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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene como titulo “caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque del servicio de atencion al cliente en la empresa Servicios
Generales Car Doctor Automotriz S.A.C. del distrito de Sullana afio 2018”. Teniendo
Como objetivo general: Caracterizar la gestion de calidad bajo el enfoque del servicio de
atencidn al cliente de la empresa Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C. en
el distrito de Sullana, afio 2018 La investigacion fue de tipo descriptiva, debido a que solo
se limita a describir las principales caracteristicas de las variables en estudio; como
muestra de estudio, se han tomado 68 clientes de dicha empresa a los cuales se les aplico
un cuestionario de 25 preguntas obteniéndose como resultado que del 100% de los
encuestados el 38% Considera que la empresa Car Doctor Automotriz a veces cuenta con
las instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio, el 5% considera que la empresa
Car Doctor Automotriz nunca cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un
buen servicio, y solo el 3% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca
cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio. Concluyéndose que
La atencion del cliente de la empresa “Servicios Generales Car Doctor Automotriz
S.A.C” es importante porque permite que la relacion con los clientes sea permanente

logrando fidelizar a los clientes atendiendo sus necesidades para estar en mejora continta

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente Y servicios generales
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ASTRACT
The present work of investigation has like title "characterization of the management of
quality under the approach of the service of attention to the client in the company General
Services Car Doctor Automotriz S.A.C. of the district of Sullana year 2018. " Having as
a general objective: To characterize the quality management under the focus of the
customer service of the company General Services Car Doctor Automotriz S.A.C. in the
district of Sullana, year 2018 The research was descriptive, because it only describes the
main characteristics of the variables under study; As a study sample, 68 clients of that
company have been taken to which a questionnaire of 25 questions was applied, obtaining
as a result that of the 100% of the respondents 38% It considers that the company Car
Doctor Automotriz sometimes has the facilities adequate to provide a good service, 5%
consider that the Car Doctor Automotive company never has the adequate facilities to
provide a good service, and only 3% consider that the company Car Doctor Automotriz
almost never has the adequate facilities to provide a good service. Concluded that the
customer service of the company "General Services Car Doctor Automotive S.A.C" is
important because it allows the relationship with customers to be permanent, achieving

customer loyalty by attending to their needs to be in continuous improvement

Keywords: Quality management, customer service and general services

vii



INDICE

JURADO EVALUADOR..... oottt iii
AGRADECIMIENTO ...ttt 0\
DEDICATORIA ..ttt sttt et be e s e nneeannas v
RESUMEN ...t Vi
AST R A CT e vii
INDICE ... e ettt et b e st e et e e srbe e b e e nbeebeenneeenes viii
INDICE DE TABLAS......coottiiiaiieiseeeesseesssssasss sttt sssssees Xi
INDICE DE TABLAS ..ottt sttt Xiv
I, INTRODUGCCION ..ottt s st nasnen s 1
Il. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL ... 8
1.1, ANEECEABNTES. ...ttt 8
[1.2. BASES TEOIICAS ....eveveeeiieieiteeeie sttt ettt 30
11.2.1. Empresa Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C.......cccocvvvvinnnene. 30
11.2.2. Gestion de Calidad...........ccoceiiiiiiiiie e 32
11.2.2.1.  Importancia de la gestion de calidad ............ccccoocvrivniieieiineiene e 34
11.2.2.2.  Principios de la gestion de calidad ............c.ccooeoveiieiiiciciciecce e, 36
[1.2.3. ALeNCION @l CHENTE. ... e 38
11.2.3.2.  TIPOS A8 CHIENTES.....ccviiieeie et 41
11.2.3.3.  Pautas para la comunicacion en la atencion al cliente ...........ccccocevevevvenenne. 45

viii



11.2.3.4.  Caracteristicas de la atencion al CleNte..........ooveeeeeeeee e, 47

11.2.3.5.  Importancia de la atencion al cliente............ccccoceevveiiiiicic i 51
[1.2.3.6.  Calidad Del SEIVICIO. ......cccoiiiiiiiiieiieisie s 52
11.2.3.7.  Satisfaccion del CHENte. ..........ccooiiiiiiiice e 53
[1.2.3.8.  Técnicas de asertividad en la Atencion basica a clientes. ............cc.ccoeevrnne. 54
L. METODOLOGIA ...ttt 58
.1, Eltipo de iNVEStIGAaCION.......coviiiiiciiie e 58
[11.2. Nivel de la investigacion de 12 teSiS........ccoourirrireriineseeee s 59
I1.3. Diseno de 1a INVESHIGACION .........cceeiuiiieiiccie e 59
LA, ElLUNIVEISO Y MUESIIA.....ccveeiviiieieieie ettt ettt sre e nas 59
I11.5.  Definicion y operacionalizacion de variables..........c.ccocoevvvveiievc e s 64
[11.6.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............cccceovrvreriiieneiinienn 66
HL7. Plan de @naliSIS.........ooiiiiiiiiiiiiieee e 67

[11.8.  Matriz de CONSISIENCIA.......ecirtiriiiiieiieieiee e 68

119, PriNCIPIOS ELICOS ....ccveiiiiiiiiieiieiee e 69
[V.  RESULTADOS ... .ottt sttt 70
IV.1. RESUITAUOS ... 70
IV.2.  ANalisis De ReSUITATOS ........cccoiuiiiiiieieiee e 95
V. CONCLUSIONES. ... .ot nee s 105
V.1, CONCIUSIONES. ...t 105
V.1.1. Respecto A La Gestion De Calidad. ..........cccooeveiiieiininieierc e 105
V.1.2.  Respecto ala Atencion Al CHIENte. ........ccoeiiiiiiiieisee e 106

iX



Referencias Bibliogréficas

VI.  ANexoS....ccee....



Item

tabla 01

tabla 02

tabla 03

tabla 04

tabla 05

tabla 06

tabla 07

tabla 08

tabla 09

tabla 10

INDICE DE TABLAS

Preguntas

¢Considera usted que la empresa Car Doctor Automotriz cuenta con las
instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio?

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz cuentan con las herramientas necesarias para la reparacion de
los vehiculos?

¢Considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta con los
productos necesarios para brindar un buen servicio?

¢Considera usted que el servicio en la empresa Car Doctor Automotriz es

innovador?
¢Siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la empresa?

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz se preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos
para tener referencias posteriores?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se preocupan por
brindar un buen servicio y satisfacer al cliente?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se toman en cuenta
las necesidades del cliente?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se trabaja de manera
eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus trabajadores?
¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor

Automotriz son estimulados a realizar una buen servicio?

Xi

pag.

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79



tabla 11

tabla 12

tabla 13

tabla 14

tabla 15

tabla 16

tabla 17

tabla 18

tabla 19

tabla 20

tabla 21

tabla 22

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente
¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz los trabajadores son
capaces de identificar las fallas de los vehiculos de manera veraz?
¢considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se reparan los
vehiculos de manera eficiente?

¢Considera que la atencion en laempresa Car Doctor Automotriz es rapida
y eficiente?

¢De mediar algin inconveniente en el servicio el personal de la empresa
Car Doctor Automotriz le brinda una solucion rapida?

¢Los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz muestran estar
comprometidos con brindar una buena calidad de servicio?

¢Considera que los trabajadores le brindan informacion claray precisa de
los servicios que ofrece la empresa?

¢Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz " se
realiza bajo los principios de cordialidad y amabilidad?

¢Considera que la infraestructura de la empresa Car Doctor Automotriz

es segura en caso de emergencia?
¢Es importante para usted la cordialidad y buen trato de los colaboradores?

¢Considera que los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz
conocen en forma clara y precisa los diversos servicios que se le ofrece?
¢considera que los trabajadores de la empresa dominan a la perfeccién
sus funciones cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus

conocimientos para brindar un buen servicio?

xii

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91



tabla 23

tabla 24

tabla 25

¢Considera que los trabajadores de la empresa Car doctor Automotriz
tratan correcta y amablemente a sus clientes?

¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz
trabajan bajo los principios de la veracidad, creencia y honestidad?
¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz

Captan los deseos y necesidades de los clientes?

Xiii

92

93

%94



Item

tabla 01

tabla 02

tabla 03

tabla 04

tabla 05

tabla 06

tabla 07

tabla 08

tabla 09

tabla 10

INDICE DE TABLAS

Preguntas

¢Considera usted que la empresa Car Doctor Automotriz cuenta con las
instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio?

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz cuentan con las herramientas necesarias para la reparacion de
los vehiculos?

¢Considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta con
los productos necesarios para brindar un buen servicio?

¢Considera usted que el servicio en la empresa Car Doctor Automotriz es
innovador?

¢Siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la
empresa?

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz se preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos
para tener referencias posteriores?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se preocupan por
brindar un buen servicio y satisfacer al cliente?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se toman en cuenta
las necesidades del cliente?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se trabaja de
manera eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus trabajadores?
¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor

Automotriz son estimulados a realizar una buen servicio?

Xiv

pag.

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79



tabla 11

tabla 12

tabla 13

tabla 14

tabla 15

tabla 16

tabla 17

tabla 18

tabla 19

tabla 20

tabla 21

tabla 22

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente
¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz los trabajadores
son capaces de identificar las fallas de los vehiculos de manera veraz?
¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se reparan los
vehiculos de manera eficiente?

¢Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz es
rapida y eficiente?

¢De mediar algin inconveniente en el servicio el personal de la empresa
Car Doctor Automotriz le brinda una solucion rapida?

¢Los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz muestran estar
comprometidos con brindar una buena calidad de servicio?

¢Considera que los trabajadores le brindan informacion claray precisa
de los servicios que ofrece la empresa?

¢Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz " se
realiza bajo los principios de cordialidad y amabilidad?

¢Considera que la infraestructura de la empresa Car Doctor Automotriz
es segura en caso de emergencia?

¢Es importante para usted la cordialidad y buen trato de los
colaboradores?

¢Considera que los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz
conocen en forma clara y precisa los diversos servicios que se le ofrece?
¢Considera que los trabajadores de la empresa dominan a la perfeccion
sus funciones cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus

conocimientos para brindar un buen servicio?

XV

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91



tabla 23

tabla 24

tabla 25

¢Considera que los trabajadores de la empresa Car doctor Automotriz

tratan correcta y amablemente a sus clientes? 92
¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz
trabajan bajo los principios de la veracidad, creencia y honestidad? 93
¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz

94

Captan los deseos y necesidades de los clientes?

XVi



I.  INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion tiene como titulo “LA GESTION DE CALIDAD
BAJO EL ENFOQUE DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR AUTOMOTRIZ S.A.C. DEL
DISTRITO DE SULLANA ANO 2018 el cual deriva de la linea de investigacion de la
escuela profesional de Administracion, segin priorizacién de grupos de interés y

problema social que aborda.

Todas las MYPE se forman por subsistencia familiar; alli esta la pobreza urbana y rural.
Practicamente se identifican. Mientras que las Pymes (pequefias y medianas empresas),
se forman por racionalidad empresarial y son mas empresa que familia; por lo tanto, las
MYPE son mas familia que empresas Las MYPE surgen por la falta de puesto de trabajo
ya que estas personas guiadas por esa necesidad tratan de ver la manera de poder generar
sus propias fuente de ingresos, y asi esta necesidad no ha podido ser satisfecha por el
Estado, ni por las grandes empresas nacionales, y menos por las inversiones de las

grandes empresas internacionales.

La empresa Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C. naci6 el 13 de junio del
afio 2011 después de que el mecanico automotriz Garcia Renteria Nelson Dagoberto junto
a su hermano vieran como oportunidad de negocio ejercer sus carreras de manera
independiente. El cual hoy en dia se encuentra en etapa en crecimiento, la empresa
Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C. tomo como posibilidad el estudio de
diversos factores tales como el factor politico, ya que se espera un aumento en el ingreso
disponible de los consumidores dado que el gobierno anuncié disminuir los impuestos.
En el plano legal, La empresa Car Doctor Automotriz, estara al dia en relacién a las
regulaciones acerca del empleo, salud y seguridad laboral. En cuanto al plano econémico

se observa que el PBI (Producto Bruto Interno) crecera en 4.2% aumentando de esta forma

1



la capacidad adquisitiva de las personas. En el plano socio cultural, las personas prefieren
productos ecoldgicos, en La empresa Car Doctor Automotriz los servicios y productos
ofrecidos buscan proteger y garantizar la seguridad y mantenimiento del medio ambiente.
En cuanto al plano tecnolégico, La empresa Car Doctor Automotriz estara atento al
desarrollo de las nuevas tecnologias del sector automotriz, para asi poderlas integrar a su
servicio. Por ultimo, en el plano ecolégico, La empresa Car Doctor Automotriz
incorporara las regulaciones medio ambientales del sector automotriz. Dada la
preocupacion por el calentamiento global, La empresa Car Doctor Automotriz cuenta con
maquinaria y equipo que promueven el cuidado del medio ambiente. Asimismo, se
generardn campafas de reciclaje y desecho de residuos, contribuyendo asi con la

responsabilidad social.

Segun Ferraro (2010) Las pequefias y medianas empresas (pyme) son actores importantes
en el desarrollo productivo de los paises de América Latina por su contribucién a la
generacion de empleo, su participacion en el nimero total de empresas y en menor
medida, por su peso en el producto interno bruto. En el paso muchas empresas han
utilizado el término “Calidad” en beneficio propio, aprovechando la dificultad de
establecer la “Calidad” de un producto. No existian parametros objetivos para delimitar
el grado de “Calidad. “Se puede definir Calidad como la satisfaccion que recibe el cliente

al Adquirir un producto, ya sea tangible o intangible. (S.L, 2008)

Para Lévano (2005) en el trabajo mas reciente respecto a estadisticas del sector, el nUmero
de microempresas, 41.333. Por otro lado, de acuerdo con la Surat el nimero de medianas

y grandes empresas formales asciende a 10,899, utilizando ambas fuentes.



Segun el portal web forzaspeed (2017) Las Mypes dedicadas al rubro taller de mecénica
automotriz Un taller mecénico automotriz es un lugar donde se realiza mano de obra
correspondiente a la reparacion de vehiculos donde pueden ser motocicletas o coches
(....) Cuando uno se encuentra en un taller mecanico automotriz se nota que todo esta
planificado para que los expertos en mecanica restauren y reparen cualquier elemento de
los vehiculos ya sea amortiguadores, frenos, filtros, liquidos, baterias, llantas, etc.,
principalmente en los talleres mecéanicos se realizan trabajos de mantenimiento
preventivo y correctivo de, los automoviles y se realizan controles con antelacion para un

viaje en automovil.

Segln Banco Mundial (2017). El Per0 a lo largo de la ultima década ha presentado una
de las economias de mayor crecimiento en la region, a pesar de que en el presente afio se
ha evidenciado una desaceleracion del PBI generado por una temerosa inversion privada
ante los escandalos de corrupcion de diversos proyectos que se vienen dando a conocer

en los ultimos afios, asi como un estancamiento en los precios de los comodities.

El imparable crecimiento en la venta de vehiculos con mayor tecnologia y la renovacion
del parque automotriz exige la modernizacion de los talleres asi como la capacitacion
permanente de calidad del capital humano para atender debidamente los requerimientos

del mercado.

La renovacion del parque automotor nacional en el 2014 alcanz6 las 183 913 unidades de
vehiculos ligeros y pesados nuevos inscritos en la Superintendencia Nacional de
Registros Publicos (SUNARP), inform6 Edwin Derteano, Presidente de Asociacion

Automotriz del Pert (AAP) y manifesto la prevision en que la venta de vehiculos nuevos,



ligeros y pesados, creceria entre 12% y 13% en el 2015, debido a un mayor dinamismo

esperado del consumo interno.

Los Ultimos cambios de la ciencia y tecnologia aplicados al disefio de vehiculos
automotrices, hacen que estas unidades sean cada vez mas complejas, con tendencia hacia
lo electrénico, digital, informatico y la automatizacion, ademés del creciente uso de

energias no convencionales (gas, energia solar, electricidad, hidrégeno).

La gestion de calidad dentro de la empresa SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ S.A.C es un factor importante y tiene una funcién principal para las
actividades econdémicas de la empresa en busca de incursionar en los diferentes mercados

internacionales.

La gestion de calidad es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre
un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion
que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la

organizacion.

Segun Uribe (2011) la gestion de calidad es el conjunto de actividades coordinadas que
se despliegan de la funcion general de la direccion, enfocadas a determinar e implantar la
politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; que se establecen por medio de
la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la

mejora de la calidad dentro de un sistema de gestion, incluyendo “la planeacion



estratégica, la asignacion de recursos, el desarrollo de actividades operacionales y la

evaluacién relativa a la calidad

Para (Camisén, Cruz, & Gonzales, (2006) La Gestion de la Calidad se ha convertido
actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito
competitivo de la empresa. EI aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor,
junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y
organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante
para la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna. La literatura en este
campo, apoyada en una amplia evidencia empirica, concluye que la competitividad
empresarial, en un entorno turbulento como el actual, exige una orientacién prioritaria

hacia la mejora de la calidad.

