Los
diferencia de la calidad | servicio, es lo que el | calidad significa usuarios en caracteristicas | requerimientos tienen que
en los productos, que | cliente obtiene de él y por | calidad del producto. medibles; solo asi un | estar claramente establecidos
puede ser medida | lo que esta dispuesto a | Mas especificamente, producto puede ser disefiado | para que no haya

) objetivamente a través | pagar” (p.68) calidad es calidad del y fabricado para dar | malentendidos; las mediciones

Cita textual de indicadores tales trabajo, calidad del satisfaccion a un precio que | deben ser tomadas
como  duracién 0 servicio, calidad de la el cliente pagara; la calidad | continuamente para
nimero de defectos, la informacion, calidad de puede estar definida | determinar conformidad con
calidad en los servicios proceso, calidad de la solamente en términos del | esos requerimientos; la no
es algo fugaz que puede gente, calidad del agente (p.67). conformidad detectada es una
ser dificil de medir” sistema, calidad de la ausencia de calidad” (p.68)
(p.68). compafiia, calidad de

objetivos, etc.” (p.67).

La calidad puede ser | No es lo que lleva dentro | La calidad significa | Es traducir las necesidades | Conformidad con los
medida de manera | deunservicio, sinoloque | calidad del producto, | futuras de los usuarios en | requerido por el cliente, el cual
objetiva, a través de | el cliente obtiene de él y | calidad del trabajo, | caracteristicas que pueden ser | debe de estar bien establecidos
indicadores como | por lo que esta dispuesto a | calidad de la | medibles; solo asi un producto | con el objetivo que no se

Parafraseo duracion o numero de | cancelar. informacion, calidad de | puede ser disefiado y fabricado | presente malentendidos.

defectos, la calidad en
los servicios es algo
pasajero que puede ser
dificil de medir.

proceso, calidad de las
calidad del
sistema, calidad de la

personas,

empresa entre otros

para lograr la satisfaccion a un
precio que el cliente esta

dispuesto a cancelar.
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Evidencia de la
referencia utilizando

Ms word

(Duque, 2005) (Duque, 2005) (Duque, 2005) (Duque, 2005) (Duque, 2005)

Utilidad/ aporte del
concepto

Redaccion final

La calidad puede ser medida de manera objetiva, a través de indicadores como duracién o nimero de defectos, la calidad en los servicios es algo pasajero
que puede ser dificil de medir (Parasuraman, Zeithaml & Berry citado por Duque, 2005). No es lo que va dentro de un servicio, sino lo que el cliente
obtiene de él y por lo que esta dispuesto a cancelar (Druker citado por Duque, 2005). La calidad significa calidad del producto, calidad del trabajo,
calidad de la informacidn, calidad de proceso, calidad de las personas, calidad del sistema, calidad de la empresa entre otros (Ishikawa citado por Duque,
2005) Es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas que pueden ser medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para lograr la satisfaccion a un precio que el cliente esta dispuesto a cancelar. (Deming citado por Duque, 2005) Conformidad con los requerido por el
cliente, el cual debe de estar bien establecidos con el objetivo que no se presente malentendidos (Crosby citado en Duque, 2005). Conocer a profundidad
la calidad nos permite a identificar factores claves para mejorar la calidad con el objetivo principal de lograr a cumplir las expectativas de los clientes.

; Redaccién de la
categoria de

estudio

La calidad puede ser medida de manera objetiva, a través de indicadores como duracién o nimero de defectos, la calidad en los servicios es algo pasajero
que puede ser dificil de medir (Parasuraman, Zeithaml & Berry citado por Duque, 2005). Asimismo, no es lo que lleva dentro de un servicio, sino lo
que el cliente obtiene de ello y por lo que esté dispuesto a cancelar (Druker citado por Duque, 2005). También la calidad significa calidad del producto,
calidad del trabajo, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de las personas, calidad del sistema, calidad de la empresa entre otros (Ishikawa
citado por Duque, 2005). Ademas, es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas que pueden ser medibles; solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para lograr la satisfaccion a un precio que el cliente esta dispuesto a cancelar. (Deming citado por Duque, 2005). Del
mismo modo, la calidad es la conformidad con los requerido por el cliente, el cual debe de estar bien establecidos con el objetivo que no se presente
malentendidos (Crosby citado en Duque, 2005). Conocer a profundidad la calidad nos permite identificar factores claves para mejorar la calidad con el
objetivo principal en busca de mejorar atencion al cliente.

Construccion  de
las subcategorias
segun la fuente

elegida

Sub categoria 1: Sub categoria 2: Sub categoria 3: Sub categoria 4: Sub categoria 5:

Confiabilidad Capacidad de | Seguridad Empatia Tangibilidad

respuesta
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Construccion  de | 11 Honestidad 15 Atencion 19 | Conocimiento 113 | Amabilidad 117 Apariencia de las
los indicadores instalaciones

12 Respeto 16 Tiempo 110 | Transmision de | 114 | Atencion 118 Apariencia de los

confianza personalizada empleados
13 Responsabilida | 17 111 115 119
d

14 18 112 116 120
Cita textual de la | Parasuraman et al. (1988) | Parasuraman et al. | Parasuraman et al. (1988) | Parasuraman et al. (1988) | Parasuraman et al. (1988)
subcategoria define que: “Fiabilidad | (1988) manifiesta que: | define que: “Seguridad el | indica que: “Atencion | menciona que: “Instalaciones

capacidad de realizar el
servicio prometido de forma

fiable y precisa” (p.23).

“Capacidad

de

respuesta: Disposicion

para ayudar a
clientes y brindar

Servicio

(p.23).

los

un

rapido”

conocimiento y la cortesia
de los empleados y su
capacidad para inspirar
confianza y seguridad”

(p.23).

solidaria e individualizada que
la empresa brinda a sus
clientes” (p.23).

fisicas, equipos y apariencia

del personal” (p.23).

Zeithaml, Bitner & Gremler
citado Matsumoto
(2014)

Fiabilidad se refiere a la

por

indican que:
habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir,
que la empresa cumple con

sus promesas, sobre
entregas, suministro del
Servicio, solucién de

problemas y fijacion de
precios (p.186).

Liao, Welsch y Stoica

citado por Demuner,

Becerril, &

Ibarra

(2018) mencionan que:

La capacidad
respuesta

de
al

entorno tiene que

ver con la accion

tomada en base al

conocimiento
adquirido y a
habilidades

las

desarrolladas que

potencian a

la

Zeithaml et al. citado por
Matsumoto (2014) sefialan
que: “Seguridad: Es el
conocimiento y atencion
de los empleados y sus
habilidades para inspirar
credibilidad y confianza”

(p.186).