Hoy en dia las MYPES de la provincia de Sullana presentan una deficiente organizacion
a nivel empresarial que impide el desarrollo econdmico y organizacional. Asi mismo, el
poco nivel de calidad con la que ofrecen sus productos y servicios, limitan su competitiva
frente a sus competidores directos. Es por ello que MYPES del rubro de talleres
mecanicos deben contar con métodos y estrategias de gestion de calidad y atencion al
cliente que les permita alcanzar la aceptacion del publico en general, existen talleres
mecanicos que carecen de politicas de gestion de calidad que acrediten el buen
funcionamiento del servicio que ofrecen; tampoco se sabe si estas MYPES son realmente
negocios que cumplan con brindar productos o servicios que alcancen los estandares de
calidad, y si es asi, en qué medida, son capaces de afrontar los diversos cambios que el

mundo empresarial impone. Es por ello que se planteé como pregunta de investigacion



¢Cudles son las caracteristicas de La gestion de calidad bajo el enfoque del servicio de
atencion al cliente en la empresa SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ S.A.C. en el distrito de Sullana, afio 2018? Para dar respuesta a la
interrogante se plantea como objetivo general: Caracterizar la gestion de calidad bajo el
enfoque del servicio de atencion al cliente de la empresa SERVICIOS GENERALES
CAR DOCTOR AUTOMOTRIZ S.A.C. en el distrito de Sullana, afio 2018. Para lograr
el objetivo se plantea como objetivos Especificos: Determinar la importancia de la
Gestion de calidad la empresa SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ S.A.C. en el distrito de Sullana, afio 2018; identificar los principios de
la gestién de calidad en la empresa SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ S.A.C. en el distrito de Sullana, afio 2018; Identificar la importancia de
la atencion del cliente en la empresa SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ S.A.C. en el distrito de Sullana afio 2018; Identificar las caracteristicas
de la atencion al cliente en la empresa SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ S.A.C en la ciudad de Sullana, afio 2018”. El presente estudio se
justificara por la importancia de conocer la realidad que se vive en las empresas de talleres
mecanicos en la Ciudad de Sullana, porque actualmente son unas de las empresas de gran
trascendencia en la generacion de fuentes de trabajo para la poblacion, ademaés de
contribuir activamente en impulso, el sostenimiento y crecimiento econémico del pais.
Asi mismo la investigacion se vera reflejada en los resultados de la metodologia
propuesta, porque ella permitira determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las empresas de talleres mecanicos.

La investigacion fue descriptiva — no experimental, para llevarla a cabo se tomé como
unidad de andlisis a los clientes de la empresa SERVICIOS GENERALES CAR

DOCTOR AUTOMOTRIZ S.A.C de la ciudad de Sullana. La investigacion se justifico



por la importancia de conocer la realidad que se vive en las Mypes del rubro talleres
mecanicos automotrices a nivel nacional, porque en la actualidad son una de las empresas
de trascendencia en la generacion de fuentes de empleo para la poblacién, ademas ayudan
a impulsar el sostenimiento y crecimiento del pais. Asi mismo la investigacion se ve
reflejada en los resultados de la metodologia propuesta, porque ella permitira determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al
cliente en las empresas dedicadas al rubro de talleres mecanicos automotrices para tal
motivo se ha tomado como empresa en estudio a la Mype SERVICIOS GENERALES
CAR DOCTOR AUTOMOTRIZ Finalmente, la investigacion se justifica porque el
estudio es importante pues permitird conocer a nivel exploratorio y descriptivo las
caracteristicas de la gestion de calidad y de la atencién al cliente en la empresa en estudio.
La investigacion se presenta como una herramienta de comunicacion para dar a conocer
a la sociedad la importancia que tiene la gestion de calidad y el servicio de atencion al
cliente dentro de una organizacion permitiendo crear nuevos conocimientos en las
personas y sobre todo en los futuros empresarios. La investigacion me permite obtener
mi titulo profesional de licenciado en administracion del mismo modo la investigacion
sirve de base para realizar otros estudios similares en sectores productivos y en otros de
servicios del distrito de Sullana y otros &mbitos geograficos conexos. La investigacion
permite a las empresas conocer la importancia de la gestion de calidad y el servicio de
atencion al cliente de la empresa SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ del distrito de Sullana aportando conocimientos y ayudando al
crecimiento empresarial, los resultados del proyecto permiten a los beneficiarios obtener
datos reales de la investigacion ya que para lograr los objetivos del proyecto de
investigacion se tomd como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario, con el

cual se logrd obtener la informacion necesaria para el estudio de las variables de la



investigacion, obteniendo resultados validos y confiables. Los resultados obtenidos en la
investigacion ayudan a mejorar la vision de crecimiento en las Micro y pequefias
empresas demostrando la importancia que tiene la gestion de calidad y el uso del
marketing dentro de la organizacion. La investigacion a través de la aplicacion teoria y
conceptual detalla la informacién procesada mostrando los resultados obtenidos que le
permitird a los futuros investigadores comparar los diferentes conceptos la gestion de
calidad y el servicio de atencidn al cliente de Empresa SERVICIOS GENERALES CAR

DOCTOR AUTOMOTRIZ , permitiéndole conocer la realidad local de la misma.

II. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes

I1.1.1. Internacionales
Ortiz (2015) en su Tesis previa a la obtencion del Titulo de Ingeniera
Comercial de la Universidad Politécnica Salesiana Cuenca — Ecuador la cual
Ileva por titulo Propuesta De Mejora Continua En El Sistema De Gestion De
Calidad Bajo La Norma ISO 9001:2008 Al Proceso Quiréfano General, Del
Hospital José Carrasco Arteaga (less) De La Ciudad De Cuenca Esta tesis
describe el estudio, andlisis, y mejora en los procesos quirurgicos en el area
de Quirdfano General del Hospital José Carrasco Arteaga en el Sistema de
Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001-2008, esta norma permite
identificar estratégicamente la elaboracion de planes de mejora desarrollados
con eficiencia, y eficacia para asi garantizar la satisfaccion del cliente. Tuvo
como objetivo implementar y certificar el Sistema de Gestion de Calidad bajo
laNORMA ISO 9001:2008 para generar una cultura de calidad que promueve
el cumplimiento de los requisitos para la satisfaccion del paciente / usuario y

con ello la mejora continua del sistema, viéndose reflejada dentro de la
8



organizacion en los diferentes procesos. Tuvo como resultados que el 50% de
la norma en el control y verificacion de las actividades quirdrgicas a realizar,
para garantizar la buena practica médica. También muestra En la tabla 3.9 se
presenta dos escenarios a modo de ejemplo: En el primer escenario el
resultado es del 82% de evaluacion del formato control de limpieza, este
resultado da a conocer que el quir6fano esta listo para la cirugia. En el
segundo escenario el resultado es del 68% de evaluacién del formato control
de limpieza, este resultado da a conocer que el quiréfano no esté apto para la
cirugia. Y se llegd a las siguientes conclusiones La evidencia en el
cumplimento de ejecucion de procedimientos ha mejorado en méas del 50%
con la mejora planteada a comparacion de la situacion actual del hospital
segun la norma CLASA,; Con la implementacién de los formatos se espera
que el hospital Jose Carrasco Arteaga tenga importantes resultados que
garanticen el bienestar, seguridad y comodidad de los pacientes/usuarios;
Como se pudo evaluar en el Capitulo 4 de esta investigacion los formatos dan
soporte de control en los procedimientos y evita inconvenientes al momento

de intervencion quirdrgica.

Baez (2016) en su tesis de grado para la obtencién del titulo de ingeniero
comercial de la Universidad Internacional Del Ecuador la cual tiene por titulo:
disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma certificable
ISO 9001:2015 con aplicacion a la empresa britel s.a. la cual tiene por
objetivo general Disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma certificable ISO 9001:2015, enfocado a alcanzar una gestion

organizacional superior en la empresa BRITEL S.A. el tipo de estudio hace



uso del método de induccion — deduccion, partiendo de lo particular a lo
general y viceversa; para concretar el andlisis de la situacion de la empresa.
La presente investigacion llega a las siguientes conclusiones: La norma
internacional 1SO 9001:2015, es la base de la estandarizacion de la calidad a
nivel mundial, por lo que quienes apliquen esta norma en sus negocios, tienen
una ventaja competitiva frente a sus competidores directos, ofreciendo de esta
manera una oportunidad de acaparar el mercado al que esta enfocado. El
sistema de gestion de la calidad, hace que las empresas se desenvuelvan de
manera ordenada, sistematica, eficiente y certificable, dando asi una
alternativa al manejo de los negocios, garantizando la reduccion en costos de
operacion, de tiempos muertos, errores continuos, elevando asi los ingresos

de las empresas.

Molina (2014) en su tesis de grado previo a la obtencidn del titulo de ingeniera
en contabilidad superior, auditoria y finanzas cpa. De la Universidad
Regional Autonoma De Los Andes - Ecuador denominada: “Modelo de
Gestion de Calidad para las Pequefias Empresas textiles del Cantén Antonio
Ante que permita mejorar la rentabilidad”, tesis para optar de grado previo a
la obtencién del titulo de ingeniera en contabilidad superior, auditoria y
finanzas CPA, teniendo como objetivo general “disefiar un modelo de gestion
de calidad que permita mejorar la rentabilidad de las pequefias empresas
textiles”; la modalidad de la investigacion fue cualitativo-cuantitativo porque
realizo mediante una observacion directa, en el lugar de los hecho para
obtener informacion clara la cual permitioé conocer el problema que ocasiona

la inexistencia de un control de calidad, de caracter explicativo , siendo el
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método utilizado historico-légico, la poblacion estuvo conformada por 125
empresas, se utilizaron como técnicas de recopilacion de informacion la
entrevista y la encuesta, y como herramientas la guia de entrevista y el
cuestionario. Obteniéndose los siguientes resultados que el 69.28% muestra
compromiso con la direccién, el 40.40% realiza una planificacion para
gestionar la calidad, el 70.24% son responsables con su procesos, el 43.44%
invierte en infraestructura, el 64.88% muestra un enfoque al cliente,
previendo estrategias de disefio y procesos en un 67.04%, aunque solo el
30.08% realiza un seguimiento y mejora continua. Teniendo como
conclusiones que mediante el modelo de gestion de la calidad se determind
que existen varios beneficios en su implementacion, tal es el caso de costos
mas bajo e ingresos més altos, con | evaluacion de la gestion de calidad
realizada se constato que su control no es el adecuado, sin embargo existen

ciertos parametros que han permitido su permanencia en el mercado.

Garcia & Lindao (2016) en su tesis de grado previo a la obtencion del titulo
de ingeniero en sistemas de calidad y emprendimiento de la Universidad De
Guayaquil la cual lleva por titulo “Propuesta De Un Disefio Para La
Implementacion De Un Sistema De Gestion Basado En La Norma ISO
9001:2008 Para La Empresa Logistecsa Sucursal Guayaquil” el cual tuvo
como objetivo general: Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la Norma ISO- 9001:2008, con el propdsito de obtener soluciones que ayuden
a cumplir con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes
como para los usuarios), asi como también mejorar los procesos de la empresa

Logistecsa en la ciudad de Guayaquil y maximizar la eficiencia y eficacia en
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el servicio integral. El disefio metodolégico de la investigacion es de tipo
descriptivo de corte transversal no experimental. Técnica utilizada para
recopilar informacién que se relaciona directamente con la entrevista y el
cuestionario, se caracteriza por recoger informacion por escrito. Teniendo
como resultados que existe un 70% de Incumplimiento, 1% que No esta
Implementado, 18% que Cumple Parcialmente, 7% que esta Implementado
Casi en su Totalidad y solo un 4% de la Norma que estd Implementado
Cumple en su Totalidad, existen varios causantes por el cual se ha dado estos
porcentajes reflejando los puntos débiles de la empresa. Llegando a la
conclusion que En la empresa existen inconsistencias, tales como el caso de
los procedimientos documentados, ya que no era acorde a la ejecucion de
dichos procesos, no se contaba con una correcta elaboracion y control de
registros, no se realizaba seguimiento a las acciones tomadas por no

conformidades, escasez de inducciones a los puestos de trabajos.

Castillo (2014) es su tesis para optar el titulo de psicélogo industrial /
organizacional en el grado académico de Licenciado de la universidad Rafael
Landivar de Guatemala la cual lleva por titulo Atencion Al Cliente En El
Hospital Nacional Jorge Vides Molina De Huehuetenango que tuvo como
objetivo determinar como los trabajadores y usuarios perciben y reciben la
atencion al cliente brindada en el Hospital Nacional Jorge Vides Molina de
Huehuetenango. Para fines de esta investigacion se utilizd una muestra
conformada por 60 sujetos, 30 trabajadores a quienes se les aplico el primer
instrumento “Cuestionario de atencion al cliente dirigido a trabajadores del

Hospital Nacional Jorge Vides Molina de Huehuetenango™ que consta de 7
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items midiendo niveles y rangos con el fin de percibir la atencion brindada
hacia los usuarios que visitan el hospital y 30 usuarios a quienes se les aplicd
el segundo instrumento “Cuestionarios de atencion al cliente dirigido a
usuarios del Hospital Nacional Jorge Vides Molina de Huehuetenango”, que
consta de 14 items midiendo niveles y rangos con el fin de percibir la atencion
recibida por los trabajadores. La investigacion fue de tipo descriptiva
exploratoria, utilizando estadistica descriptiva basica; para la presentacion de
resultados a través de porcentajes representados en graficas de sectores. Se
obtuvieron los siguientes resultados: EI 40% de los colaboradores indica que
la satisfaccidn al usuario es buena, mientras que un 34% la califica como muy
buena, de esta manera es importante sefialar que la mayoria de trabajadores
califica bien la satisfaccion que le brindan al usuario segun la tabla de valores
por pregunta. Se concluyé que las causas de la deficiente atencion al cliente
brindada por trabajadores del Hospital Nacional Jorge Vides Molina de
Huehuetenango a los usuarios se ve reflejada en funcion de servicios, empatia
y calidad en el servicio, en algunos puestos de trabajo, asi mismo en relacion
a los factores que influyeron para obtener la informaciéon sobre la atencion al
cliente hacia los usuarios en el Hospital Nacional Jorge Vides Molina de
Huehuetenango, fue poca la colaboracion por parte de los trabajadores en el
llenado del primer cuestionario de atencion al cliente, argumentando mucho

trabajo y falta de tiempo para responderlo.

Rodriguez & Caballero (2013) en su tesis para optar el titulo de
Administrador Publico de la Universidad Academia de Humanismo Cristiano

de Santiago de Chile la cual lleva por titulo Calidad de Atencion, desde la
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1.1.2.

perspectiva del usuario en el Centro de Diagndstico Terapéutico del Hospital
San Juan de Dios teniendo como objetivo Detectar, segun la percepcion de
los usuarios, los puntos criticos de la satisfaccion usuaria, que estan
relacionados con la acreditacion hospitalaria en términos de calidad de
atencion, dentro del CDT hospital san Juan de Dios. El universo del estudio,
estard compuesto por personas usuarias de las dependencias del CDT, que
estén en proceso de consulta médica periddica y/o también tratamiento de
salud.se obtuvieron los siguientes resultados: el 73% de los encuestados
evalUa su atencion de regular a muy mala. EI 83% de los encuestados revela
insatisfaccion respecto a la rapidez para agendar horas médicas. Un 66% se
demuestra insatisfecho con la presentacion personal de los funcionarios
administrativos. Existe un 67% de insatisfaccién usuaria respecto de la
capacidad del personal para responder sus dudas y consultas. Llegandose a la
conclusion Dentro de los factores mas importantes en cuanto a la calidad de
atencion, se encuentra, la amabilidad del personal, la que registra un gran
nivel de insatisfaccion por parte de los usuarios, una de las causas de este
problema radica en la desmotivacion que sufre el personal, al encontrarse
sobrecargado en sus funciones por la falta de funcionarios, tanto médicos y

técnicos como administrativos, constituyendo un nudo critico de la atencion.

Nacionales
Cruz (2016) en su Informe final de tesis para optar el titulo profesional de

licenciado en Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
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Chimbote llevando por titulo “Caracterizacion Competitividad y Gestion De
Calidad En Las MYPE Rubro Banano Organico En Tumbes, 2016”;
establecié como objetivo general de investigacion Determinar las principales
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro
banano organico en Tumbes, 2016, se plante6 la metodologia de tipo
descriptivo con un nivel cuantitativo y de un disefio no experimental con un
corte transversal, de acuerdo a las dos variables que son la competitividad y
gestion de Calidad tiene un impacto positivo en la comercializacién del
Banano Organico en la Regidn de Tumbes, 2016, contando con una poblacion
de 81 y cuya muestra fue de 40 personas; técnica, encuesta y el instrumento
cuestionario con preguntas cerradas del cual fue tabulada y sistematizados
para culminar en el andlisis de los resultados y su discusion, pudimos concluir
que el 58% si tiene conocimiento de ideas innovadoras para aumentar su
competitividad, asimismo el 43 % no tiene conocimiento de ello. Observamos
que el 48 % de trabajadores A través de la lluvia de ideas dan solucion a sus
problemas, asi como 45% aporta al mejoramiento del crecimiento dentro de
la gestion el 33%mejoramiento de infraestructura y el 23% mejoramiento de
produccion utilizada. Por lo que se concluye que es importante tener presente

los factores de competitividad para asi lograr una buena gestion de calidad.

Rodriguez (2016) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote el cual
lleva por titulo Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de
las MYPES en los servicios de venta de electrodomeésticos en el distrito de

Juanjui, Afio 2016. Tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas
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de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES en los servicios de
venta de electrodomésticos en el Distrito de Juanjui, Afio 2016. La
investigacion ha sido no experimental porque se realiz6 sin manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como se mostraron dentro
de su contexto. Fue descriptiva y se escogié una muestra de 6 microempresas,
aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Los representantes legales
de las MYPES el 66.7% tienen de 31 a 50 afios, son de sexo masculino 83.3%,
el 66.7% tienen grado de Profesional Universitario. De la Empresa el 100.0%
de las MYPES son formales, El 50.0% de las MYPES de las empresas tienen
mas de 4 afios de permanencia en el mercado, Menos de 10 trabajadores
permanentes es de 100.0%, y menos de 10 trabajadores eventuales es de
100.0%. El 100.0% de las MYPES afirma que La Gestion de Calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. La mayoria de las MYPES
ha usado las técnicas del Benchmarking al 66.7%. La conclusion mas
significativa obtenida de este estudio De la Empresa el 100.0% de las MYPES
son formales, EI 50.0% de las MYPES las empresas tienen mas de 4 afios de
permanencia en el mercado, EI 100.0% de las MYPES afirma que La Gestion

de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Higinio, (2016) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion titulada Caracterizacion De La Gestion De Calidad Bajo El
Modelo De Liderazgo Contingencial De Fred Fiedler En Las Micro Y
Pequefias Empresas Del sector Servicio - Rubro Transporte Regional Via

Terrestre De Pasajeros En El Distrito De Huaraz, 2014. La cual tuvo como
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objetivo general, describir y determinar las principales caracteristicas del
Liderazgo Contingencial en las micro y pequefias empresas del sector
transporte regional via terrestre de pasajeros, del distrito de Huaraz, 2014.
Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion
descriptiva - cuantitativa y un disefio transeccional. Para el recojo de la
informacion se escogi6 en forma dirigida a 12 gerentes de las MYPE del
distrito de Huaraz a quiénes se les aplico un cuestionario de 12 preguntas
cerradas aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: Del total de gerentes encuestados, el 66,67% manifesté no tener
un alto grado de confianza con sus colaboradores, el 33% afirm6 no dar
reconocimiento a los logros, y el 58,33% manifest6 no tener credibilidad en
las decisiones en consenso, el 83,33% menciond no dar respuesta al buen
desempefio. Finalmente se concluye: La mayoria de los gerentes encuestados
aplican deficientemente el liderazgo contingencial por falta de conocimiento
en la manera correcta de dirigir y sin interés en el uso de métodos y
entrenamientos respecto a la direccion del personal para una adecuada

realizacién de las diversas actividades laborales.

Mori & Cuevas (2014) en su Tesis para obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion de la Universidad Privada Antenor Orrego la
cual lleva por titulo Influencia De La Calidad Del Servicio Al Cliente En El
Nivel De Ventas De Tiendas De Cadenas Claro Tottus - Mall, De La Ciudad
De Trujillo 2014 teniendo como objetivo Establecer la influencia que existe
entre la calidad del servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro

Tottus - Mall de la ciudad de Trujillo. La investigacion fue de tipo descriptivo
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y se utilizo la técnica de la encuesta para el recojo de informacion obteniendo
como resultados el 38.24% de los encuestados, manifiestan estar de acuerdo
que la comunicacién de las ofertas brindadas por el promotor de ventas y el
cliente es efectiva en cadenas Claro Tottus — Mall, seguido del 47.06% que
esta totalmente de acuerdo y el 14.71% que no esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. Y se llego a las siguientes conclusiones La calidad del servicio
brindada en la cadena de Tiendas CLARO- TOTTUS influye de manera
directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe una buena calidad
de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas. Los factores
controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y buena
comunicacidn del promotor influyen de manera positiva en el nivel de ventas.
La evaluacién de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de
infraestructura moderna, confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto
positivo en los clientes, debido a que confian en los productos ofertados y son
escuchados ante cualquier duda que tengan sobre los productos por parte de

los promotores de ventas.

Trujillo (2014) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote filial
Huaraz la cual lleva por titulo Caracterizacion de la capacitacion en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro venta
minorista de productos textiles bazar del distrito de Huaraz, 2014 tuvo como
objetivo general caracterizar la capacitacion en atencién al cliente en las
MYPE del sector servicios — rubro venta minorista de productos textiles

(bazar) del distrito de Huaraz, 2014. Para su desarrollo se utilizé un tipo y
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1.1.3.

nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional,
para el recojo de la informacion se consideré dos poblaciones: La primera
conformada por los representantes de los 24 bazares y la segunda poblacién
conformada por los 30 empleados de dichos establecimientos, para lo cual se
aplico un cuestionario de 18 preguntas para ambas poblaciones. En cuanto a
la encuesta aplicada a los representantes legales, se obtuvieron los siguientes
resultados: El 66.67% consideran que la capacitacién es un gasto, el 80% no
capacitan a su personal y el 53.33% mencionan que sus empleados no estan
capacitados para atender al cliente. Asi mismo de la encuesta aplicada a los
trabajadores los resultados fueron: EI 60% desconoce la manera correcta de
atender a los clientes, el 73.33% consideran no estar en la capacidad de
resolver los problemas diarios sobre atencion al cliente y el 53.33% no le da
importancia a las quejas de los clientes. Finalmente como conclusion: los
gerentes de los establecimiento de venta de ropa no consideran a la
capacitacion como prioridad a pesar de reconocer que los empleados no
brindan una buena atencion al cliente, del mismo modo los trabajadores
reconocen sus deficiencias para resolver problemas referentes a la atencion
del cliente, limitando de esta manera el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Regionales

Espinoza (2017) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, la cual
tiene por titulo Caracterizacion de la gestion de calidad y formalizacion en las

mype rubro calzado de Chulucanas (Piura), afio 2016 estableci6 como
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objetivo determinar caracteristicas de la Gestion de Calidad y Formalizacion
de las MYPE rubro calzado de Chulucanas-Piura (2016). Se empled la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables:
gestion de calidad y formalizacion. Asi se determind que el 80,25% afirman
que es necesario contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar
la calidad del producto; el 67.90% afirma que no es necesario un sistema de
gestion de calidad para garantizar el servicio; con respecto a las caracteristicas
de formalizacion el 100% cuenta con los permisos de funcionamiento y estan
afiliados a un régimen tributario. EI 50% de los clientes estan satisfechos con
los productos y la atencion brindada por las Zapaterias de Chulucanas,
mejorar la calidad del producto permitiria la satisfaccion total de los clientes.
El liderazgo empleado no logra que el personal se involucre en los objetivos
del negocio, se debe mejorar el liderazgo con la finalidad de mantener
motivado al personal lo que lograria una mejor productividad. El tipo de
formalizacion que tienen las MYPE es su forma legal es como persona
natural. Las MYPE no cuentan con una formalizacion laboral, porque afirman
que la formalizacion laboral no mejora la productividad y concluyo que la
situacion de las MYPE con respecto a las caracteristicas de la gestion de
calidad y formalizacion mostro que los resultados obtenidos son: el 80.25%
afirman que es necesario contar con un sistema de gestion de calidad para
garantizar la calidad del producto; el 67.90% afirma que no es necesario un
sistema de gestion de calidad para garantizar el servicio; con respecto a las
caracteristicas de formalizacion las MYPE bajo estudio no se encuentran

formalizadas como personas juridicas debido a que no estan registradas en
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SUNARP vy para el estado esto significa que estas empresas ain son
informales. El Estado Peruano deberia formar un sistema nacional de
capacitaciones que impulse el desarrollo y la promocion de la MYPE en el

Perd.

Nufiez (2016) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, titulada
“Factores de la competitividad y la gestion de calidad en las MYPE
comerciales rubro-abarrotes en la Ciudad de Talara Alta(Piura), periodo
20167, establecido como objetivo general determinar los principales factores
de la competitividad y la gestion de calidad en las MYPE comerciales rubro
abarrotes en la Ciudad de Talara Alta (Piura), periodo 2016. Se empled la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
de corte transversal. Para su realizacion se escogié una poblacion de 17
MYPE; tomando una muestra de 43 clientes a las cuales se les aplico un
cuestionario de 18 preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta y
el instrumento el cuestionario. Los principales resultados encontrados fueron:
Respecto a los datos generales de los clientes la edad promedio de los clientes
de las MYPE estudiadas es de 35 a 50 afios la cual representa un 40%;
Respecto al Género el 72% son clientes del sexo femenino (amas de casa);
Respecto al Grado de instruccion el 51% tienen primaria completa, el 70% de
las MYPE les dan una buena atencion al cliente, el 72% de los productos si
satisfacen al consumidor. Finalmente se concluye: la gestion de calidad si

tiene relacion con la competitividad en las MYPE de la Ciudad de Talara Alta.
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Palacios (2015) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion de Empresas de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote la cual lleva por titulo: Formalizacién y gestion de calidad de las
MYPE rubro lavado de autos Talara 2015 la cual tuvo como objetivo
Identificar las caracteristicas de la Formalizacién y Gestion de Calidad de las
MYPE, rubro Lavado de Autos Talara 2015, para lo cual utilizd6 una
metodologia de tipo descriptivo, disefio no experimental, transversal,
obteniéndose como resultado que el 100% de las empresas son formales;
identificAndose como indicadores de la formalizacion, estar registrado ante
SUNAT, declarar y pagar puntual sus impuestos, contar con el Registro
Nacional de la Micro y Pequefia Empresa, tener licencia de funcionamiento y
todos los documentos exigidos por la municipalidad. Asi mismo, la emision
de comprobantes de pago en cada una de sus transacciones por el servicio. La
adecuada gestion de calidad se manifiesta, en que los propietarios consideran
en un 100% que el tiempo utilizado para realizar el servicio es adecuado, que
hacen un inventario de los accesorios de los vehiculos, que el personal se
capacita contantemente y que conoce claramente sus funciones, que cuentan
con un ambiente para la planificacion de actividades diarias, que controlan
los horarios de entrada y de salida de del personal, y que se supervisa la labor

del personal cuando termina de realizar su servicio.

Guzméan (2014) en Informe de tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion en la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote la cual se denomina Caracterizacion gestion de calidad vy

formalizacion de las mype rubro librerias (ciudad Piura) afio 2013 La
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investigacion tuvo como objetivo general, conocer las caracteristicas de la
gestion de calidad y formalizacion de las MYPE rubro librerias de la ciudad
de Piura, afio 2013. La investigacion fue descriptiva no experimental de nivel
cuantitativa, de tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia, porque
permitié conocer las opiniones de los sujetos de estudio, mediante una
entrevista y un cuestionario con el propdsito de conocer cuéles son los
factores que influyen la gestion de calidad y formalizacion de las MY PE rubro
librerias. Se encontré que el 65% de los empresarios conocen de las
facilidades que existen para formalizarse y el 71% opina que la formalizacion
mejora la productividad y calidad del servicio al estar correctamente
formalizados. Segun los resultados los empresarios del rubro librerias muy
poco les interesa las capacitaciones y dar un buen servicio al cliente, ademas
no utiliza métodos para evaluar la mejora de los procesos de gestion de
calidad. Una de las principales razones por las que la MYPE no se formaliza
es por procedimientos largos y complicados, generandoles altos costos por el

tiempo que tienen que invertir para la formalizacion.

Balarezo (2015) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote filial
Piura la cual lleva por titulo: “Financiamiento y la atencion al cliente de las
MYPE rubro tiendas musicales en la ciudad de Piura al 2013”, y por objetivo
conocer las caracteristicas del financiamiento y la atencion al cliente de estas
MYPE. Existiendo cuatro MYPE actualmente pertenecientes a este rubro, las
cuales se tomaron como poblacion, donde el 100% de los encuestados son

adultos, de sexo masculino y con secundaria completa. Se us6 una
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metodologia cuantitativa de corte trasversal y para el recojo de informacién
se aplicd un cuestionario de preguntas cerradas claves a las empresas y a las
personas que las concurren. Se obtuvo como resultados que un 50% opinan
que la razon por la cual eligieron a la entidad para que se obtener tal préstamo
es por la rapidez. ElI 75% de los empresarios no conocian cémo actuar al
adquirir un financiamiento, saber que se van a endeudar pero no estar
correctamente informado muestra un alto porcentaje de la poca informacion
que se tiene. Dentro de la conclusiones se llega a determinar que un tipo de
financiamiento proviene de terceros, donde incluyen a socios, inversionistas
e incluso préstamos familiares. Es una forma que muestra que estas MYPE
estan confiadas a un financiamiento que provenga de personas de su entorno
empresarial y que puedan sentirse seguros de manejar tales préstamos.
Respecto a la atencion al cliente, las MYPE de este rubro no cuentan con
trabajadores, y si los hay son temporales, y son los mismos microempresarios
quienes brindan la atencion, llegando ser los Unicos impulsadores de su
negocio, pero aun asi es un motivante para que estos puedan llegar a sus
clientes de manera positiva y seguir brindando productos de calidad. La
importancia que obtiene la atencion al cliente para las MYPE es sin duda los
beneficios que estas consiguen (ganancias) al brindar una buena atencion a

sus clientes y no sélo un buen producto.

Patifio (2014) en su tesis para optar el grado de Magister en Administracion
de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote filial Piura la cual lleva
por titulo Caracterizacion de la Competitividad en el Servicio Atencién al

Cliente de las micro y pequefias empresas, rubro gimnasios del distrito de
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Piura, 2014, tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la
competitividad en el servicio de atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del rubro gimnasios en el distrito de Piura, 2014. El disefio de la
investigacion fue: No experimental, Transversal y Descriptivo. La
informacion se recabd de una muestra de 11 micro y pequefias empresas
escogidas de manera dirigida y una poblacion de 33 clientes, se les aplico dos
cuestionarios el primero a los propietarios dividido en tres partes con un total
de 15 preguntas utilizando la escala de Likert y la segunda encuesta dirigida
a los clientes con un total de 10 preguntas, se aplico técnica de la encuesta;
obteniéndose los siguientes resultados: Se identifico que el pequefio
empresario de este rubro tiene un considerable grado de competitividad en el
servicio de atencidn al cliente, porque toma en cuenta factores que van de la
mano con el desarrollo de suempresa ya que la mayoria de propietarios (72%)
frecuentemente renuevan sus equipos, ademas casi la totalidad de ellos (90%)
buscan siempre hacer innovaciones en los servicios que brinda (maquinas,
cardio, taebo, spinning, aerdbicos, etc.). Un porcentaje considerable de
empresarios (45%) buscan ademas darles un precio competitivo a sus
servicios y se concluye que se ha determinado que los motivos principales de
satisfaccion del usuario en este rubro son los horarios adecuados en un 66%,
en la informacion clara y comprensible que reciben en un 63%, en que se
sienten comprendidos por la empresa al conocer sus intereses y necesidades
en un 57%; ademas de que existe una reaccion rapida para absolver una
consulta o solucionar un problema en un 57%. Esto denota que existe una
satisfaccion aceptable del cliente de las micro y pequefias empresas del rubro

gimnasios.
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11.1.4. Locales
Vilchez (2012) En su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad y
rentabilidad de las mypes comerciales rubro confeccion de ropa en la
provincia de Sullana (Piura) afio 2012”. Trabajo realizado para obtener
licenciatura. Cuyo objeto fue conocer y analizar los efectos de la gestién de
calidad en la rentabilidad de las MYPES comerciales rubro confeccion de
ropa en la provincia de Sullana (Piura) en el afio 2012. En cuanto al disefio y
metodologia fue cuantitativa — descriptiva, para el recojo de informacion se
emple6 una muestra de 15 con una poblacién de 16 entre duefios y
trabajadores, en el cual se manejé la técnica de encuesta utilizando como
instrumento el cuestionario. Esta investigacion obtuvo como resultados el
80%, los precios de los productos que ofrecen son comodos y un 20% no son
precios adecuados para sus clientes. También el 73% de los encuestados
manifestaron que las MYPES bajo estudio ofrecen ofertas y promociones
adecuadas y un 27% de los encuestados sefialan que no los ofrecen. En la
rentabilidad, 53 % de los negocios de ropa no cuenta con liquides para cubrir
sus gastos y solo en el 47% de los encuestados sefiala que sus ratios de
liquides son buenos. Y el 67% de los encuestados sefialan tener conocimiento
y llevar una adecuada gestion financiera que les brinda una adecuada
rentabilidad, y un 33 % cree no realizar de manera dptima sus operaciones
financieras y por lo tanto no obtiene una buena rentabilidad. En esta
investigacion se concluye que, al analizar los efectos de la gestion de calidad
en la rentabilidad, se puede afirmar que la rentabilidad una mala gestion de

calidad, la cual es generada en gran parte por la escasa capacitacion de los
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gerentes obtenida por las MYPES comerciales rubro confecciones de ropa
esta siendo afectada por o duefios sobre gestion de calidad. Asi mismo Al
conocer por qué la MYPES comerciales rubro confeccion de ropa no aplican
la Gestion de Calidad es debido a que la no aplicacion de las herramientas de
la gestion de calidad se debe en gran parte al desconocimiento de parte de la
gerencia sobre este tema que al ser bien aplicado incrementaria la

competitividad de este sector empresarial.