Zeithaml et al. citado por
Matsumoto  (2014)

que: “Empatia: Se refiere al

indican
nivel de atencion
individualizada que ofrecen
las empresas a sus clientes. Se
debe transmitir por medio de
un servicio personalizado o
adaptado al gusto del cliente”
(p.186).

Zeithaml et al. citado por
(2014)

manifiestan que: “Elementos

Matsumoto

tangibles: Es la apariencia
fisica, instalaciones fisicas,
como la infraestructura,
equipos, materiales, personal”

(p.186).
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organizacion
para comprender
y actuar
efectivamente; se
relaciona con el
desempefio, la
velocidad y la
coordinacion con
que las acciones
son
implementadas y

periddicamente

revisadas (p.65).
Druker citado por Duque | Druker citado en | Druker citado en Duque | Druker citado en Duque | Zeithaml y Bitner citado por
(2005) indica que: Duque (2005) | (2005) sefiala que: (2005) manifiesta que: Trujillo & Vera (2009)
Fiabilidad: es la | manifiesta que: Seguridad: Es el Empatia: Significa la | menciona que: “La

capacidad que debe
tener la empresa que
presta el servicio para
ofrecerlo de manera
confiable, segura y
cuidadosa. Dentro del
concepto de fiabilidad
se encuentran
incluidos todos los
elementos que
permiten al cliente
detectar la capacidad y

conocimientos

Capacidad de
respuesta: Se
refiere a la
actitud que se
muestra para
ayudar a los
clientes y para
suministrar el
servicio  rapido;
también  hacen
parte de este
punto el

cumplimiento a

sentimiento que tiene
el cliente cuando pone
sus problemas en
manos de una
organizacion y confia
en que seran resueltos
de la mejor manera
posible.  Seguridad
implica credibilidad,
que a su vez incluye
integridad,
confiabilidad y
honestidad. (p.69).

disposicion de la empresa
para ofrecer a los clientes
cuidado y  atencion
personalizada. No es
solamente ser cortés con
el cliente, aunque la
cortesia es parte
importante de la empatia,
como también es parte de
la seguridad, requiere un
fuerte compromiso e
implicacion  con el

cliente, conociendo a

tangibilidad es todo aquello
que se puede ver, tocar o
degustar” (p.61).
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profesionales de la
organizacion, es decir,
fiabilidad

brindar el servicio de

significa

forma correcta desde
el primer momento

(p.69).

tiempo de los
compromisos

contraidos,  asi
como lo
accesible que
resulte la
organizacion

para el cliente, es
decir, las
posibilidades de
entrar en
contacto con ella
y la factibilidad
de lograrlo

(p.69).

fondo sus caracteristicas
y sus requerimientos

especificos (p.69).

Parafraseo

Fiabilidad se define como la
capacidad de llevar a cabo
un servicio prometido de
forma confiable y precisa.

Es la gentileza para
ayudar a los clientes y
brindar un servicio de
manera inmediata

Conocimiento, la
amabilidad del personal y
su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.

Es la atencién generosa y
personalizada que la
organizacién le brinda a sus
clientes (Parasuraman et al.
1988).

Se refiere a las instalaciones
fisicas, equipos y apariencia
del personal

Se refiere a la habilidad para
realizar el servicio pactado
de manera fiable vy
cuidadosa, que la
organizacién cumpla con
sus promesas ya sea por las
entregas, suministros del
suministro del servicio,

brindar solucion de

Es la accion oportuna'y
efectiva por parte de
los colaboradores la
cual se toma en base a
los conocimientos
adquiridos y a las
habilidades
desarrolladas.

Atencidn y habilidad para
transmitir credibilidad.

Segun Zeithaml et al. citado
por Matsumoto (2014), se
refiere al nivel de
consideracion individualizada
que brindan las empresas a sus
clientes y que se debe de dar a
conocer por un servicio
detallado o adecuado al deseo

del cliente.

Apariencia fisica,
instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos,

materiales, personal
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problemas y fijacion de

precios.

Cabe resaltar que dentro del
concepto fiabilidad, esta
incluido todos los

elementos que le permiten

Actitud que se muestra
para colaborar a los
clientes y para

suministrar el servicio

Sentimiento que tiene el
cliente cuando pone su

total confianza en la
empresa Yy que estd
convencido que va

Druker
(2005) manifiesta Es vital que

citado en Duque
la organizacion mantenga un
fuerte compromiso con el

cliente, esto implica conocer a

Es decir, es todo aquello que
se puede ver, tocar o degustar

al cliente percibir la | con celeridad. obtener buenos resultados | fondo sus caracteristicas y
capacidad y conocimientos y de la mejor manera | solicitudes de manera
de los colaboradores desde posible, esto implica | especifica
un primer contacto con credibilidad
ellos.
Evidencia de la | (Parasuraman, Zeithaml, & | (Parasuraman, (Parasuraman, Zeithaml, | (Parasuraman, Zeithaml, & | (Parasuraman, Zeithaml, &
referencia utilizando | Berry, 1988) Zeithaml, & Berry, | & Berry, 1988) Berry, 1988) Berry, 1988)
Ms word (Matsumoto, 2014) 1988) (Matsumoto, 2014) (Matsumoto, 2014) (Matsumoto, 2014)
(Duque, 2005) (Demuner, Becerril, & | (Duque, 2005) (Duque, 2005) (Trujillo & Vera, 2009)
Ibarra, 2018)
(Duque, 2005)
Redaccidn final Fiabilidad se define como la | Capacidad de | Seguridad se define como | Empatia, es la atenciéon | Tangibilidad, se refiere a las

capacidad de llevar a cabo
un servicio prometido de
forma confiable y precisa
(Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988). Asimismo, se
refiere a la habilidad para
realizar el servicio pactado
de manera cuidadosa, de tal
forma que la organizacion
cumpla con sus promesas ya

respuesta, es la
gentileza para ayudar a
los clientes y brindar
un servicio de manera
inmediata

(Parasuraman et al.
1988). Ademas, es la
accion  oportuna y
efectiva por parte de

los colaboradores la

el conocimiento, la
amabilidad del personal y
su capacidad para
transmitir  confianza y
seguridad (Parasuraman et
al., 1988). También, la
atencion y habilidad para
credibilidad.

segin  (Zeithaml

transmitir
et al.

citado por Matsumoto,

generosa y personalizada que
la organizacion le brinda a sus
clientes (Parasuraman et al.
1988). Asimismo, es el nivel
de consideracion
individualizada para ello, se
debe de dar a conocer por un
servicio detallado o adecuado
al deseo del cliente (Zeithaml
et al. citado por Matsumoto,

instalaciones fisicas, equipos y
apariencia del personal como

la infraestructura, equipos,
materiales, personal
(Parasuraman et al., 1988;

Zeithaml et al. citado por
Matsumoto, 2014). Es decir,
es todo aquello que se puede
ver, tocar o degustar (Zeithaml
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sea en las entregas,
suministros del suministro
del Servicio, brindar

solucion de problemas y

fijacion de precios
(Zeithaml, Bitner &
Gremler citado por
Matsumoto, 2014).

Ademas, cabe resaltar que
dentro del
fiabilidad, esta

concepto
incluido
todos los elementos que le
permiten al cliente percibir
la capacidad y
conocimientos  de  los
colaboradores desde un
primer contacto que tiene
con ellos (Druker citado por
2005). En tal

sentido, es

Duque,
importante
contar con colaboradores
profesionales y capacitados
en las labores que realizan,
debido a que, en un primer
acercamiento con el cliente,
la empresa debe transmitir
esa confianza, que no le
haga dudar en contar con un

nuevo producto o servicio.

cual se toma en base a
los conocimientos
adquiridos y a las
habilidades

desarrolladas  (Liao,
Welsch y Stoica citado
por Demuner, Becerril,
& lbarra, 2018).
También, es la actitud
que se muestra para
apoyar a los clientes y
para suministrar el
servicio con celeridad
2005). Por

importante

(Duque,
ello, es
potenciar a cada uno de
los colaboradores,
brindandoles
herramientas
necesarias de tal forma
que puedan responder
inmediatamente en
brindar alguna
solucion al cliente.

2014). Sin embargo, para
Druker citado en Duque
(2005) menciona que es el
sentimiento que tiene el
cliente cuando pone su
esperanza en la empresa y
que esta convencido que
va obtener buenos
resultados y de la mejor
manera posible, para ello
implica credibilidad.

2014).
Druker

(2005) manifiesta que también

Sin embargo, para
citado en Duque
es vital que la organizacion
mantenga un fuerte
compromiso con el cliente,
esto implica conocer a
profundidad sus
caracteristicas y solicitudes de

manera especifica.

y Bitner citado por Trujillo &

Vera, 2009).
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Matriz 10. Justificacion

Justificacién tedrica

¢ QuE teorias sustentan la investigacion? ¢ CAmo estas teorias aportan a su investigacion?

1. . Teoria general de sistemas 1. Aportara al estudio porque nos va permitir analizar cada uno de los elementos que conforman un sistema

de tal manera que se pueda diagnosticar en qué estan fallando con el objetivo de corregir y mejorar.

2. Contribuira al estudio porque nos va permitir analizar cada uno de los elementos que conforman un
sistema de tal manera que se pueda diagnosticar en qué estan fallando con el objetivo de corregir y

2. . Teoriade lacalidad mejorar.

3. . Teoriade las necesidades

3. Ayudard a laindagacion que nos permite conocer c6mo el ser humano y como a través de la motivacion
basada en una jerarquia de importancia puede mantener al colaborador a seguir cumpliendo con sus
expectativas personales y en esta tenga un impacto en su rendimiento en la empresa.

Redaccion
final

La teoria general de sistemas aportara al estudio porque nos va permitir analizar cada uno de los elementos que conforman un sistema de tal manera que se
pueda diagnosticar en qué estan fallando con el objetivo de corregiry mejorar. Asimismo, la teoria de la calidad contribuira al estudio porque nos va permitir
analizar cada uno de los elementos que conforman un sistema de tal manera que se pueda diagnosticar en qué estan fallando con el objetivo de corregir y
mejorar. Del mismo modo, la teoria de las necesidades, ayudara a la indagacion que nos permite conocer como el ser humano a través de la motivacion
basada en una jerarquia de importancias puede mantener al colaborador a seguir cumpliendo con sus expectativas personales y en esta tenga un impacto en

su rendimiento en la empresa.
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Justificacion préctica

¢Por qué realizar el trabajo de investigacion?

¢Como el estudio aporta a la organizacion?

1. La presente investigacion es importante porque 1. Proponiendo alternativas de soluciéon que permitan su buen desarrollo de la
queremos identificar las causas que afectan a la calidad S?Eezleiijaa)é con el objetivo de lograr la satisfaccion de los clientes con una atencion
de servicio al cliente. '

2. . Queremos analizar la problematica de cada uno de los
factores que inciden en la calidad del servicio.

Redacc
i6n La presente investigacion es importante porque se busca identificar las causas que afectan a la calidad de servicio que se le brinda al cliente, Asimismo, es
final importante analizar la problematica de cada uno de los factores que afectan de tal forma que nos permita proponer alternativas de solucién con el objetivo
Ina . . " .
principal de lograr la satisfaccion de los clientes.
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Justificacion metodoldgica

¢Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo? ¢Cbémo las técnicas e instrumentos permitieron realizar el diagnostico y la propuesta?
1. Porque nos va permitir realizar un estudio amplio a profundidad, 3. Mediante los resultados recolectados tanto de las entrevistas y encuestas aplicadas,
realizar un proceso completo, es decir trabajar bajo el enfoque evidenciaron datos importantes, los cuales te permite analizar los factores de mayor
cuantitativo y cualitativo. relevancia que aquejan a la organizacion para posteriormente establecer proponer
2. . Entre la sinergia de ambos enfoques se logrard proponer alternativas de solucion para la mejora de la empresa.

alternativas de solucion, propuestas de valor que permitan a la
empresa mejorar la calidad de servicio al cliente.

Redaccion
final

La presente investigacion es de enfoque mixto porque nos va permitir realizar un estudio amplio, a profundidad, realizar un proceso completo; es decir trabajar
bajo en enfoque cuantitativo, cualitativo y que entre la sinergia de ambos enfoques se lograra proponer alternativas de solucién, propuestas de valor que

contribuyan a la empresa a mejorar la calidad de servicio al cliente.
Ademas, mediante los resultados recolectados tanto de las entrevistas y encuestas aplicadas, evidenciaron datos importantes de los cuales nos contribuira para

analizar los factores de mayor relevancia que aquejan a la organizacion para posteriormente establecer propuestas de solucion.
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Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢Como se puede mejorar la calidad de servicio al cliente en una
empresa automotriz, Lima 2020?

Proponer estrategias para mejorar la calidad de servicio al
cliente en una empresa automotriz, Lima 2020

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipdtesis especificas

¢Como es la calidad de servicio al cliente en una empresa

automotriz, Lima 2020?

Diagnosticar la calidad de servicio al cliente en una empresa

automotriz, Lima 2020

¢Cuadles son los factores que inciden en la calidad del servicio
al cliente en una empresa automotriz, Lima 2020?

Explicar los factores que inciden en la calidad de servicio al
cliente en una empresa automotriz, Lima 2020
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Matriz Método - mixto

Enfoque de investigacion: MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Guerrero, &
Casana (2019) mencionan que: “La investigacion
mixta trabaja bajo el principio de la sinergia y
complementariedad de los enfoques, el objetivo es
realizar un analisis profundidad, pero mas ain

plantear alternativas de solucion” (p.17).