Berrt Navarro (2014) En su trabajo de investigacién titulado Caracterizacion
de la gestion de calidad y la competitividad de las mypes del sector comercial,
rubro de zapaterias de la ciudad de Sullana, Regién Piura. afio 2014.trabajo
para obtener licenciatura. cuyo objetivo fue determinar la caracterizacién de
la gestion de calidad y la competitividad de las Mypes rubro zapaterias de la
ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014. En cuanto al disefio y metodologia
fue no experimental — descriptiva, se escogidé una muestra de 40
microempresas, aplicando un cuestionario, utilizando la técnica de la
encuesta. Los resultados obtenidos fueron el 62.50 % de las Mypes no
asesoran al comprador, mientras que el 37.50 % si asesoran al comprador.
Respecto a sus consultas o reclamos posteriores a la compra el 50.00 %
responde con mayor frecuencia y el 12.50 % con poca frecuencia. En cuanto
a la competitividad para el buen desempefio de las Mypes; el 87.50 %
aprueban la competitividad y el 12.50 % desaprueban. Las conclusiones de
esta investigacion que la mayoria de las Mypes no asesoran al comprador pero
responden a sus reclamos posteriores a la compra, asi mismo De las MYPES

en estudio el 75% utilizan las redes sociales para atencion al cliente, el
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57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de las Mypes, el
47.50% cada més de tres afios el empleador capacita e incentiva al trabajador
de las Mypes, el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es
regular, mientras que el 62.50% considera que el personal de ventas y

servicios no es honesto en la informacién que le proporciona al cliente.

Tissieres Carrasco (2011) En su trabajo de investigacion titulado “Gestion de
calidad y la incidencia en el crecimiento de la produccién de las mypes
agroexportadoras rubro de banano organico de la provincia de Sullana - Piura,
ano 2011”. Trabajo realizado para obtener licenciatura Cuyo objetivo fue
determinar como la Gestion de Calidad y la incidencia en el Crecimiento de
la produccién de las Mypes Agroexportadoras rubro de banano Organico de
la provincia de Sullana, regidn Piura, afio 2011, sea desde el punto de vista
que las Empresas, tienen un problema en los cultivos que esta afectado a la
produccion y las exportaciones, cuya finalidad que sea mas productiva. En
cuanto al disefio y metodologia fue no experimental transversal se escogio
una poblacién de 29 y se encuestaron 27 trabajadores de CEPIBO, la técnica
que se utilizd que se utilizo fue la encuesta mediante el instrumento del
cuestionario. cuyos resultados fueron que 76.7% de los encuestados afirma
que los procesos de elaboracion del producto que ofrecen al cliente si hace
los procesos del producto, y un 33.3% no realizan los procesos de elaboracion
del producto. En cuanto a la produccion que muestra las MYPES, 70.4% de
los encuestados afirma una baja de produccion ocasionada por el producto, y
un 29.6% no hay baja de produccion ocasionada por el producto. En esta

investigacion se concluy6 que se utilizo las debidas herramientas para la
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gestion de calidad, se planifico, se controlé y mejoro la produccion del banano
orgénico para cumplir con la certificacion organica y con los estandares
requeridos por global gap para las exportaciones, asi mismo se determiné la
calidad del banano antes era de una calidad comparado con el de ahora
tenemos un banano organico diferente mejorado y a la vez teniendo un

impacto positivo en la produccion.

Farfan Sanchez (2014) En este trabajo de investigacion titulado “Gestion de
la calidad de las mype del sector servicio —rubro pilado de arroz de la
provincia Sullana. afio 2014”. Trabajo realizado para obtener licenciatura.
Cuyo objetivo fue describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las
MY PE del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia Sullana Afio
2014. El disefio y metodologia que se utilizo fue cuantitativa descriptiva. Para
el recojo de informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 13
MYPE que fue la totalidad de la poblacion en las cuales se aplico un
cuestionario. Los resultados fueron que el 62% de las empresas tienen mas de
tres afios en el negocio, por otra parte, el 46% de los encuestados manifestd
que la razon por la que se iniciaron en la actividad fue por que vieron una
oportunidad, esto podria decirse por la zona que es netamente agricola, y el
62% de las empresas cuentan entre 1 a 5 trabajadores. Llegando a la
conclusion que en cuanto a la aplicacion de la gestion de calidad en las MYPE
del sector servicio — rubro pilado de arroz de la provincia de Sullana afio 2014.
Podemos describir que los planes estratégicos basados en la mision, vision,
valores de la organizacion y objetivos de la empresa no estan bien definidos

en algunas organizaciones. La motivacién hacia los trabajadores de las MYPE
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no son las adecuadas, puesto sélo lo hacen en pos de mejora de la
productividad sin tener en cuenta de la mejora animica del trabajador.
Finalmente se describe que el tipo de liderazgo que ejercen los directivos es
participativo, siendo recomendable el liderazgo autocratico, mostrando de

esta forma poca preocupacion por capacitar a su personal.

11.2. Bases Teoricas

11.2.1. Empresa Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C.
La empresa Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C. Naci6 el 13
de junio del afo 2011 es un taller automotriz que se dedica al
mantenimiento, reparacion, cambio de aceite, venta de suministros y lavado

de vehiculos ubicado en el distrito de Sullana.

11.2.1.1. Datos generales de la empresa
» Nombre: Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C
» Ruc: 20526403933
» Creacion: 13/06/2011
» Estado: activo
» Tipo: sociedad Anénima cerrada
» Direccion: cal. Orbegozo nro. 121 A.H. El Obrero Sullana

> Propietario: Garcia Renteria Nelson Dagoberto

11.2.1.2. Vision
Ser la marca de talleres de mecéanica lider y de mayor confianza y

prestigio en Lima, con presencia en diversas ubicaciones estratégicas
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de la capital, sobre la base de un comportamiento ético, impecable

con nuestros clientes, colaboradores y la sociedad.

11.2.1.3. Misidn
Generar plena satisfaccion en nuestros clientes brindandoles
servicios y productos de alta calidad, oportunamente, de acuerdo a
sus necesidades, a precios competitivos y con calidez, cordialidad y
respeto; y ser una organizacion modelo en el cumplimiento de
nuestras obligaciones con nuestros colaboradores y la sociedad. Asi
mismo buscamos colaborar con la comunidad al formar a nuestro
personal con capacitaciones que los hagan crecer como profesionales
y su gratificacion con el trabajo se vea reflejada en el trato con el

publico.

11.2.1.4. Cultura organizacional
La cultura organizacional de la empresa consiste en un servicio
centrado en el cliente asi mismo se destaca la garantia en los
diversos servicios, esto hace referencia no solo a los servicios de
mecanica automotriz sino también a los servicios complementarios
que hacen que la experiencia del cliente sea diferenciadora, Por
ultimo, todos los trabajadores se caracterizan por priorizar el
trabajo, la dedicacion al mismo es un elemento comun en todos y

cada uno de los trabajadores
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11.2.2. Gestién de Calidad
Segln Cuatrecasas (2010) La calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone que el
producto o servicio deberd cumplir con las funciones y especificaciones para
las que ha sido disefiado y que deberéan ajustarse a las expresadas por los
consumidores o clientes del mismo. La competitividad exigira, ademas, que
todo ello se logre con rapidez y al minimo coste, siendo asi que la rapidez y
bajo coste seran, con toda seguridad, requerimientos que pretendera el

consumidor del producto o servicio. (p.17)

Se puede entender la Gestion de la Calidad como una actividad funcional
especifica de la empresa (de hecho, en muchas ocasiones esta actividad
funcional suele reflejarse en la estructura organizativa funcional de las
empresas, y se crean departamentos de calidad), o entenderla como una
funcion transversal dentro de las funciones basicas de la empresa (direccion
general, financiacion, comercializacion, produccién y direccién de

personas). (Heras et. al 2008, p.15)

Por otro lado Uribe (2011) nos indica que la gestion de la calidad no solo
implica gestionar la calidad del producto o servicio, sino también
administrar la calidad de la gestion de la organizacién como tal. Esto quiere
decir que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar continuamente el

proceso de gestion de la empresa reduciendo las actividades inutiles que no
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estan agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma un sistema
mas efectivo y eficiente (...) La gestion de la calidad proporciona una
herramienta para mejorar y asegurar la calidad en todos y cada uno de los
procesos de la organizacion. La definicion dada por la 1ISO plantea que la
gestion de la calidad son “actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en lo relativo a la calidad”

Del mismo modo Mateos de Pablo (2012) indica que La “Gestion de la
Calidad” es hoy en dia una alternativa para la empresa indispensable para el
crecimiento y la supervivencia de la propia organizacion, en cualquiera de
los entornos en los que actie (...) A través de ella, se busca la mejora de
los recursos disponibles, la reduccion de fallos y los costes que ello conlleva,
y la satisfaccion de la propia empresa y sus trabajadores por el trabajo bien
ejecutado, y lo que es mas importante aun, la satisfaccion obtenida por el

cliente.

Por otro lado Para (Camisén, Cruz, & Gonzales, (2006) La Gestion de la
Calidad se ha convertido actualmente en la condicion necesaria para
cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa. El
aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la
explosion de competencia procedente de nuevos paises con ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos,
sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad

un factor determinante para la competitividad y la supervivencia de la
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empresa moderna. La literatura en este campo, apoyada en una amplia
evidencia empirica, concluye que la competitividad empresarial, en un
entorno turbulento como el actual, exige una orientacion prioritaria hacia la

mejora de la calidad.

11.2.2.1. Importancia de la gestion de calidad
Un sistema de gestion de la calidad, es una herramienta de gestion, que
permite a la Institucion normalizar los procesos, promover una cultura de
calidad, incrementar la satisfaccion a los beneficiarios y generar

confianza en los procesos.

Segun Hammer y Stanton,; Harry y Schroeder, (citados por Camison, C.;
Boronat, M.; Villar, A.; Puig, A. 2007 ). La adopcion de sistemas de
gestion de la calidad puede ser beneficiosa para la organizacion. Con la
adopcion de estas practicas se producen mejoras continuas que redundan
en una mayor eficiencia, en reducciones de costes, en una mayor
satisfaccion de los consumidores y, finalmente, esto puede contribuir a la

obtencion de mayores beneficios

Segln Valenzuela (s.f) la gestion de calidad es importante porque:

v" Una empresa en la que todo su equipo humano trabaja orientado a la
calidad consigue que sus empleados siempre dispongan de los

medios e instalaciones adecuados para realizar su trabajo, pues el
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sistema también preve y regula la relacion con proveedores,
colaboradores, medios y materiales necesarios para la actividad, de
tal forma que la empresa asegura que siempre dispondrd de los

recursos humanos y materiales necesarios para ello.

v Todos los procesos de trabajo de la empresa quedan perfectamente
documentados. Si todo el personal cumple y aplica los procesos tal
y como se han reflejado en el sistema, se consigue que la produccién
de bienes y servicios de la empresa se obtengan de forma
estandarizada, asegurando la homogeneidad de los resultados.
También se evallan y analizan estos procesos para mejorar su

eficacia.

v El sistema permite identificar los requisitos y exigencias de los
clientes. Habitualmente se mide su grado de satisfaccion, labor que
facilita la fijacion de objetivos comerciales y el desarrollo de nuevos

productos.

v' Ademas, la empresa mejora la gestion del conocimiento mediante el
control de la documentacion y de los datos, quedando siempre

actualizada.
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v' Con todo esto se consiguen importantes beneficios externos: se
asegura gque nuestro producto o servicio siga un estandar de calidad,
se conoce al cliente y sus exigencias mejorando sus expectativas y
fidelizacion, posibilidad de participacion en licitaciones publicas o
privadas que exijan la certificacion, ventaja competitiva en el sector,

etc. (Valenzuela, s.f)

Por otro lado Bafieras (2014) nos indica que La calidad en la gestion nos
ayuda a reducir la improvisacion dentro de nuestros procesos, de tal
manera que nuestro primer objetivo sea llevar a cabo procesos totalmente
planificados en los que sepamos en cada momento el modo de actuar
durante situaciones normales de funcionamiento o condiciones Optimas
de funcionamiento o, por el contrario, como actuar ante una desviacion
de los requisitos establecidos. De la misma manera la gestion de la
calidad brinda una oportunidad clave, no sélo para planificar los
procesos, sino también para establecer mecanismos para el seguimiento

y la mejora de los mismos.

11.2.2.2. Principios de la gestion de calidad
Segun Cenobio, Jaramillo, Serrano, (2006) La revision de las normas

ISO 9000 se ha basado en ocho principios de la calidad:

a. Organizacion orientada al cliente: Las organizaciones dependen
de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las

necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus
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requisitos y esforzarse por sobrepasar sus expectativas.

(Cenobio et al, 2006, p. 62-65)

Liderazgo: Los lideres unifican la finalidad y la direccion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en la consecucion de los objetivos (Cenobio et al,

2006, p. 62-65)

Participacion del personal: El personal, con independencia del
nivel de la organizacion en el que se encuentre, es la esencia de
una organizacion y su total implicacion posibilita que sus
capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

(Cenobio et al, 2006, p. 62-65)

Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los  recursos y las actividades
relacionadas se gestionan como un proceso, para alcanzar

(Cenobio et al, 2006, p. 62-65)

Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y

gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un
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objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de una

organizacion, (Cenobio et al, 2006, p. 62-65)

f. Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo
permanente de la organizacion, pues solo asi se lograrad la
consistencia y la conformacion de la nueva cultura. (Cenobio et

al, 2006, p. 62-65)

g. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones
efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacidn que

se genera en los procesos, (Cenaobio et al, 2006, p. 62-65)

h. Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador: Una
organizacion y sus suministradores son interdependientes, las
relaciones mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de

ambos. (Cenobio et al, 2006, p. 62-65)

11.2.3. Atencidn al cliente.

Para LOpez, Pérez & Pérez (2013) Fidelizar a la clientela es uno de los
objetivos de cualquier empresa, y para ello la empresa, la empresa tiene que
conseguir que el cliente se sienta bien atendido y que sus necesidades hayan
sido satisfechas con la adquisicién del producto o la realizacion del servicio

contratado (...) Por ello gestionar adecuadamente la relacién con los
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clientes y en concreto con su satisfaccion, es determinante para para el éxito
o fracaso de la empresa. Las compafiias mas conscientes de ello tratan de
encajar dos piezas fundamentales: empleados y clientes, pues les otorga una

ventaja competitiva sobre los demas. (p.164)

Segun  Brown (1992) La gestion de la atencion al cliente consiste
simplemente en eso: en gestionar la forma de atender al cliente. Desde
siempre, el negocio se ha identificado con la competicion. Se trata de
competir por los mercados, por los territorios, por los lugares en los que se
desarrolla la venta al por menor y, sobre todo, por los clientes. Las
esperanzas de tales clientes son hoy mayores que nunca, como mas amplia
gue nunca es la gama dentro de la cual pueden elegir. En todos los estudios
sobre la clientela en los que he intervenido se plantea una gran diferencia
entre lo que espera el cliente y lo que recibe (...) La atencidn al cliente es
una modalidad de gestion que empieza desde lo mas alto de la organizacion.
Se trata de la filosofia y la cultura de la empresa. Una vez que se han
identificado estos factores, si alguno de los integrantes de la organizacion
es capaz de articularlos dandoles una forma sencilla, se estara construyendo

algo duradero. (p. 1-2)

Mateos de Pablo (2012) nos dice que actualmente se considera que la forma
en la que el cliente se siente atendido conforma gran parte de la percepcion
final de la satisfaccion del mismo, ya que lo realmente vital para que este
repita una compra en un establecimiento o tras una llamada telefonica es la

sensacion personal e intima, muchas veces a niveles casi inconscientes, de
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si se ha sentido escuchado y comprendido, aspectos incluso por encima de

cuestiones basicas como si se le ha solucionado un problema o no. (p.43)

11.2.3.1. Estrategias Para El Exito En La Atencion Del Cliente
Un buen servicio es la clave para lograr compras repetitivas por parte de
los clientes. Segun Pérez (2009) las estrategias para el éxito el servicio al
cliente es un tema que recalca la importancia que el servicio al cliente
debe tener para cualquier organizacion que ofrece sus productos o
servicios al pablico en general. La idea central del tema radica en que un
servicio eficiente y cortés al cliente resulta decisivo para el éxito de una
organizacién. Cada persona tiene un papel que desempefiar en el aumento
del nivel de satisfaccion del cliente; dependientes, personal
administrativo, supervisores y ejecutivos, todos deben estar al tanto de las

necesidades de los clientes ya saber como satisfacerlas mejor.