Hernandez, Fernandez, & Baptista(2014) indican que: “la
meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la
investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa,
sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinéndolas y tratando de minimizar sus debilidades

potenciales” (p.532).

Cita 3

Parafraseo

Evidenciaron que el enfoque de la investigacion
mixta tiene la finalidad de obtener una data
completa respecto al estudio, recabando variedad
de datos como numéricos, verbales, textuales,
visuales, para luego ser analizados a profundidad
y plantear alternativas de solucién.

No busca sustituir a la investigacién cuantitativa ni
cualitativa, sino aprovechar las fortalezas de ambos tipos de
estudios, enlazarlas y tratando de disminuir sus debilidades
potenciales.

Parafraseo 3

Evidencia de la
referencia utilizando
Ms word

(Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Guerrero, &
Casana, 2019)

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Utilidad/ aporte del
concepto

Es importante considerar el siguiente enfoque debido a que nos va permitir proponer alternativas de solucion. no solamente quedarse en un diagndstico

del presente estudio, sino también las posibles alternativas de solucion.

Redaccion final

El enfoque de la investigacion mixta tiene la finalidad de obtener una data completa respecto al estudio, recabando los datos como numéricos, verbales,

visuales Etc., para luego ser analizados a profundidad y plantear alternativas de solucién (Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Guerrero, & Casana,

2019). Cabe resaltar que no busca sustituir a la investigacion cuantitativa ni cualitativa, sino aprovechar las fortalezas de ambos tipos de estudios,

enlazarlas y tratando de disminuir sus debilidades potenciales (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). En tal sentido, es importante considerar el

concepto respecto al enfoque de investigacion porque nos va permitir no solamente quedarse en un diagndstico del presente estudio, sino también

proponer las posibles alternativas de solucion.
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Tipo de investigacion: PROYECTIVA

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Carhuancho et al.(2019) manifiestan que:
Esta investigacion concluye con una propuesta o alternativa de solucién, basada
en un diagndstico profundo de la realidad problematica o del contexto en estudio,
y que responde a una estructura factible, con fundamentos, objetivos, metas,
indicadores, plan de acciones, presupuesto y opinion de expertos(p. 23).

Hurtado (2000) indica que: “la investigacion
proyectiva hace explicitos escenarios alternativos de
futuros posibles (estadio predictivo), permite
identificar riesgos y oportunidades de ciertas

situaciones futuras (estadio predictivo)” (p.328).

Cita 3

Investigacion de tipo proyectiva, seguido de la recopilacion de los datos, nos permite
plantear propuestas o alternativas de solucion, basandose en un diagndstico a
profundidad de la existencia de la problematica o del estudio en si.

Conocer los riesgos y oportunidades de algunas
situaciones futuras.

Parafraseo 3

(Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Guerrero, & Casana, 2019)

(Hurtado, 2000)

Es fundamental para el siguiente estudio, porque se puede analizar mas a fondo la situacién, de tal manera que no solo culmine en el diagndstico, sino anticiparse a posibles

eventos de amenaza, para lo cual es importante emplear planes de accién y alternativas de solucién.

Investigacion de tipo proyectiva, seguido de la recopilacion de los datos, nos permite plantear propuestas o alternativas de solucion, basandose en un diagnéstico a profundidad

de la existencia de la problematica o del estudio en si (Carhuancho, et al., 2019). Asimismo, conocer los riesgos y oportunidades de algunas situaciones futuras (Hurtado, 2000).

Por lo cual, es fundamental para el siguiente estudio, porque se puede analizar a profundidad la situacion, de tal manera que no solo culmine en el diagndstico, sino anticiparse

a posibles eventos de amenaza, para lo cual es importante emplear planes de accion y alternativas de solucion.
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Nivel de investigacion: COMPRENSIVO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Hurtado (2000) manifiesta que: Hurtado citado por Carhuancho et al. (2019) | Cita 3
En el nivel comprensivo se estudia al evento en | mencionan que: ‘“Para la investigacion
su relacion con otros eventos, dentro de un holos | holistica en el nivel comprensivo se trabajara
] mayor, enfatizando por lo general las relaciones | alrededor de: Proponer o modificar” (p.34).
Cita textual . .
de causalidad, aungue no exclusivamente; los
objetivos propios de este nivel son “explicar”,
“predecir” y “proponer (p.19).
El nivel comprensivo se examina al evento en su Parafraseo 3
conexién con otros eventos que se encuentran ligadas | En este grado se trabaja alrededor de
Parafraseo . i . . . .
e interactan con el objetivo de explicar, predecir y | proponer o modificar.
proponer.
Evidencia de la referencia | (Hurtado, 2000) (Carhuancho, Nolazco, Monteverde,

utilizando Ms word

Guerrero, & Casana, 2019)

Utilidad/ aporte del concepto

Nos va permitir indagar cada situacion y como esta pueden estar vinculadas

Redaccion final

El nivel de investigacion comprensivo examina al evento en su conexion con otros eventos que se encuentran ligadas e interactGan con
el objetivo de explicar, predecir y proponer (Hurtado, 2000). Del mismo modo, trabaja alrededor de proponer o modificar (Hurtado
citado por Carhuancho, et al., 2019). Por ello, nos va permitir indagar cada situacion y como cada una de ellas pueden estar vinculadas.
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Disefio de investigacion: EXPLICATIVO SECUENCIAL

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Carhuancho et al. (2019) manifiestan que: Hernandez et al.(2014) indica que: “El disefio se | Cita 3
El proceso consiste en interpretar datos | caracteriza por una primera etapa en la cual se
cuantitativos obtenidos por indagacion de | recaban y analizan datos cuantitativos, seguida de
Cita textual documentos, inventarios, fichas de observacion, | otra donde se recogen y evaltian datos cualitativos”
lista de cotejos o el instrumento mas usual que es | (p.554).
las encuestas; lograr resultados reflejados en
tablas y figuras e interpretarlos (p.19).
El disefio de investigacion explicativo secuencial | Se caracteriza por una primera fase, en el cual se | Parafraseo 3
inicialmente interpreta los datos cuantitativos obtenidos | analizan los datos cuantitativos, luego de otra donde
Parafraseo de las encuestas, fichas de observacion y lista de cotejos, | se recolecta y evaltan la informacién cualitativa.

resultado que

se aprecian en tablas y figuras para su

respectiva interpretacion.

Evidencia de la referencia
utilizando Ms word

(Carhuancho,
Casana, 2019)

Nolazco, Monteverde, Guerrero, &

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Utilidad/ aporte del concepto

Es (til debido a que te da una estructura a seguir con el objetivo de analizar ambos enfoques.