Pérez también nos indica que hoy en dia, el entorno de los negocios es
altamente competitivo y cualquier compafiia necesita establecer estrechas
relaciones con sus clientes con el propoésito de conservar su fidelidad.
Muchas son las personas que dan por sentado estas relaciones y
desconocen los pasos especificos que pueden ayudar a asegurar la
satisfaccion del cliente.

El modelo de cuatro pasos que se presenta en servicio al cliente:
estrategias para el exito es:

1. Establecer una relacion profesional con el cliente.

2. ldentificar las necesidades o problemas del cliente.
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11.2.3.2.

a.

3. Proporcionar el servicio acordado.

4. Concluir la transaccion.

Un empleado consciente de su propio comportamiento puede
contribuir a una imagen positiva de la compafiia, a un ambiente de
negocios eficiente y productivo, y al mantenimiento de relaciones

perdurables con los clientes.

Tipos de clientes
Segun Mateos de Pablo (2012) Las necesidades y deseos del cliente
se ven claramente afectados por su forma de pensar, de sentir, de
razonar, etc.; es decir, que todos ven la realidad de lo que desean,
sienten necesitar y, finalmente, compran a traves de la forma en que

perciben el mundo.

Mateos de Pablo clasifican a los clientes de la siguiente manera:

El cliente reservado
» Caracteristicas. Es aquella persona que apenas contesta a las
preguntas del vendedor, incluso pareciendo no entender lo
que se le dice. Todo ello puede estar motivado por su timidez,
la desconfianza y el miedo a equivocarse; o bien a dificultades
para expresarse.
» Forma de atenderle. Hay que ser extremadamente amable,

demostrandole interés por sus deseos. Se deben hacer
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preguntas cuyas respuestas intenten ser afirmativas,
repitiendo los argumentos de formas distintas. Al hacerle
preguntas, hay que tener cuidado de realizarlas en un tono de
VOz suave, para no generar malestar en dicho cliente. (Mateos

de Pablo 2012)

b. El cliente silencioso

C.

» Caracteristicas. Existen multitud de razones por las que una

persona puede estar callada: porque no tenga confianza en si
mismo; porque sea muy pensadora; porque no sepa conversar;

0 por otras razones que el profesional nunca descubrira.

Forma de atenderle. Se pueden hacer muchas preguntas a una
persona silenciosa para obtener una respuesta. Estas serian
aquellas que le piden opinidn, realizadas con la técnica de las
preguntas abiertas, es decir, aquellas que comienzan con las
palabras: qué, como, cuando, etc. Para aplicarlas hay que
desarrollar mucha paciencia, ya que la tendencia natural de

estos clientes es resistirse a contestar. (Mateos de Pablo 2012)

El cliente timido
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> Caracteristicas. Este tipo de cliente se presenta inseguro de si

mismo, quiza bajo una presion de relacionarse con los demas,
0 bien de proteccion.

Forma de atenderle. Hay que intentar acrecentar la confianza
del cliente, mediante demostraciones fisicas palpables, como
pueden ser en catélogo, fotografias, facturas, etc., que generen

tranquilidad en él. (Mateos de Pablo 2012)

d. El cliente hablador

e.

» Caracteristicas. Este tipo de cliente se caracteriza por su gran

locuacidad, ya que no para de hablar, pareciendo ignorar el
paso del tiempo y tratando incluso temas que no tienen nada
que ver con el objeto de la compra.

Forma de atenderle. Hay que escucharle con agrado y
simpatia, pero intentando retomar la conversacion hacia el
tema que interesa para la venta de forma paciente, evitando
entrar en discusiones, para prevenir la dispersion natural de

estas personas. (Mateos de Pablo 2012)

El cliente polémico

» Caracteristicas. Este cliente se caracteriza por estar siempre

descontento y, por ello, le encanta entrar en discusiones,
exigiendo razones de por qué se hacen las cosas de
determinada manera. Puede mostrarse agresivo y brusco,

haciendo observaciones negativas e irdnicas acerca de los
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productos, del servicio o de la empresa. Bajo la apariencia de
dominacion, suele esconderse una notable inseguridad en si
mismo, ya que su objetivo suele ser llevar la contraria,
sintiéndose entonces superior a los demas.

» Forma de atenderle. Hay que escuchar a este cliente con
paciencia, prometiéndole hacer caso a sus frecuentes
reclamaciones y, sobretodo, no dejando que intimide con sus
criticas e ironicos comentarios. Nunca se debe discutir con él,
por el contrario hay que mostrarse firmes, con seguridad y

moderacion. (Mateos de Pablo 2012)

f. El cliente egoista
» Caracteristicas. Es un tipo de persona que cree saberlo todo,
buscando siempre rapidas ventajas, siendo dominante y con
tendencia a falsear la verdad y engafiar.
» Forma de atenderle. Hay llamarle con frecuencia por su
nombre, demostrando interés por sus asuntos, pidiéndole su
opinién e incluso elogiando sus pensamientos. (Mateos de

Pablo 2012)

g. El cliente sabelotodo
» Caracteristicas. Es un tipo de cliente muy peligroso, ya que al
creer que conoce mejor el producto, el mercado, los precios,
las condiciones y hasta la propia empresa que el trabajador,

somete a este a una alta presion sobre sus aptitudes.
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» Forma de atenderle. Lo vital para que este tipo de cliente se
vaya contento es que se sienta importante, por lo que hay que
poner mucho interés para que se crea que él ha ganado,
buscando sus criterios para hacerle sentir bien. (Mateos de

Pablo 2012)

h. El cliente indeciso

» Caracteristicas. Es un tipo complejo de cliente que duda casi
de todo lo que se le ofrece, sin capacidad de elegir aunque lo
ofertado no sea muy complicado ni numeroso ya que es
inseguro, probablemente con sentido de inferioridad, que
duda de todo y que nada le parece del todo bueno.

» Forma de atenderle. Lo importante es sentirse seguro en todo
momento con respecto a lo que se le dice, ofreciendole pocas
alternativas y dandole la seguridad que acertara cuando se

decida. (Mateos de Pablo 2012)

11.2.3.3. Pautas para la comunicacion en la atencion al cliente
Segun Blanco, Lobato, & Lobato (2013) las pautas para una buena
comunicacion en la atencion al cliente son:

Calidad
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La comunicacion en la atencion al cliente debe ser de calidad y en ella no
se debe producir ningun tipo de fallo, de forma que el cliente perciba un

servicio fiable que le dé confianza en la empresa.

Accesibilidad

El sistema de comunicacion debe ser accesible para el cliente, por lo que
es preciso abrir diferentes vias: telefonica, correo convencional y
electronico, de atencion personal directa. No se trata de generar
burocracia, sino de posibilitar la comunicacion por todos los canales

posibles.

Profesionalidad

Las personas encargadas de la atencion al cliente deben estar formadas
para este proposito, y su actuacion debe estar guiada.

Diligencia

El cliente tiene que percibir que la atencidon que se le presta es rapida,
oportuna y eficiente.

Cortesia

Se debe mantener un comportamiento amable que muestre respeto y
consideracion con el cliente.

Ambientacion

Los elementos fisicos que soportan la atencion al cliente deben estar en
perfecto uso y ser agradables de forma que generen un ambiente de

confianza
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11.2.3.4. Caracteristicas de la atencién al cliente.
Segln Stanton, Etzel & Walker (2007) nos indica que las caracteristicas

de la atencidn al cliente son:

Intangibilidad: Como los servicios son intangibles, es imposible que los
clientes prospectos prueben, degusten, toquen, vean, oigan o huelan, un
servicio antes de comprarlo.

Por ejemplo, hasta que se juegue un partido de los Medias Blancas de
Chicago no se puede saber si sera emocionante, con muchos “hits” y
jugadas cerradas, o serd lento y aburrido. Por lo mismo, el programa
promocional de una compafiia debe ser explicito acerca de los beneficios
que se derivaran del servicio, en vez de enfatizar el servicio en si. (Stanton,

Etzel & Walker 2007, p.304)

Inseparabilidad: De manera caracteristica, no se pueden separar los
servicios de su creador o vendedor. Mas aun, muchos servicios se crean,
se ofrecen y se consumen simultaneamente (...) La inseparabilidad de un
servicio significa que los proveedores de servicios se ven envueltos, de
manera concurrente, en la produccion y los esfuerzos de marketing.

(Stanton, Etzel & Walker 2007, p.305).

Heterogeneidad: Para una empresa de servicios, o incluso para un
vendedor individual de los mismos, es dificil, si no imposible, estandarizar
el producto. Cada unidad de servicio es un tanto diferente de otra del

mismo servicio, debido al factor humano en la produccién y la entrega (...)
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Para compensar la heterogeneidad, las compafiias de servicios deben
prestar atencion a las etapas de planeacion de producto e implantacion de
sus programas de marketing. Desde el principio, la administracion tiene
que hacer todo lo posible por asegurar la uniformidad de calidad y
mantener niveles de control elevados (Stanton, Etzel & Walker 2007,

p.305)

Caracter perecedero: Los servicios son sumamente perecederos porque
la capacidad existente no se puede guardar o mandar a inventario para uso
futuro (...) El cardcter perecedero y la dificultad resultante de equilibrar la
oferta con la fluctuante demanda plantean retos de promocién, planeacion
de productos, programacién y asignacion de precios a los ejecutivos de

servicios (Stanton, Etzel & Walker 2007, p.305 -306)

Por otro lado Alvarez (1995) nos menciona las siguientes caracteristicas:

Elementos tangibles: Se refiere al estado fisico de los equipos, de las
instalaciones, de los materiales de comunicacion utilizados y del personal.
Si el local es confortable, bien ventilado, con buena iluminacion, con
buena ornamentacion, el personal esta presentable y bien vestido, los
utensilios utilizados son correctos, las instrucciones e informaciones
estéticas claras, el embalaje adecuado y los instrumentos de cobro

funcionan correctamente. (Alvarez 1995, p.10)
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Fiabilidad: Cumplen con los servicios ofrecidos de forma fiable y

cuidadosa. (Alvarez 1995, p.10)

Capacidad de respuesta: Es la disposicion de ayudar a los clientes de

manera rapida y eficiente (Alvarez 1995, p.10)

Profesionalidad: dominan a la perfeccidon sus funciones cumpliéndolas
con destreza poniendo en practica sus conocimientos para brindar un buen
servicio. Adquieren conocimiento de las diferentes areas y procesos para
responder a las consultas frecuentes de los clientes, tienen la capacidad
de asesorar para la toma de decisiones del cliente cuando éste se lo pide

dando las razones pertinentes. (Alvarez 1995, p.10)

Cortesia: tratan correcta y amablemente. Es la atencion, consideracion,
respeto y amabilidad del personal de contacto. Si saludan sonrientes, si
contestan con amabilidad aun en el caso de reclamaciones. Si no discuten
con el cliente. Si se piden disculpas en caso de causar cualquier
inconveniente o problema antes de dar todo tipo de explicaciones. (Alvarez

1995, p.11)

Credibilidad: No engafian. Es la veracidad, creencia y honestidad en el
servicio que se provee. Que los servicios no se hagan con fraude, dando
menos de lo pactado, aumentando falsamente el tiempo empleado.

(Alvarez 1995, p.12)
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Seguridad: A salvo de peligros y dudas. Es la inexistencia de peligros,
riesgos o dudas en cualquier fase del servicio que garantizan al cliente que
aquel se llevar- a cabo conforme a lo establecido y esperado por el cliente.

(Alvarez 1995, p.12)

Accesibilidad: Se les puede localizar y hablar. Es la posibilidad de que el
contacto con el proveedor sea abordable y facil. Si se puede tener acceso a
los responsables de la empresa proveedora, cuando sea necesario 0 exista

algun problema grave. (Alvarez 1995, p.12)

Comunicacion: brindan informado y saben escuchar. Se refiere a la
capacidad de mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje
que puedan entender, asi como a la escucha de sus preguntas, demandas,

quejas y solicitudes. (Alvarez 1995, p.12)

Comprension del cliente: Captan los deseos y necesidades de los clientes.
Es el esfuerzo realizado para conocer mas a fondo a los clientes, sus
necesidades y gustos. Si utilizan el nombre de los clientes mas asiduos al
saludarles. Si conocen algunas peculiaridades de la familia, domicilio,
profesion o situacion del cliente que les permitan acomodar su servicio y

horarios a los de él. (Alvarez 1995, p.13)
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11.2.3.5. Importancia de la atencidn al cliente.
El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la
competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tiene mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan
requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo
perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que
estos mismo son quienes tendran la ultima palabra para decidir. La
importancia se puede guiar por los siguientes aspectos, mencionados por

Autor Anénimo (citado por Solérzano & Aceves 2013):

v La competencia es cada vez mayor, por ende los productos
ofertados aumentan notablemente y son mas variados, por lo

que se hace necesario ofrecer un valor agregado.

v Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por

lo que se hace necesario buscar una diferenciacion.

v’ Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan
precio y calidad, sino también, una buena atencion, un
ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un

servicio rapido.

v Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencidn,
es muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala

experiencia a otros consumidores.
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v" Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy
probable que vuelva a adquirir nuestros productos o que
vuelvan a visitarnos.

v Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy

probable que nos recomiende con otros consumidores.

v Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que si se
logran entender adecuadamente cada uno de ellos v,
aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una ventaja

competitiva. (Solérzano & Aceves 2013, P.7)

11.2.3.6. Calidad Del Servicio.
Cornejo (1996) afirma que crear la Conciencia de calidad en todos
y cada uno de los miembros de una empresa no se logra con solo
darles una charla o adiestrarlos bien en lo que tiene que hacer, ya
que la Calidad dependera del esfuerzo de colaboracién de cada
una de las areas o departamentos que intervienen en el proceso,
tanto horizontal como verticalmente; y quien definira si realmente
se logro la calidad, sera el cliente. Pero si llegase haber una falla
en alguno de los procesos, esto se reflejara inmediatamente en la

insatisfaccion o pérdida del cliente.

Del mismo modo John Tschohl (2001) manifiesta que, en vista

que la calidad de servicio, esta orientada mas como una estrategia
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de ventas, es considerada también, una ventaja comparativa, y en
muchas ocasiones es la Unica que la empresa posee, sobre todo en
organizaciones que operan en economias de servicios y donde

todas brindan el mismo servicio.

11.2.3.7. Satisfaccion del Cliente.
Harrington (1997), sefiala que “el nivel de satisfaccion del cliente
es directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio
percibido de una organizacion y las expectativas del cliente”.
Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente,
las necesidades y que se debe hacer para mejorarlas,
especificando la satisfaccion y conservacion de los clientes
activos, la atraccion de clientes potenciales, el disefio de
estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos
clientes y la reduccion de costos al responder quejas y procesar

reclamo. (p. 28)

Mateos de Pablo (2012) nos dice que actualmente se considera
que la forma en la que el cliente se siente atendido conforma gran
parte de la percepcion final de la satisfaccién del mismo, ya que
lo realmente vital para que este repita una compra en un
establecimiento o tras una llamada telefonica es la sensacion
personal e intima, muchas veces a niveles casi inconscientes, de

si se ha sentido escuchado y comprendido, aspectos incluso por
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encima de cuestiones basicas como si se le ha solucionado un

problema o no. (p.43)

11.2.3.8.

Técnicas de asertividad en la Atencién béasica a clientes.

Segun Diaz Fernandez, (2014). Para que la asertividad sea lo méas

efectiva posible, se utilizan unas técnicas o tipos de

comportamientos que ayudan a esta eficacia en la comunicacion.

» Disco rayado

Segln Diaz Fernandez, (2014). Se trata de repetir una
frase una vez y otra, siempre de una forma respetuosa y
cuando convenga decirla. Con ello se pretende llegar a los
objetivos que tenemos marcados sin tener que recurrir a
actitudes negativas. Si por ejemplo, necesitamos que un
cliente realice un trdmite que es obligatorio para un
determinado hecho, la frase de: Es necesario que usted
solicite este servicio por escrito. Se debe repetir cada vez
que el cliente insista en realizarlo por otro cauce. Se puede
repetir la frase afiladiendo algunas palabras para reforzar la
asertividad. Ejemplo de ello seria lo siento Sr/a. pero es

necesario que usted solicite este servicio por escrito.