Redaccion final

El disefio de investigacion explicativo secuencial en una primera fase se analizan los datos cuantitativos obtenidos de las encuestas, fichas

de observacion y lista de cotejos, resultado que se aprecian en tablas y figuras para su respectiva interpretacion, seguido de otra donde se

recaba y evaltan la informacion cualitativa (Carhuancho, et al., 2019; Hernandez, et al, 2014). Es (til debido a que te da una estructura a

seguir con el objetivo de analizar ambos enfoques.
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Método de investigacion 1: INDUCTIVO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Bernal (2010) indica que: Gomez (2012)menciona que: “El método inductivo, | Cita 3
Este método utiliza el razonamiento para | es un procedimiento que va de lo individual a lo
obtener conclusiones que parten de hechos | general, ademas de ser un procedimiento de
particulares aceptados como validos, para | sistematizacion que, a partir de resultados
] llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de | particulares, intenta encontrar posibles relaciones
Cita textual caracter general. EI método se inicia con un | generales que la fundamenten”(p.14)
estudio individual de los hechos y se
formulan conclusiones universales que se
postulan como leyes, principios o0
fundamentos de una teoria (p.59-60)
En el método de investigacion inductivo, se aplica | Ademas de ser un método de sistematizacion | Parafraseo 3
el razonamiento para conseguir conclusiones que | buscan hallar posibles conexiones generales que la
inician de hechos particulares como validos, para | fundamenten.
Parafraseo

lograr a conclusiones en donde su aplicacion sea de
caracter universal que se postulan como leyes,
principios o fundamentos de una teoria.

Evidencia de la referencia
utilizando Ms word

(Bernal, 2010)

(Gbémez, 2012)

Utilidad/

concepto

aporte del

Contribuira a la investigacion de forma minuciosa de los hechos hasta un todo y que entre la sinergia se pueda lograr la fundamentacion.

Redaccion final

En el método de investigacion inductivo, se basa en la aplicacion del razonamiento para conseguir conclusiones que inician de hechos

particulares como validos, para lograr a conclusiones en donde su aplicacion sea de caracter universal que se postulan como leyes, principios

o fundamentos de una teoria (Bernal, 2010). Ademas, de ser un método de sistematizacion buscan hallar posibles conexiones generales que

la fundamenten (Gomez, 2012). Contribuira a la investigacion de forma minuciosa de los hechos hasta un todo y que entre la sinergia se

pueda lograr la fundamentacion.
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Método de investigacion 2: DEDUCTIVO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Bernal (2010) manifiesta que: GoOmez (2012) indica que: Cita 3
Este método de razonamiento Es el procedimiento racional que va de lo general a lo
consiste en tomar conclusiones particular. Posee la caracteristica de que las conclusiones de
generales para obtener la deduccion son verdaderas, si las premisas de las que se
explicaciones particulares. El originan también lo son. Por lo tanto, todo pensamiento
método se inicia con el analisis deductivo nos conduce de lo general a lo particular (p.15).
Cita textual
de los postulados, teoremas,
leyes, principios, etcétera, de
aplicacion universal y de
comprobada  validez, para
aplicarlos a soluciones o hechos
particulares (p.59).
El método de investigacion | Es un procedimiento racional y que posee la caracteristica de que las | Parafraseo 3
deductivo consiste en tomar las | conclusiones de la deduccién son veridicas, si las premisas de las
Parafraseo

conclusiones generales con el fin de

obtener explicaciones individuales.

que originan también lo son.

Evidencia de

la

referencia utilizando Ms

word

(Bernal, 2010)

(Gbémez, 2012)

Utilidad/  aporte
concepto

del

Permite investigar desde lo general a lo particular y si se comprueban que son verdaderas se puede brindar alternativas de solucion.

Redaccion final

El método de investigacion deductivo consistente en tomar las conclusiones generales con el fin de obtener explicaciones individuales (Bernal,
2010). También, es un procedimiento racional y que posee la caracteristica de que las conclusiones de la deduccién son veridicas, si las

premisas de las que originan también lo son (Gomez, 2012). Permite investigar desde lo general a lo particular y si se comprueban que son

verdaderas se puede brindar alternativas de solucion.
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Método de investigacion 3: Analitico / explicativo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
(Gémez, 2012) indica que: “Método | Hernandez et al., (2014) mencionan que: Cita 3
analitico es un método de investigacion que Los estudios explicativos van mas alla de la
consiste en descomponer el todo en sus descripcion de conceptos o fendmenos o del
partes con el propésito de observar las establecimiento de relaciones entre conceptos; es
causas, la naturaleza y los efectos del decir, estan dirigidos a responder por las causas de
Cita textual . .
fenomeno” (p.85). los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como
su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué
condiciones se manifiesta o por qué se relacionan
dos o0 més variables (p.95).
El método de investigacion analitico | EI método de investigacion explicativo estan dirigidos a | Parafraseo 3
consiste en desintegrar el todo en sus partes | responder por las causas de los eventos y fenémenos
Parafraseo con el objetivo de observar los factores, la | fisicos o sociales, su interés se enfoca en explicar por qué

naturaleza y el impacto del fenémeno.

ocurre un fenémeno y en qué circunstancias se presenta o

por qué se vinculan dos 0 méas variables.

Evidencia de la referencia
utilizando Ms word

(Gbémez, 2012)

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Utilidad/ aporte del concepto

Contribuira a la investigacion para su profundo analisis y cada una de las partes con el fin de identificar factores que inciden en el estudio.

Redaccion final

El método de investigacion analitico consiste en desintegrar el todo en sus partes con el objetivo de observar los factores, la naturaleza y
el impacto del fendmeno (Gémez, 2012). Por otro lado, el método de investigacion explicativo esté dirigido a responder por las causas de
los eventos y fendmenos fisicos o sociales, su interés se enfoca en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué circunstancias se presenta

0 por qué se vinculan dos 0 mas variables (Hernandez, et al, 2014).
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Categorizacion de la categoria (ver matriz de categorias)

Sub categorias Indicadores Items

Tangibilidad 1. Apariencia de las instalaciones

2. Apariencia de los empleados
Confiabilidad 3. Honestidad

4. Respeto

5. Responsabilidad
Capacidad de respuesta 6. Atencion

7. Tiempo
Seguridad 8. Conocimiento

9. Transmision de confianza
Empatia 10. Amabilidad

11. Atencion personalizada

Escenario de estudio
Criterios

Lugar geogréfico

Provincia/Departam
ento

Lima/ Lima

Descripcion del
escenario vinculado

al problema

En la empresa automotriz, hay empleados que no son los adecuados al puesto de trabajo, debido a que no cuentan con las capacidades idoneas;

también encontraron que a los colaboradores no se les brinda ningln tipo de capacitacidn o taller. Asimismo, las herramientas son obsoletas lo que

ha repercutido en la calidad del servicio.
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Poblacién — muestra - muestreo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Hurtado (2000) indica que: “La poblacidn estd | Herndndez et al. (2014) menciona que: “Poblacion o | Cita 3
constituida por el conjunto de seres en los cuales se va a | universo conjunto de todos los casos que concuerdan
estudiar el evento” (p.152) con determinadas especificaciones” (p.174).
Hurtado (2000) menciona que: Hernandez et al. (2014) indica que: “Muestra
. Muestra es la porcién de la poblacion que se | Subgrupo del universo o poblacion del cual se
Cita textual toma para realizar el estudio, la cual se | recolectan los datos y que debe ser representativo de
considera representativa (de la poblacion). | ésta” (p.173).
Para conformar una muestra es necesario
seleccionar cudles de las unidades de estudio | Hernandez et al. (2014) manifiesta que: “Unidades de
serdn observadas; a esta seleccion se le | muestreo se les denomina también casos o elementos”
denomina muestreo (p.154) (p.172).
La poblacidn est4 conformada por el conjunto de seres | Poblacién es el conjunto de todos los casos que | Parafraseo 3
en los cuales se va investigar el evento. La muestra es | coinciden con  determinadas  especificaciones.
Parafraseo un fragmento de la poblacién y el muestreo es la unidad | Muestra es la porcion del universo y muestreo se
seleccionada para el estudio. refiere a las unidades que se le denomina elementos.
Evidencia de la referencia | (Hurtado, 2000) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

utilizando Ms word

Indicar el tamafio de la poblacion
de estudio

La poblacion es de 30 clientes, elegidos por conveniencia.

Indicar el método de muestreo,

pegar la formula

Tamafio de la muestra

La muestra es de 30 clientes, elegidos por conveniencia.
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Redaccion final

La poblacion se puede definir como el conjunto de seres que coinciden con determinadas especificaciones (Hurtado, 2000;

Hernandez, et al., 2014).

Muestras es un fragmento de la poblacion y muestreo se refiere a las unidades que son seleccionadas para el estudio (Hurtado,

2000; Hernandez, et al., 2014).
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Participantes

Criterios P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
Género Hombre Hombre Hombre
Edad 45 36 55
Profesion/ocupaci | Gerente de | Jefe de | Asesor de
on ventas almacén ventas

Justificar por qué
se selecciond a los

sujetos

Se selecciond a las siguientes personas debido a que tienen afios en la empresa y han visto como se ha ido desarrollando en el tiempo, sus
respuestas van a aportar a la presente investigacion para identificar cuales son los factores que inciden en un servicio deficiente de la calidad

hacia el cliente.
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Técnica de recopilacion de datos cuantitativa: ENCUESTA / ANALISIS DOCUMENTAL

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Hurtado(2000) manifiesta que : Carhuancho et al. (2019) mencionan que: Cita 3
Las técnicas de la encuesta se parecen a la La encuesta se caracteriza por ser practica y de una sola
técnica de la entrevista, en que la aplicacion, para esto el investigador previamente debe de
informacion debe ser obtenida a través de concretar el dia y hora de aplicacion con el area responsable en
. | preguntas a otras personas. Se diferencian, laempresa, el dia de la aplicacion el investigador se presenta ante
Cita textua porque en la encuesta no se establece un el grupo, presenta el cuestionario, procede a otorgar el
didlogo con el entrevistado y el grado de instrumento a cada persona y espera a que culminen, no existira
interaccion es menor (p. 469). en ningdn momento la intervencion, y si en caso realizarlo
invalida la recopilacidn de los datos, y obligaria volver a aplicar

el instrumento (p.66).
Parafraseo 3

La encuesta es una técnica que corresponde al | Se distingue por ser practica y de una sola aplicacion, por tal motivo el
método cuantitativo, en el que se recopila | investigador anticipadamente debe de coordinar el dia y la hora de
Parafraseo informacidn a través de preguntas a personas que | aplicacion con el area responsable de la organizacién, para ellos el

forman parte de la muestra investigacion, se
caracteriza porque no se establece un dialogo con
el investigador.

investigador se presenta ante el grupo, el instrumento, procede a
proporcionar el cuestionario a cada persona y espera que acaben, no debe
de existir ninguna interaccidn, de ser asi invalida la recopilacion de la
informacion y obliga a aplicar el instrumento nuevamente.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms

(Hurtado, 2000)

(Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Guerrero, & Casana, 2019)

word
Utilidad/ o L o L ) . L L
del La técnica de la encuesta nos servird para recopilar informacion importante a través de su instrumento el cuestionario, el cual es disefiado con
aporte e L L . . . N i .
anticipacion y que no se puede influir en el encuestado, sino que sea a libre decision, de lo contrario anula la gestion y se deberia de realizar otra vez.
concepto
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Redaccion
final

La encuesta es una técnica que corresponde al método cuantitativo, en el que se recopila informacidn a través de preguntas a personas que forman parte
de la muestra investigacion, se caracteriza porque no se establece un dialogo con el investigador (Hurtado, 2000). Ademas, se distingue por ser practica
y de una sola aplicacion, por tal motivo el investigador anticipadamente debe de coordinar el dia y la hora de aplicacion con el area responsable de la
organizacion, para ello el investigador se presenta ante el grupo, el instrumento, procede a proporcionar el cuestionario a cada persona y espera que
acaben, no debe de existir ninguna interaccion, de ser asi invalida la recopilacion de la informacion y obliga a aplicar el instrumento nuevamente
(Carhuancho, et al., 2019). La técnica de la encuesta nos servira para recopilar informacion importante a través del cuestionario, el cual es disefiado con
anticipacion y que no se puede influir en el encuestado, debe de ser a libre decision, de lo contrario anula la gestion y se deberia de realizar otra vez.
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Técnica de recopilacion de datos cualitativos: ENTREVISTA

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Hurtado(2000) indica que: “La entrevista constituye | Carhuancho et al. (2019) manifiestan que: Cita 3
una actividad mediante la cual dos personas (a veces Las entrevistas requieren que previamente el investigador
pueden ser mas), se sitlan frente a frente, para una de concrete la fecha, hora y lugar para aplicar la guia de
] ellas hacer preguntas (obtener informacion) y la otra, entrevista, sin embargo, en el desarrollo el investigador
Cita textual responder (proveer informacion)” (p.461). puede realizar una repregunta para obtener mayor
informacion, no obstante, se debe de tener cuidado, porque
el diadlogo podria orientarse hacia otro tema y ello
invalidaria la informacion obtenida (p.67).
La entrevista es una técnica mediante la cual | Se requiere concretar con antelacion la fecha, hora y el lugar para | Parafraseo 3
interactlan verbalmente dos personas o mas, las cuales | aplicar la guia de entrevista, no obstante, en el transcurso de la
Parafraseo estan una frente a la otra, donde uno cumple el papel | entrevista, el investigador puede realizar una repregunta para

de entrevistador y otra el entrevistado, con la finalidad
de obtener informacion sobre temas vinculados con la
investigacion.

recabar mayor informacion, pero se debe de tener mucha cautela,
porque el didlogo podria orientarse hacia otro tema, por lo tanto,
invalidaria la informacion obtenida.