» Banco de niebla
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Segln Diaz Fernandez, (2014). Esta técnica se utiliza
para cuando nos intentan chantajear o insisten en exceso.
Se trata de rebatir la postura de la otra persona sin ser
descortés, incluso se le puede dar la razon pero sin

cambiar nuestra postura.

» Libre informacién
Segin Diaz Fernandez, (2014). Con esta técnica
trataremos de corresponder a los comentarios que el
interlocutor haga de si mismo. Es importante subrayar que
esos comentarios deben ser sobre el interlocutor. En estos
casos, es conveniente realizar una respuesta coherente, asi
estamos dando a entender que estamos atentos y

escuchamos lo que nos dice.

> Asercién negativa
Segun Diaz Fernandez, (2014). Con la asercidn negativa
podemos tener una actitud asertiva en situaciones
delicadas. Sabemos que todos en un momento u otro nos
equivocamos, y reconocerlo es una manera mas de ser
asertivos. En la relacion con el cliente, puede suceder que
este nos diga lo siguiente: Me dio usted una solicitud para
realizar el escrito pero dicha solicitud no es correcta,
segun me han dicho en el otro departamento. Nuestra

respuesta (después de hacer algunas comprobaciones)
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>

puede ser: Es cierto, no me habian entregado las nuevas
solicitudes, tome usted la nueva solicitud. No est4 demas

afiadir un comentario del tipo: Disculpe las molestias.

Interrogacion negativa

Segn Diaz Fernandez, (2014). Es muy util para que
nuestro interlocutor se sincere cuando realice alguna
critica. Con esta técnica podemos sacar buena
informacion de su sentimiento o idea sobre un hecho o
acontecimiento. En una situacién con un cliente se pude
dar la siguiente situacion: ¢Por qué no le interesa nuestro

producto? ¢Qué inconvenientes tiene?

Autorrevelacion

Segun Diaz Fernandez, (2014). Con la autorrevelacion se
trata de hacer participe a nuestro interlocutor de los
sentimientos, gustos, creencias, etc. escondido y/o
reprimido. Si empleamos esta técnica con nuestro cliente,
se le podria hacer el siguiente comentario: No crea que me
gusta mucho la burocracia, pero es mi trabajo y son las
normas.

Compromiso viable

Segun Diaz Fernandez, (2014). Esta técnica trata de
negociar una situacion en la que las partes estan

proponiendo y rebatiendo. Es ideal cuando en una
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comunicacion hay una distension y se quiere aliviar esta
situacion con una salida airosa sin herir los sentimientos.
En nuestra situacion con el cliente, este nos dice lo
siguiente: Necesito que me atienda el responsable para
solucionar un problema. A lo que le podemos contestar:
No es posible en estos momentos, pero le dejaré una nota

en su despacho para que le cite lo antes posible.

Otras técnicas de asertividad

Segun Diaz Fernandez, (2014). Ademas de la anteriores,
podemos citar otras también muy interesantes que tienen
también como mision establecer una comunicacion
asertiva. Podemos hablar del Ilamado aplazamiento
asertivo. Se puede emplear ante una situacion incomoda y
en la que no sabemos como responder, bien porque
estemos muy nerviosos 0 no sepamos responder. Lo que
haremos es contestar en otro momento explicando que no
se va realizar ningin comentario al respecto. Si un cliente
nos critica (teniendo razén) y no sabemos como
responderle, podemos comentarle que: siento lo ocurrido
pero no puedo darle una respuesta ahora de lo que ha
podido pasar. Espero resolver esta situacion cuanto antes.
Otra técnica es la denominada procesar el cambio. Se trata
de parar cuando una discusion pueda llegar a convertirse

en un gran problema. Se trata de parar de discutir (cambio)
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y vernos a nosotros mismos desde otra perspectiva (como
si fuéramos una tercera persona) para cambiar la dindmica
y sugerir que lo dejemos porque puede empeorar la
situacion. Seria algo asi como: Estamos en una situacion
en que nos estamos saliendo demasiado en esta discusion,
quizas sea momento de tomarnoslo con méas calma o

dejarlo para otro momento donde estemos mas tranquilos.

I1l.  METODOLOGIA
Segun Cortes & Iglesias, (2004) La Metodologia de la Investigacion (M.l.) o
Metodologia de la Investigacion Cientifica es aquella ciencia que provee al
investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le permiten encauzar
de un modo eficiente y tendiente a la excelencia el proceso de la investigacion
cientifica. El objeto de estudio de la M.I. Lo podemos definir como el proceso de
Investigacion Cientifica, el cual estd conformado por toda una serie de pasos
I6gicamente estructurados y relacionados entre si. Este estudio se hace sobre la base

de un conjunto de caracteristicas y de sus relaciones y leyes. (p.8)

I11.1.  Eltipo de investigacion
Segun Cazau (2006) En un estudio descriptivo se seleccionan una serie de
cuestiones, conceptos o variables y se mide cada una de ellas
independientemente de las otras, con el fin, precisamente, de describirlas.
Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno
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El tipo de investigacion es descriptivo, pues se describe la gestion de calidad
con el uso del marketing la Empresa Servicios Generales Car Doctor
Automotriz S.A.C. del distrito de Sullana en el afio 2018 se detalla las partes

mas relevantes de las variables y su incidencia.

I11.2.  Nivel de la investigacion de la tesis
Segln Fernandez & Pértegas, (2002) La investigacion cuantitativa es aquella

en la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables.

Es de nivel cuantitativa porque la recoleccion de datos y la presentacion de
los resultados se han utilizado procedimientos estadisticos e instrumentos de

medicion.

I11.3.  Disefio de la investigacion
Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio no

experimental — descriptivo.

Dénde: [ M—*>O ]

M = Muestra conformada por los clientes de la empresa encuestada
O = Observacion de las variables: gestion de calidad y servicio de atencion al cliente.

— = Es larelacion o asociacién

11.4. El universo y muestra
Segun Mendenhall, Beaver, & Beaver, (2006) En el lenguaje de la estadistica,

uno de los conceptos mas elementales es el muestreo. En casi todos los
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problemas de estadistica, un nimero especificado de mediciones o datos, es
decir, una muestra, se toma de un cuerpo de mediciones méas grande Ilamado

poblacion. (p.3)

I11.4.1. Area geografica del estudio
Segun el portal web Wikipedia (2017) Sullana, es la capital de la
provincia de Sullana. Se ubica especificamente a 04°53°18” de latitud sur
y 80°41°07” de longitud oeste, a una altura de 60 msnm, a la margen
izquierda del rio Chira, de tendencia urbana e industrial-comercial y de

servicios.

Segun el portal web Wikipedia (2017) Sullana como provincia limita por
el Norte con el departamento de Tumbes; por el Este con el Ecuador y la
provincia de Ayabaca; por el Sur con la provincia de Piura; y, por el Oeste

con la provincia de Paita y la provincia de Talara.

Segun el INEI (s.f) Sullana como distrito tiene un aproximado de 176,804
habitantes.

El &rea donde se realizara el estudio esta ubicada en la ciudad de Sullana,
departamento de Piura.

La provincia fronteriza de Sullana esta situada en la parte mediay al norte
del departamento de Piura entre las coordenadas geograficas 80° 13° 19”

y 80° 56’ 13” de longitud oeste y 4° 4’ 15 y 5° 14’ 86” de latitud sur.

111.4.2. Universo o poblacion
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Segln Salvarrey (2000) una poblacién es un conjunto generalmente

grande de individuos o medidas acerca de la cual se desea informacion

(p.20)

Segln Arias (2006) la poblacién infinita es aquella en la que se
desconoce el total de elementos que la conforman, por cuanto no existe
un registro documental de éstos debido a que su elaboracion seria
préacticamente imposible.

La poblacion la cual es objeto del estudio para las variables: Gestion de
Calidad y el servicio de atencion al cliente fue conformada por los
clientes Empresa Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C. afio
2018.

111.4.3. Muestra

Segun Ludewig, (s.f.) nos indica que una muestra es un subconjunto de
la poblacion, que se obtiene para averiguar las propiedades o
caracteristicas de esta Gltima, por lo que interesa que sea un reflejo de la

poblacion, que sea representativa de ella.

Se ha tomo como muestra a los clientes de la Empresa Servicios
Generales Car Doctor Automotriz S.A.C. la misma que se aplicara para
las dos variables: Gestion de Calidad y servicio de atencion al cliente. se
aplico el cuestionario y se recogi6 la informacion que nos permitio

continuar con el estudio de investigacion.

Segun Wigodski (2010) cuando una poblacién es mayor a 50 requiere la

aplicacion de una formula estadistica, por tratarse de una poblacién de
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caracter infinito, para obtener el resultado muestral a quienes se les

aplicara el instrumento. Es asi que obtiene:

Dénde:

n: es el tamafio de la muestra que se quiere encontrar

Z =es la desviacidn del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de

confianza deseado

e = Margen de error que admitido

p= es la proporcion esperada

g=1-P

Datos a procesar:

n="?

Z=90% ->1.65

p=0.5
e=10%
g=1-05=05

Reemplazando en la formula los datos:

B 1.652% * 0.5 * 0.5

e = 68.06

n
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La muestra estuvo conformada por 68 clientes de la empresa Servicios

Generales Car Doctor S.A.C.

63



1.5. Definicion y operacionalizacion de variables
Variable Definicion Definicién operacional Items Fuente Instrumento
conceptual Dimensiones Indicadores

G Segln Importancia | Calidad ¢Considera usted que la empresa Car Doctor Automotriz cuenta con las instalaciones
E Cuatrecasas adecuadas para brindar un buen servicio? c
S ¢ Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz cuentan

(2010) La con las herramientas necesarias para la reparacion de los vehiculos? U
T calidad  puede ¢;Considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta con los productos | E
I » necesarios para brindar un buen servicio?
6 definirse  como Satisfaccion ¢ Considera usted que el servicio en la empresa Car Doctor Automotriz es innovador? E S
N el conjunto de _ _ _ _ _ N T

o ¢ Siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la empresa?

caracteristicas T |

gue posee un Documentacion ;Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz se E 0
£ preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para tener referencias

producto 0 posteriores? S N

servicio, asi Principios Orientada al ¢ Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se preocupan por brindar un buen A
C . servicio y satisfacer al cliente?

como su cliente _ _ R
A ¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se toman en cuenta las
. capacidad  de necesidades del cliente? |

satisfaccion  de Participacion del ¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se trabaja de manera eficiente 10
I | personal tomandose en cuenta las opiniones de sus trabajadores?

0s
D
A requerimientos Liderazgo ¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz son

. estimulados a realizar una buen servicio?

D del usuario.

¢ Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz se esfuerzan
para alcanzar la satisfaccion del cliente

Enfoque a gestién

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz los trabajadores son capaces de
identificar las fallas de los vehiculos de manera veraz?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se reparan los vehiculos de
manera eficiente?
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Variable Definicion Definicion operacional items fuente Instrumento
conceptual Dimensiones Indicadores
Segin  Brown | Importancia Capacidad de ¢;Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz es rapida y eficiente?
r - — - —
(1992) La espuesta ;De mediar algin inconveniente en el servicio el personal de la empresa Car Doctor C
L, Automotriz le brinda una solucion rapida?
gestion de la - - U
¢Los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz muestran estar comprometidos
atencion al con brindar una buena calidad de servicio? I E
cliente consiste Comunicacion ¢Considera que los trabajadores le brindan informacion clara y precisa de los servicios E S
) que ofrece la empresa?

simplemente en Evaluacion del ¢Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz " se realiza bajo los N T
w . incipi iali ilidad?
E | eso: en gestionar servicio principios de cordl_alldad y amabilidad? _ T I
E ¢Considera que la infraestructura de la empresa Car Doctor Automotriz es segura en caso
= |la forma de de emergencia? E o
O | atender al Gestion ¢Es importante para usted la cordialidad y buen trato de los colaboradores? S N
-
<Z( cliente. ¢Considera que los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz conocen en A
@) forma clara y precisa los diversos servicios que se le ofrece? R
@) Caracteristicas | Profesionalidad: | ¢considera que los trabajadores de la empresa dominan a la perfeccidn sus funciones
E cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus conocimientos para brindar un buen l
= Servicio? 0
<

Cortesia: ¢Considera que los trabajadores de la empresa Car doctor Automotriz tratan correcta y
amablemente a sus clientes?
Credibilidad ¢ Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz trabajan bajo los

principios de la veracidad, creencia y honestidad?

Compresion del

cliente

¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz Captan los deseos
y necesidades de los clientes?
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111.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

11.6.1.

111.6.2.

Técnicas

Para Alelu, Cantin, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) la encuesta es una técnica
de investigacion que consiste en una interrogacion verbal o escrita que se
le realiza a las personas con el fin de obtener determinada informacion

necesaria para una investigacion (Alelu et al.,s.f.).

Para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta la cual permitio obtener
informacion acerca de la Mype, su Gestion de calidad y servicio de

atencioén al cliente.

Instrumento

Para Garcia, (2002) El cuestionario es un sistema de preguntas ordenadas
con coherencia, con sentido l6gico y psicoldgico, expresado con lenguaje
sencillo y claro. Permite la recoleccion de datos a partir de las fuentes
primarias. Estd definido por los temas que aborda la encuesta. Logra
coincidencia en calidad y cantidad de la informacion recabada. Tiene un
modelo uniforme que favorece la contabilidad y la comprobacién. Es el
instrumento que vincula el planteamiento del problema con las respuestas
que se obtienen de la muestra. El tipo y caracteristicas del cuestionario

se determinan a partir de las necesidades de la investigacion (p.7)

Se necesitd ciertas herramientas o instrumentos que permitieron
recopilar datos de la realidad, es por ello que se empleo el cuestionario

estructurado por 25 preguntas relacionadas a: Gestion de calidad (13) el

66



servicio de atencién al cliente (12), redactadas de forma coherente y

organizada, secuenciada y estructurada

I11.7.  Plan de analisis
Para Alarcon & Gutiérrez, (s.f.) el plan de analisis detalla las medidas de
resumen de las variables y como serdn presentadas, indicando los modelos y
técnicas estadisticas a usar, el software a usar en el procesamiento, el nivel de

significancia fijado para las pruebas estadistica

Por ser una investigacion de nivel cuantitativo, se proceso los resultados

obtenidos haciendo uso de la estadistica tomando como soporte los programas

de Word, Excel y spss.
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111.8. Matriz de Consistencia
Matriz de consistencia
Problema Objetivos Variables Metodologia
¢Cuéles son las Caracterizar la gestion de
caracteristicas calidad bajo el enfoque del
de La gestion de <—,:' se_rvicio de atencion al Tipo de
calidad bajo el O cliente de la empresa Variable 1: | investigacién:  No
Z Servicios Generales Car | Gestion de | experimental-
enfoque del | Wihoetor Automotriz S.A.C. | Calidad. descriptiva
Servicio de en el distrito de Sullana, :}'}'\‘/’:S'tl cién: de
at_enmon al ano 201_8' . - Variable 2: Cuantit%tiva .
cliente en la Determma.r,la importancia | atencign al | Universo 0
empresa de la Gestion _de_ calidad la cliente. poblacién:

.. empresa Servicios 68 clientes de la
Servicios Generales Car Doctor empresa Servicios
Generales Car Automotriz S.A.C. en el Generales Car Doctor
doctor distrito de Sullana, afio Automotriz S.A.C.

Automotriz 2018; S
SAC. Enel Identlflca_r, los principios
. de la gestion de calidad en
distrito de la  empresa  Servicios
Sullana, afio Generales Car Doctor
2018? Automotriz S.A.C. en el
o | distrito de Sullana, afio
S | 2018.
% Identificar la importancia
w | de la atencion del cliente
©1en la empresa Servicios

Generales Car Doctor
Automotriz S.A.C. en el
distrito de Sullana afio
2018;

Identificar las
caracteristicas de la
atencién al cliente en la

empresa Servicios
Generales Car Doctor
Automotriz S.A.C

en la ciudad de Sullana,
afio 2018
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11.9. Principios éticos

Segun Amaya, Berrio, & Herrera, (2015) Los llamados principios éticos
pueden ser vistos como los criterios de decision fundamentales que los
miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en sus
deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones

que enfrenta en su quehacer profesional.

Para el desarrollo de esta investigacion se tom6 en cuenta los siguientes

principios:

v" Responsabilidad: La investigacion se realiz6 de manera responsable, con
la finalidad de cumplir los objetivos planteados.

v" Veracidad: Los resultados presentados son reales.

v Respeto: Se respetd la voluntad de participacion de todos los clientes, no se
coaccionaron ni se ofrecio algun aliciente o premio con la finalidad de
persuadir en su colaboracion.

v Confidencialidad: los datos obtenidos en las encuestas fueron utilizados
solo con fines académicos y de investigacion, no se emplearon para fines

personales o mal intencionados.
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IV. RESULTADOS

IV.1. Resultados
IV.1.1. Gestién de calidad
Tabla 01
¢ Considera usted que la empresa Car Doctor Automotriz cuenta con las

instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio?

ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 3 5

Casi nunca 2 3

A veces 26 38
Casi siempre 15 22
Siempre 22 32

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y atenci6n al cliente

M Nunca

M Casi Nunca
A veces

M Casi Siempre

Siempre

Figura 01: Grafico Considera usted que la empresa Car Doctor Automotriz cuenta con las instalaciones
adecuadas para brindar un buen servicio

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 38% Considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un
buen servicio, 22% opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta con
las instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio, el 22% considera que la
empresa Car Doctor Automotriz casi siempre cuenta con las instalaciones adecuadas
para brindar un buen servicio, el 5% considera que la empresa Car Doctor Automotriz
nunca cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio, y solo el
3% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca cuenta con las
instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio.
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Tabla 02
¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz

cuentan con las herramientas necesarias para la reparacion de los vehiculos?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 5

Casi nunca 2 3

A veces 39 57

Casi siempre 9 13

Siempre 15 22
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

B Casi siempre

Siempre

Figura 02: Gréfico Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz cuentan
con las herramientas necesarias para la reparacion de los vehiculos

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 57% Considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces cuenta con las herramientas necesarias para la reparacion
de los vehiculos, el 22 % opina que laempresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta
con las herramientas necesarias para la reparacion de los vehiculos, el 13% considera
que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre con las herramientas necesarias
para la reparacion de los vehiculos, el 5 % considera que la empresa Car Doctor
Automotriz nunca cuenta con las herramientas necesarias para la reparacion de los
vehiculos y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca
cuenta con las herramientas necesarias para la reparacion de los vehiculos.

71



Tabla 03
¢Considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta con los

productos necesarios para brindar un buen servicio?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 18 27

Casi nunca 2 3

A veces 35 51

Casi siempre 2 3

Siempre 11 16
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M casi nunca
A veces

M casi siempre

B Siempre

Figura 03: Grafico Considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta con los productos
necesarios para brindar un buen servicio.

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 51 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces cuenta con los productos necesarios para brindar un buen
servicio, el 27 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz nunca cuenta con los
productos necesarios para brindar un buen servicio, el 16% considera que la empresa
Car Doctor Automotriz siempre cuenta con los productos necesarios para brindar un
buen servicio, el 3 % considera que la empresa Car Automotriz casi siempre cuenta
con los productos necesarios para brindar un buen servicio y solo el 3 % considera
que laempresa Car Doctor Automotriz casi nunca cuenta con los productos necesarios
para brindar un buen servicio.
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Tabla 04

¢Considera usted que el servicio en la empresa Car Doctor Automotriz es

innovador?

ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 2 3

Casi nunca 1 2
A veces 24 35
Casi siempre 18 26
Siempre 23 34

TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi Siempre

H Siempre

Figura 04: Grafico Considera usted que el servicio en la empresa Car Doctor Automotriz es innovador

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 35 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces su servicio es innovador, el 34 % considera que la empresa
Car Doctor Automotriz siempre su servicio es innovador, el 26 % considera que la
empresa Car Doctor Automotriz casi siempre su servicio es innovador, el 3 % considera
que la empresa Car Doctor Automotriz nunca su servicio es innovador y solo el 2 %
considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca su servicio es innovador.
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Tabla 05

¢ Siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la empresa?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 5

Casi nunca 2 3

A veces 26 38

Casi siempre 15 22

Siempre 22 32
TOTAL 68 100%

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz
para determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M Casi Nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 05: Grafico: Siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la empresa

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se siente satisfecho con la calidad del servicio que se
brinda en la empresa, el 32% opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre
se siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la empresa, el 22%
considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi se siente satisfecho con la
calidad del servicio que se brinda en la empresa, el 5% considera que la empresa Car
Automotriz nunca se siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la
empresa y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca
se siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la empresa.
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Tabla 06
¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz se
preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para tener referencias

posteriores?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 5 7

Casi nunca 2 3

A veces 36 53

Casi siempre 17 25

Siempre 8 12
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente

M Nunca

W Casi nunca
A veces

W Casi siempre

Siempre

Figura 06: Grafico Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz se
preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para tener referencias posteriores

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 53% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces los trabajadores se preocupan por documentar el
diagnostico de los vehiculos para tener referencias posteriores, el 25% opina que la
empresa Car Doctor Automotriz casi siempre los trabajadores se preocupan por
documentar el diagnostico de los vehiculos para tener referencias posteriores, el 12%
considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre los trabajadores se
preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para tener referencias
posteriores, el 7 % considera que la empresa Car Automotriz nunca los trabajadores
se preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para tener referencias
posteriores y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi hunca
se los trabajadores se preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para
tener referencias posterior.
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Tabla 07
¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se preocupan por

brindar un buen servicio y satisfacer al cliente?

ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 3 5
Casi nunca 2 3
A veces 26 38
Casi siempre 15 22
Siempre 22 32
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 07: Grafico: Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se preocupan por brindar un
buen servicio y satisfacer al cliente.

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 38% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer al
cliente, el 32% opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre se preocupan
por brindar un buen servicio y satisfacer al cliente, el 22% considera que la empresa
Car Doctor Automotriz casi siempre se preocupan por brindar un buen servicio y
satisfacer al cliente, el 5 % considera que la empresa Car Automotriz nunca se
preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer al cliente y solo el 3 % considera
que la empresa Car Doctor Automotriz casi hunca se preocupan por brindar un buen
servicio y satisfacer al cliente.
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Tabla 08
¢ Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se toman en cuenta las

necesidades del cliente?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 5

Casi Nunca 2 3

A veces 26 38

Casi siempre 15 22

Siempre 22 32
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M Casi Nunca
A veces

B Casi siempre

M Siempre

Figura 08: Grafico Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se toman en cuenta las
necesidades del cliente

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 38% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se toman en cuenta las necesidades del cliente, el 32%
opina que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre se toman en cuenta las
necesidades del cliente, el 22% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi
siempre se toman en cuenta las necesidades del cliente, el 5 % considera que la
empresa Car Automotriz nunca se toman en cuenta las necesidades del cliente al
cliente y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca se
toman en cuenta las necesidades del cliente.
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Tabla 09
¢ Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se trabaja de manera

eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus trabajadores?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 7 10

Casi nunca 0 0

A veces 34 50

Casi siempre 12 18

Siempre 15 22
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

M Nunca

M Casi Nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 9: Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se trabaja de manera eficiente
tomandose en cuenta las opiniones de sus trabajadores.

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 50% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las
opiniones de sus trabajadores, el 22% opina que la empresa Car Doctor Automotriz
siempre se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus
trabajadores, el 18% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre
se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus trabajadores,
el 10 % considera que la empresa Car Automotriz nunca se trabaja de manera
eficiente tomé&ndose en cuenta las opiniones de sus trabajadores y solo el 0 %
considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca se trabaja de manera
eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus trabajadores.
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Tabla 10
¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz

son estimulados a realizar una buen servicio?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 6 9

Casi nunca 2 3

A veces 19 28

Casi siempre 15 22

Siempre 26 38
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente

B Nunca

B Casi hunca
A veces

B Casi siempre

B Siempre

Figura 10: Grafico Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz son
estimulados a realizar una buen servicio.

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre los trabajadores son estimulados a realizar una buen
servicio, el 28 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz a veces los trabajadores
son estimulados a realizar una buen servicio, el 22 % la empresa Car Doctor
Automotriz casi siempre los trabajadores son estimulados a realizar una buen
servicio, el 9 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los
trabajadores son estimulados a realizar una buen servicio y solo el 3 % la empresa
Car Doctor Automotriz casi nunca los trabajadores son estimulados a realizar una
buen servicio.
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Tabla 11
¢ Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz se

esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 8 12

Casi nunca 30 44

A veces 0 0

Casi siempre 15 22

Siempre 15 22
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

B Casi nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 11: Grafico Considera usted que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz se
esfuerzan para alcanzar la satisfaccién del cliente.

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 44 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que casi nunca los trabajadores se esfuerzan para alcanzar la
satisfaccion del cliente, el 22% opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre
los trabajadores se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente, el 22 %
considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi siempre los trabajadores
se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente, el 12% considera que la empresa
Car Doctor Automotriz nunca los trabajadores se esfuerzan para alcanzar la
satisfaccion del cliente y solo el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz
a veces los trabajadores se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del clientes.
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Tabla 12.
¢ Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz los trabajadores son

capaces de identificar las fallas de los vehiculos de manera veraz?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 6 9

Casi nunca 4 6

A veces 20 29

Casi siempre 17 25

Siempre 21 31
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y atencién al cliente

B Nunca

B Casi nunca
A veces

B Casi siempre

H Siempre

Figura 12: Grafico Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz los trabajadores son capaces de
identificar las fallas de los vehiculos de manera veraz

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 31 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre los trabajadores son capaces de identificar las fallas de
los vehiculos de manera veraz, el 29 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz a
veces los trabajadores son capaces de identificar las fallas de los vehiculos de manera
veraz, el 25 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi siempre los
trabajadores son capaces de identificar las fallas de los vehiculos de manera veraz, el 9%
considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los trabajadores son capaces de
identificar las fallas de los vehiculos de manera veraz y solo el 6 % considera que la
empresa Car Doctor Automotriz casi nunca los trabajadores son capaces de identificar
las fallas de los vehiculos de manera veraz.
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Tabla 13.
¢ Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se reparan los vehiculos de

manera eficiente?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 6 9

Casi nunca 4 6

A veces 21 31

Casi siempre 15 22

Siempre 22 32
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y atencién al cliente

B Nunca

B Casi nunca
A veces

B Casi siempre

H Siempre

Figura 13: Grafico Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se reparan los vehiculos de manera
eficiente

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 32 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre se reparan los vehiculos de manera eficiente, el 31 %
opina que la empresa Car Doctor Automotriz a veces los se reparan los vehiculos de
manera eficiente, el 22 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi
siempre se reparan los vehiculos de manera eficiente, el 9% considera que la empresa
Car Doctor Automotriz nunca los se reparan los vehiculos de manera eficiente y solo el
6 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca  se reparan los
vehiculos de manera eficiente.
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5.1.2. Respecto a la atencion al cliente

Tabla 14

¢ Considera que la atencién en la empresa Car Doctor Automotriz es rapiday

eficiente?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 1 1

Casi nunca 0 0

A veces 33 49

Casi siempre 10 15

Siempre 24 35
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi siempre

Siempre

Figura 14: Grafico Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz es rapida y eficiente

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 49 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces la atencion es rapida y eficiente, el 35 % opina que la
empresa Car Doctor Automotriz siempre la atencion es rapida y eficiente, el 15 %
considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi siempre la atencion es rapida
y eficiente, el 1% considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca la atencién es
rapida y eficiente y solo el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi
nunca la atencion es rapida y eficiente.
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Tabla 15
¢ De mediar algan inconveniente en el servicio el personal de la empresa Car

Doctor Automotriz le brinda una solucién rapida?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 5

Casi nunca 5 7

A veces 20 29

Casi siempre 12 18

Siempre 28 41
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente

M Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi siempre

H Siempre

Figura 15: Grafico De mediar algin inconveniente en el servicio el personal de la empresa Car Doctor
Automotriz le brinda una solucion répida

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 41 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre el personal brinda una solucion rapida cuando sucede un
inconveniente en el servicio, el 29 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz a
veces el personal brinda una solucion rapida cuando sucede un inconveniente en el
servicio, el 18 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi siempre el
personal brinda una solucién rapida cuando sucede un inconveniente en el servicio, el 7%
considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca el personal brinda una
solucion rapida cuando sucede un inconveniente en el servicio y solo el 5 % considera
que la empresa Car Doctor Automotriz nunca el personal brinda una solucion rapida
cuando sucede un inconveniente en el servicio.
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Tabla 16
¢ Los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz muestran estar

comprometidos con brindar una buena calidad de servicio?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 2 3

Casi nunca 3 4

A veces 27 40

Casi siempre 10 15

Siempre 26 38
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi siempre

Siempre

Figura 16: Grafico Los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz muestran estar comprometidos
con brindar una buena calidad de servicio.

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 40 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces los colaboradores muestran estar comprometidos con
brindar una buena calidad de servicio, el 38 % opina que la empresa Car Doctor
Automotriz siempre los colaboradores muestran estar comprometidos con brindar una
buena calidad de servicio, el 15 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que
casi siempre los colaboradores muestran estar comprometidos con brindar una buena
calidad de servicio, el 4% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca
los colaboradores muestran estar comprometidos con brindar una buena calidad de
servicio y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los
colaboradores muestran estar comprometidos con brindar una buena calidad de servicio.

85



TABLA 17
¢ Considera que los trabajadores le brindan informacién claray precisa de los

servicios que ofrece la empresa?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 4 6

Casi nunca 0 0

A veces 32 47

Casi siempre 16 23

Siempre 16 24
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

H Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 17: Grafico Considera que los trabajadores le brindan informacion clara y precisa de los servicios
que ofrece la empresa

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 47 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces los trabajadores le brindan informacion clara y precisa
de los servicios que ofrece la empresa, el 24 % opina que la empresa Car Doctor
Automotriz siempre los trabajadores le brindan informacion clara y precisa de los
servicios que ofrece laempresa, el 23 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz
casi siempre los trabajadores le brindan informacion claray precisa de los servicios que
ofrece la empresa, el 6% considera que la empresa Car Doctor Automotriz los
trabajadores le brindan informacién claray precisa de los servicios que ofrece la empresa
y solo el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca los trabajadores
le brindan informacion clara y precisa de los servicios que ofrece la empresa
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Tabla 18

¢ Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz ** se realiza

bajo los principios de cordialidad y amabilidad?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 5

Casi nunca 2 3

A veces 26 38

Casi siempre 15 22

Siempre 22 32
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

B Casi nunca
A veces

B Casi siempre

B Siempre

Figura 18: Grafico Considera que la atencion en la empresa Car Doctor Automotriz " se realiza bajo los
principios de cordialidad y amabilidad

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces la atencion se realiza bajo los principios de cordialidad
y amabilidad, el 32 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre la atencion
se realiza bajo los principios de cordialidad y amabilidad, el 22 % considera que la
empresa Car Doctor Automotriz casi siempre la atencion se realiza bajo los principios de
cordialidad y amabilidad, el 5% considera que la empresa Car Doctor Automotriz que
nunca la atencién se realiza bajo los principios de cordialidad y amabilidad y solo el 3
% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca la atencion se realiza bajo
los principios de cordialidad y amabilidad
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Tabla 19
¢Considera que la infraestructura de la empresa Car Doctor Automotriz es

segura en caso de emergencia?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 5

Casi Nunca 2 3

A veces 26 38

Casi siempre 15 22

Siempre 22 32
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente

B Nunca

M Casi Nunca
A veces

B Casi siempre

B Siempre

Figura 19: Grafico Considera que la infraestructura de la empresa Car Doctor Automotriz es segura en
caso de emergencia

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces la infraestructura es segura en caso de emergencia, el 32
% opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre la la infraestructura es segura
en caso de emergencia, el 22 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi
siempre la infraestructura es segura en caso de emergencia, el 5% considera que la
empresa Car Doctor Automotriz que nunca la infraestructura es segura en caso de
emergencia y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca la
infraestructura es segura en caso de emergencia.
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Tabla 20

¢Es importante para usted la cordialidad y buen trato de los colaboradores?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 7 10

Casi nunca 0 0

A veces 34 50

Casi siempre 12 18

Siempre 15 22
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

M Nunca

M Casi Nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 20: Grafico Es importante para usted la cordialidad y buen trato de los colaboradores

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 50 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces es importante la cordialidad y el buen trato de los
colaboradores, el 22 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz es importante la
cordialidad y el buen trato de los colaboradores, el 18 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz casi siempre es importante la cordialidad y el buen trato de los
colaboradores, el 10% considera que la empresa Car Doctor Automotriz que nunca es
importante la cordialidad y el buen trato de los colaboradores y solo el 0 % considera que
la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca es importante la cordialidad y el buen trato
de los colaboradores.

Tabla 21
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¢Considera que los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz conocen

en forma claray precisa los diversos servicios que se le ofrece?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 6 9

Casi nunca 2 3

A veces 19 28

Casi siempre 15 22

Siempre 26 38
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

M Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 21: Grafico Considera que los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz conocen en
forma clara y precisa los diversos servicios que se le ofrece.