Evidencia de la
referencia utilizando
Ms word

Utilidad/ aporte del
concepto

Técnica realizada mediante el didlogo, entre el entrevistador y el o los entrevistados, cuyo fin es obtener informacion detallada que ayudaré a
dar un diagnostico més preciso respecto a la investigacion, la entrevista se realiza mediante una reunion planificada y formal.

Redaccion final

La entrevista es una técnica mediante la cual interacttan verbalmente dos personas o mas, las cuales estan una frente a la otra, donde uno cumple
el papel de entrevistador y otra el entrevistado, con la finalidad de obtener informacion sobre temas vinculados con la investigacion (Hurtado,
2000). Se requiere concretar con antelacion la fecha, hora y el lugar para aplicar la guia de entrevista, no obstante, en el transcurso de la
entrevista, el investigador puede realizar una repregunta para recabar mayor informacion, pero se debe de tener mucha cautela, porque el didlogo
podria orientarse hacia otro tema, por lo tanto, invalidaria la informacién obtenida (Carhuancho, et al., 2019). Técnica que se desarrolla mediante
el didlogo, entre el entrevistador y el o los entrevistados, cuyo fin es conseguir informacion detallada que contribuird a dar un diagnéstico mas

preciso a la investigacion, la entrevista se realiza mediante una reunion planificada y formal.
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Instrumento de recopilacion de datos cuantitativo: CUESTIONARIO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Hurtado (2000) indica que: “Un cuestionario | Carhuancho et al. (2019) mencionan que: Cita 3
es un instrumento que agrupa una serie de El cuestionario es un documento que contiene la presentacion
preguntas relativas a un evento, situacion o del mismo, las preguntas con su respectiva escala de medicion,
Cita textual tematica particular, sobre el cual el todas ellas deberan ser contestadas por la persona a quién se
investigador desea obtener informacion” encuesta, cabe precisar que en este tipo de instrumento no
(p.469). existe respuesta buena ni mala, todas son validas para el
estudio (p.66).
El cuestionario es un instrumento que retine | Es un documento que contiene la presentacién del mismo, las | Parafraseo 3
una serie de preguntas relacionadas a un | preguntas con su respectiva medicion y que se realizaran a los
Parafraseo evento, situacion o tematica particular, | encuestadas, la misma que seran respondidas en su totalidad, cabe

donde el investigador desea recabar | mencionar que en este tipo de instrumento no existe respuesta buena

informacion. ni mala, todas son validas para el estudio.

Evidencia de la referencia
utilizando Ms word

(Hurtado, 2000) (Carhuancho, Nolazco, Monteverde, Guerrero, & Casana, 2019)

Utilidad/ aporte del concepto

El cuestionario es un formulario con un listado de preguntas estandarizadas y estructuradas que se formularan de igual forma a todos
los encuestados.

Redaccion final

El cuestionario es un instrumento que redine una serie de preguntas relacionadas a un evento, situacion o tematica particular, donde el
investigador desea recabar informacion (Hurtado, 2000). Asimismo, es un documento que contiene la presentacion del mismo, las
preguntas con su respectiva medicion y que se realizaran a los encuestadas, la misma que serdn respondidas en su totalidad, cabe
mencionar que en este tipo de instrumento no existe respuesta buena ni mala, todas son validas para el estudio (Carhuancho, et al.,
2019). El cuestionario es un formulario con un listado de preguntas estandarizadas y estructuradas que se formularan de igual forma a
todos los encuestados.

Ficha técnica del instrumento

Nombre: SERVQUAL
Autor: Parasuraman, Zeithml, & Berry
Afio: 1985

Subcategorias — items/preguntas:
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Instrumento de recopilacion de datos cualitativo: GUIA DE ENTREVISTA

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Hurtado (2000) manifiesta que: “La guia de la
entrevista debe contener los datos de generales de
identificacion del entrevistado; datos censales o
sociolégicos; y datos concernientes al tema de

investigacion” (p.463).

Hernandez et al. (2014) indicaron que:
La guia de entrevista tiene la finalidad de obtener
la informacion necesaria para responder al

planteamiento. (p.407).

Cita 3

La guia de entrevista debe contener los datos
generales de identificacion de las personas
encuestadas, datos censales o socioldgicos; y
datos relacionados al tema de estudio.

Su finalidad es obtener la informacién pertinente
para responder al planteamiento.

Parafraseo 3

(Hurtado, 2000)

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Es fundamentan contar con una guia que nos ayudara propiamente como guia para obtendremos informacién valiosa por parte de los entrevistados.

La guia de entrevista debe contener los datos generales de identificacion de las personas encuestadas, datos censales o socioldgicos; y datos relacionados al tema de
estudio (Hurtado, 2000). Su finalidad es obtener la informacion pertinente para responder al planteamiento (Hernéndez, et al., 2014). Es fundamentan contar con una guia

que nos ayudara propiamente dicha como guia para obtendremos informacion valiosa por parte de los entrevistados.

Nombre:
Autor: Elaboracion propia
Afo:

Subcategorias — items/preguntas:
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Validez del instrumento

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Hernandez et al. (2014) indican que: | Bernal (2010) menciona que: Cita 3
“La validez se refiere al grado en que La validez indica el grado con que pueden inferirse
un instrumento de medicion mide conclusiones a partir de los resultados obtenidos; por
Cita textual realmente las variables que pretende ejemplo, un instrumento valido para medir la actitud de
medir” (p. 262). los clientes frente a la calidad del servicio de una
empresa debe medir la actitud y no el conocimiento del
cliente respecto a la calidad del servicio (p.247, 248)
La validez se refiere al grado en que | Indica el grado con que pueden inferir conclusiones desde el | Parafraseo 3
Parafraseo un cuestionario de medicidn calcula | inicio de los resultados obtenidos.

verdaderamente las variables que

pretende medir.

Evidencia de la referencia
utilizando Ms word

(Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014)

(Bernal, 2010)

Utilidad/

concepto

aporte  del

Permitira medir la variable del estudio

Redaccion final

La validez se refiere al grado en que un cuestionario de medicién calcula verdaderamente las variables que se pretende medir (Hernandez

et al., 2014). Asimismo, es el grado con que pueden inferir conclusiones desde el inicio de los resultados obtenidos (Bernal, 2010).

Expertos que validaron el
instrumento

Apellidos y nombres

Especialidad

Opinién
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Confiabilidad del instrumento

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Hurtado (2000) sefiala que: “La confiabilidad se
refiere al grado en que la aplicacion repetida de un

Bernal (2010) indica que: “Confiabilidad La
confiabilidad de un cuestionario se refiere a la

Cita 3

Cita textual instrumento de medicion, a los mismos individuos | consistencia de las puntuaciones obtenidas por las
u objetos, produce resultados iguales” (p.262). mismas personas, cuando se las examina en distintas
ocasiones con los mismos cuestionarios” (p. 247).
La confiabilidad se entiende como al grado en que | Cuando se investiga en diversas ocasiones con los | Parafraseo 3
la ejecucion repetitiva de un cuestionario de | mismos instrumentos.
Parafraseo medicion, a las mismas personas u objetos, arrojan

los mismos resultados.

Evidencia de la referencia

utilizando Ms word

(Hurtado, 2000)

(Bernal, 2010)

Utilidad/ aporte del concepto

Favorece a nuestro estudio para tener claro que, si aplicamos repetidamente el instrumento en iguales condiciones, producira los

mismos resultados.

Redaccion final

La confiabilidad se entiende como el grado en que la ejecucion repetitiva de un cuestionario de medicidn, a las mismas personas u

objetos, arrojan los mismos resultados (Hurtado, 2000). También, cuando se investiga en diversas ocasiones con los mismos

instrumentos (Bernal, 2010). Favorece a nuestra investigacion para tener claro que, si aplicamos de manera reiterada el instrumento

en iguales condiciones, producira los mismos resultados.

Confiabilidad del instrumento

Valor calculado:

Print pantalla del calculo en Ms Excel o SPSS:
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Procedimiento

Revision tedrica

Construccidn de los instrumentos

Aplicacion del cuestionario / entrevista

Disefio de la base de datos / triangular la informacién

Emision del informe final
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Método de analisis de datos cuantitativo: EXCEL Y EL SPSS 22 -25

Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Cita 3

Los datos recolectados ya sean por encuesta 0 a | Hernandez et al. (2014) indican que:

través de fuentes secundarias son procesados y El SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales), desarrollado en la
guardados en hojas de variables y datos. Para Universidad de Chicago, es uno de los mas difundidos y actualmente es propiedad
procesar, guardar y posteriormente analizar los de IBM®. Contiene todos los analisis estadisticos que se describiran en este
datos se usan programas informaticos como capitulo. En Iberoamérica, algunas instituciones educativas tienen versiones
Excel, SPSS, Stata, PSPP o R, entre otros (p.2) antiguas del SPSS; otras, versiones mas recientes, ya sea en espafiol o inglés y en

los distintos sistemas operativos como Windows, Macintosh y UNIX (p. 273).

Excel es un programa informatico que se puede | EI SPSS es un paquete estadistico para las ciencias sociales, fue desarrollado por la | Parafraseo 3
aprovechar para procesar, guardar la informacién | Universidad de Chicago, es uno de los mas conocidos y en la actualidad es propiedad de
que se obtienen de las encuestas para su posterior | IBM®, que comprende todos los analisis estadisticos.

analisis.

(Cérdenas, 2018) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Con estos programas lograremos analizar a profundidad los resultados obtenidos de las encuestas realizadas.

Excel es un programa informatico que se puede aprovechar para procesar, guardar la informacion que se obtienen de las encuestas para su posterior andlisis (Cardenas, 2018).
Por otro lado, el SPSS es un paquete estadistico para las ciencias sociales, fue desarrollado por la Universidad de Chicago, es uno de los mas conocidos y en la actualidad es
propiedad de IBM®, que comprende todos los anlisis estadisticos (Hernandez, et al., 2014). Con estos programas lograremos analizar a profundidad los resultados obtenidos

de las encuestas realizadas.
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Método de analisis de datos mixtos: ATLAS T18 Y TRIANGULACION

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indicaron que:

Atlas.ti es un excelente programa desarrollado en la Universidad
Técnica de Berlin por Thomas Muhr, para segmentar datos en
unidades de significado; codificar datos (en ambos planos) y
construir teoria (relacionar conceptos y categorias y temas)
(p.451).

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indicaron que:

Disefio de triangulacion concurrente, este modelo es probablemente el
mas popular y se utiliza cuando el investigador pretende confirmar o
corroborar resultados y efectuar validacién cruzada entre datos
cuantitativos y cualitativos, asi como aprovechar las ventajas de cada
método y minimizar sus debilidades. Puede ocurrir que no se presente
la confirmacién o corroboracion. En la triangulacion concurrente, de
manera simultanea se recolectan y analizan datos cuantitativos y
cualitativos sobre el problema de investigacién aproximadamente en
el mismo tiempo. Durante la interpretacion y la discusion se terminan
de explicar las dos clases de resultados, y generalmente se efectdan
comparaciones de las bases de datos (p.557).

Cita 3

El Atla.ti es un extraordinario programa desarrollado en la
Universidad Técnica de Berlin por Thomas Muhr, que su finalidad
es segmentar datos en unidades de significado; codificar datos y
construir teoria.

Disefio de triangulacién concurrente, el siguiente modelo
posiblemente sea el mas conocido y que se utiliza cuando el
investigador desea certificar o corroborar resultado y efectuar
validacion cruzada entre la informacion recabada tanto cuantitativo,
como cualitativo, de este modo aprovechar las ventajas de cada
método y disminuir sus debilidades.

Parafraseo 3

(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Es fundamental considerarlo porque podremos analizar los resultados obtenidos y nos permitird triangular los datos cualitativo y cuantitativo, dandonos a conocer la realidad

de la investigacion.

El atlas.ti es un extraordinario programa desarrollado en la Universidad Técnica de Berlin por Thomas Muhr, que su finalidad es segmentar datos en unidades de significado;

codificar datos y construir teoria (Hernandez, et al., 2014).
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Disefio de triangulacion concurrente, el siguiente modelo posiblemente sea el mas conocido y que se utiliza cuando el investigador desea certificar o corroborar resultado y
efectuar validacion cruzada entre la informacion recabada tanto cuantitativo, como cualitativo, de este modo aprovechar las ventajas de cada método y disminuir sus debilidades
(Hernéandez, et al., 2014). Es fundamental considerarlo porque podremos analizar los resultados obtenidos y nos permitira realizar una triangulacion de los datos cualitativo y

cuantitativo, dandonos a conacer la realidad de la investigacion.

Aspectos éticos

APA El presente estudio se ha mencionado a los autores mediante las citas y referencias, cumpliendo con el formato APA.
Muestra La cantidad de la muestra es existente y veras. Respetando la participacion de las personas.
Data La informacion es veraz y ha sido procesada de manera apropiada.
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