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz siempre los colaboradores conocen en forma clara y precisa los
diversos servicios que se le ofrece, el 28 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz
que a veces los colaboradores conocen en forma clara y precisa los diversos servicios
que se le ofrece, el 22 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre
los colaboradores conocen en forma clara y precisa los diversos servicios que se le
ofrece, el 9% considera que la empresa Car Doctor Automotriz que nunca los
colaboradores conocen en forma clara y precisa los diversos servicios que se le ofrece
y solo el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca los
colaboradores conocen en forma clara y precisa los diversos servicios que se le ofrece

90



Tabla 22
¢Considera que los trabajadores de la empresa dominan a la perfeccion sus

funciones cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus conocimientos para

brindar un buen servicio?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 8 12

Casi nunca 30 44

A veces 0 0

Casi siempre 15 22

Siempre 15 22
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y atencidn al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 22: Grafico Considera que los trabajadores de la empresa dominan a la perfeccidn sus funciones
cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus conocimientos para brindar un buen servicio

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 44 considera que la empresa Car Doctor
Automotriz casi nunca dominan a la perfeccidn sus funciones cumpliéndolas con destreza
poniendo en practica sus conocimientos para brindar un buen servicio, el 22 % opina que
la empresa Car Doctor Automotriz siempre dominan a la perfeccion sus funciones
cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus conocimientos para brindar un buen
servicio, el 22 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre dominan
a la perfeccion sus funciones cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus
conocimientos para brindar un buen servicio, el 12% considera que la empresa Car Doctor
Automotriz nunca los trabajadores dominan a la perfeccidn sus funciones cumpliéndolas
con destreza poniendo en préctica sus conocimientos para brindar un buen servicio y solo
el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que a veces dominan a la
perfeccion sus funciones cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus
conocimientos para brindar un buen servicio.
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Tabla 23.
¢Considera que los trabajadores de la empresa Car doctor Automotriz tratan

correctamente y amablemente a sus clientes?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 6 9

Casi nunca 4 6

A veces 20 29

Casi siempre 17 25

Siempre 21 31
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

B Casi siempre

M Siempre

Figura 23: Grafico Considera que los trabajadores de la empresa Car doctor Automotriz tratan
correctamente y amablemente a sus clientes

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 31 considera que laempresa Car Doctor
Automotriz siempre los trabajadores tratan correctamente y amable a sus clientes el 29
% opina que la empresa Car Doctor Automotriz a veces tratan correctamente y amable a
sus clientes , el 25 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre los
trabajadores tratan correctamente y amable a sus clientes, el 9 % considera que la empresa
Car Doctor Automotriz nunca los trabajadores tratan correctamente y amable a sus
clientes y solo el 6 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi nunca
los trabajadores tratan correctamente y amable a sus clientes
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Tabla 24

¢ Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz

trabajan bajo los principios de la veracidad, creencia y honestidad?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 1 1

Casi nunca 0 0

A veces 33 49

Casi siempre 10 15

Siempre 24 35
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

B Nunca

M Casi nunca
A veces

B Casi siempre

Siempre

Figura 24: Grafico Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz
trabajan bajo los principios de la veracidad, creencia y honestidad

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 49% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces los trabajadores trabajan bajo los principios de la
veracidad, creenciay honestidad, el 35 % opina que la empresa que la empresa Car Doctor
Automotriz que siempre los trabajadores trabajan bajo los principios de la veracidad,
creencia y honestidad, el 15 % que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre los
trabajadores trabajan bajo los principios de la veracidad, creencia y honestidad, el 1 %
que la empresa Car Doctor Automotriz que nunca los trabajadores trabajan bajo los
principios de la veracidad, creencia y honestidad y solo el 0 % que la empresa Car Doctor
Automotriz que casi nunca los trabajadores trabajan bajo los principios de la veracidad,
creencia y honestidad.
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Tabla 25
¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz Captan los

deseos y necesidades de los clientes?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 5

Casi nunca 5 7

A veces 20 29

Casi siempre 12 18

Siempre 28 41
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Car Doctor Automotriz para
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente

B Nunca

B Casi nunca
A veces

M Casi siempre

m Siempre

Figura 25: Grafico Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor Automotriz Captan
los deseos y necesidades de los clientes

Interpretacion: del 100 % de los encuestados el 41% considera que la empresa
Car Doctor Automotriz que siempre los trabajadores Captan los deseos y
necesidades de los clientes, el 29 % opina que la empresa que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces los trabajadores trabajan Captan los deseos y
necesidades de los clientes, el 18 % que la empresa Car Doctor Automotriz casi
siempre los trabajadores Captan los deseos y necesidades de los clientes, el 7 %
que la empresa Car Doctor Automotriz que casi nunca los trabajadores Captan
los deseos y necesidades de los clientes y solo el 5 % que la empresa Car Doctor
Automotriz que nunca los trabajadores Captan los deseos y necesidades de los
clientes.
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1VV.2. Anaélisis De Resultados

IVV.2.1. Respecto a la gestion de calidad
Tabla 01: del 100% de los encuestados el 38% Considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un
buen servicio, 22% opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta
con las instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio, el 22% considera
que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre cuenta con las instalaciones
adecuadas para brindar un buen servicio, el 5% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz nunca cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un
buen servicio, y solo el 3% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi

nunca cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un buen servicio.

Tabla 02: del 100% de los encuestados el 57% Considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces cuenta con las herramientas necesarias para la
reparacion de los vehiculos, el 22 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz
siempre cuenta con las herramientas necesarias para la reparacion de los
vehiculos, el 13% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre
con las herramientas necesarias para la reparacion de los vehiculos, el 5 %
considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca cuenta con las
herramientas necesarias para la reparacion de los vehiculos y solo el 3 % considera
que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca cuenta con las herramientas

necesarias para la reparacion de los vehiculos.

Tabla 03: del 100 % de los encuestados el 51 % considera que la empresa Car

Doctor Automotriz a veces cuenta con los productos necesarios para brindar un
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buen servicio, el 27 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz nunca cuenta
con los productos necesarios para brindar un buen servicio, el 16% considera que
la empresa Car Doctor Automotriz siempre cuenta con los productos necesarios
para brindar un buen servicio, el 3 % considera que la empresa Car Automotriz
casi siempre cuenta con los productos necesarios para brindar un buen servicio y
solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca cuenta

con los productos necesarios para brindar un buen servicio.

Tabla 04: del 100 % de los encuestados el 35 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces su servicio es innovador, el 34 % considera que la
empresa Car Doctor Automotriz siempre su servicio es innovador, el 26 %
considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre su Servicio es
innovador, el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca su
servicio es innovador y solo el 2 % considera que la empresa Car Doctor

Automotriz casi nunca su servicio es innovador.

Tabla 05: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se siente satisfecho con la calidad del servicio que se
brinda en la empresa, el 32% opina que la empresa Car Doctor Automotriz
siempre se siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en la empresa,
el 22% considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi se siente satisfecho
con la calidad del servicio que se brinda en la empresa, el 5 % considera que la
empresa Car Automotriz nunca se siente satisfecho con la calidad del servicio que

se brinda en la empresa y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor
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Automotriz casi nunca se siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda

en la empresa.

Tabla 06: del 100 % de los encuestados el 53% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces los trabajadores se preocupan por documentar el
diagnostico de los vehiculos para tener referencias posteriores, el 25% opina que
la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre los trabajadores se preocupan por
documentar el diagnostico de los vehiculos para tener referencias posteriores, el
12% considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre los trabajadores
se preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para tener
referencias posteriores, el 7 % considera que la empresa Car Automotriz nunca
los trabajadores se preocupan por documentar el diagnostico de los vehiculos para
tener referencias posteriores y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor
Automotriz casi nunca se los trabajadores se preocupan por documentar el
diagnostico de los vehiculos para tener referencias posterior.

Tabla 07: del 100 % de los encuestados el 38% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer
al cliente, el 32% opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre se
preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer al cliente, el 22% considera
que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre se preocupan por brindar un
buen servicio y satisfacer al cliente, el 5 % considera que la empresa Car
Automotriz nunca se preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer al cliente
y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca se

preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer al cliente.
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Tabla 08: del 100 % de los encuestados el 38% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se toman en cuenta las necesidades del cliente, el 32%
opina que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre se toman en cuenta las
necesidades del cliente, el 22% considera que la empresa Car Doctor Automotriz
casi siempre se toman en cuenta las necesidades del cliente, el 5% considera que
la empresa Car Automotriz nunca se toman en cuenta las necesidades del cliente
al cliente y solo el 3 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi

nunca se toman en cuenta las necesidades del cliente.

Tabla 09: del 100 % de los encuestados el 50% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz a veces se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta
las opiniones de sus trabajadores, el 22% opina que la empresa Car Doctor
Automotriz siempre se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las
opiniones de sus trabajadores, el 18% considera que la empresa Car Doctor
Automotriz casi siempre se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las
opiniones de sus trabajadores, el 10 % considera que la empresa Car Automotriz
nunca se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus
trabajadores y solo el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi
nunca se trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las opiniones de sus

trabajadores.

Tabla 10: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre los trabajadores son estimulados a realizar una

buen servicio, el 28 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz a veces los
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trabajadores son estimulados a realizar una buen servicio, el 22 % la empresa Car
Doctor Automotriz casi siempre los trabajadores son estimulados a realizar una
buen servicio, el 9 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los
trabajadores son estimulados a realizar una buen servicio y solo el 3 % la empresa
Car Doctor Automotriz casi nunca los trabajadores son estimulados a realizar una

buen servicio.

Tabla 11: del 100 % de los encuestados el 44 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que casi nunca los trabajadores se esfuerzan para alcanzar la
satisfaccion del cliente, el 22% opina que la empresa Car Doctor Automotriz
siempre los trabajadores se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente, el
22 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi siempre los
trabajadores se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente, el 12%
considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los trabajadores se
esfuerzan para alcanzar la satisfaccion del cliente y solo el 0 % considera que la
empresa Car Doctor Automotriz a veces los trabajadores se esfuerzan para
alcanzar la satisfaccion del clientes.

Tabla 12: del 100 % de los encuestados el 31 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre los trabajadores son capaces de identificar las
fallas de los vehiculos de manera veraz, el 29 % opina que la empresa Car Doctor
Automotriz a veces los trabajadores son capaces de identificar las fallas de los
vehiculos de manera veraz, el 25 % considera que la empresa Car Doctor
Automotriz que casi siempre los trabajadores son capaces de identificar las fallas
de los vehiculos de manera veraz, el 9% considera que la empresa Car Doctor

Automotriz nunca los trabajadores son capaces de identificar las fallas de los
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vehiculos de manera veraz y solo el 6 % considera que la empresa Car Doctor
Automotriz casi nunca los trabajadores son capaces de identificar las fallas de
los vehiculos de manera veraz.

Tabla 13: del 100 % de los encuestados el 32 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre se reparan los vehiculos de manera eficiente, el
31 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz a veces los se reparan los
vehiculos de manera eficiente, el 22 % considera que la empresa Car Doctor
Automotriz que casi siempre se reparan los vehiculos de manera eficiente, el 9%
considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los se reparan los
vehiculos de manera eficiente y solo el 6 % considera que la empresa Car Doctor

Automotriz casi nunca se reparan los vehiculos de manera eficiente.

Respecto a la atencion al cliente

Tabla 14: del 100 % de los encuestados el 49 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces la atencion es rapida y eficiente, el 35 % opina
que la empresa Car Doctor Automotriz siempre la atencion es rapida y eficiente,
el 15 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz que casi siempre la
atencion es rapida y eficiente, el 1% considera que la empresa Car Doctor
Automotriz nunca la atencion es rapida y eficiente y solo el 0 % considera que la

empresa Car Doctor Automotriz casi nunca la atencion es rapida y eficiente.

Tabla 15: del 100 % de los encuestados el 41 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre el personal brinda una solucién rapida cuando
sucede un inconveniente en el servicio, el 29 % opina que la empresa Car Doctor
Automotriz a veces el personal brinda una solucién rapida cuando sucede un

inconveniente en el servicio, el 18 % considera que la empresa Car Doctor

100



Automotriz que casi siempre el personal brinda una solucion rdpida cuando
sucede un inconveniente en el servicio, el 7% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz casi nunca el personal brinda una solucién rapida cuando
sucede un inconveniente en el servicio y solo el 5 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz nunca el personal brinda una solucion répida cuando sucede

un inconveniente en el servicio.

Tabla 16: del 100 % de los encuestados el 40 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces los colaboradores muestran estar comprometidos
con brindar una buena calidad de servicio, el 38 % opina que la empresa Car
Doctor Automotriz siempre los colaboradores muestran estar comprometidos con
brindar una buena calidad de servicio, el 15 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que casi siempre los colaboradores muestran estar
comprometidos con brindar una buena calidad de servicio, el 4% considera que
la empresa Car Doctor Automotriz casi nunca los colaboradores muestran estar
comprometidos con brindar una buena calidad de servicio y solo el 3 % considera
que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los colaboradores muestran estar

comprometidos con brindar una buena calidad de servicio.

TABLA 17: del 100 % de los encuestados el 47 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces los trabajadores le brindan informacion clara'y
precisa de los servicios que ofrece la empresa, el 24 % opina que la empresa Car
Doctor Automotriz siempre los trabajadores le brindan informacion clara y
precisa de los servicios que ofrece la empresa, el 23 % considera que la empresa

Car Doctor Automotriz casi siempre los trabajadores le brindan informacién clara
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y precisa de los servicios que ofrece la empresa, el 6% considera que la empresa
Car Doctor Automotriz los trabajadores le brindan informacion clara y precisa
de los servicios que ofrece la empresa y solo el 0 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz casi nunca los trabajadores le brindan informaciéon clara y

precisa de los servicios que ofrece la empresa

Tabla 18: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces la atencion se realiza bajo los principios de
cordialidad y amabilidad, el 32 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz
siempre la atencion se realiza bajo los principios de cordialidad y amabilidad, el
22 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre la atencion
se realiza bajo los principios de cordialidad y amabilidad, el 5% considera que
la empresa Car Doctor Automotriz que nunca la atencion se realiza bajo los
principios de cordialidad y amabilidad y solo el 3 % considera que la empresa
Car Doctor Automotriz casi nunca la atencion se realiza bajo los principios de

cordialidad y amabilidad

Tabla 19: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces la infraestructura es segura en caso de
emergencia, el 32 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre la la
infraestructura es segura en caso de emergencia, el 22 % considera que laempresa
Car Doctor Automotriz casi siempre la infraestructura es segura en caso de
emergencia, el 5% considera que la empresa Car Doctor Automotriz que nunca

la infraestructura es segura en caso de emergencia y solo el 3 % considera que la
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empresa Car Doctor Automotriz casi nunca la infraestructura es segura en caso de

emergencia.

Tabla 20: del 100 % de los encuestados el 50 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces es importante la cordialidad y el buen trato de los
colaboradores, el 22 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz es
importante la cordialidad y el buen trato de los colaboradores, el 18 % considera
que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre es importante la cordialidad
y el buen trato de los colaboradores, el 10% considera que la empresa Car Doctor
Automotriz que nunca es importante la cordialidad y el buen trato de los
colaboradores y solo el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz casi

nunca es importante la cordialidad y el buen trato de los colaboradores.

Tabla 21: del 100 % de los encuestados el 38 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz siempre los colaboradores conocen en forma clara y precisa
los diversos servicios que se le ofrece, el 28 % opina que la empresa Car Doctor
Automotriz que a veces los colaboradores conocen en forma clara y precisa los
diversos servicios que se le ofrece, el 22 % considera que la empresa Car Doctor
Automotriz casi siempre los colaboradores conocen en forma clara y precisa los
diversos servicios que se le ofrece, el 9% considera que la empresa Car Doctor
Automotriz que nunca los colaboradores conocen en forma clara y precisa los
diversos servicios que se le ofrece y solo el 0 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz casi nunca los colaboradores conocen en forma claray precisa
los diversos servicios que se le ofrece

Tabla 22: del 100 % de los encuestados el 44 considera que la empresa Car

Doctor Automotriz casi nunca dominan a la perfeccion sus funciones
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cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus conocimientos para brindar
un buen servicio, el 22 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz siempre
dominan a la perfeccién sus funciones cumpliéndolas con destreza poniendo en
préctica sus conocimientos para brindar un buen servicio, el 22 % considera que
la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre dominan a la perfeccién sus
funciones cumpliéndolas con destreza poniendo en préctica sus conocimientos
para brindar un buen servicio, el 12% considera que la empresa Car Doctor
Automotriz nunca  los trabajadores dominan a la perfeccion sus funciones
cumpliéndolas con destreza poniendo en practica sus conocimientos para brindar
un buen servicio y solo el 0 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz
que a veces dominan a la perfeccidn sus funciones cumpliéndolas con destreza

poniendo en practica sus conocimientos para brindar un buen servicio.

Tabla 23: del 100 % de los encuestados el 31 considera que la empresa Car
Doctor Automotriz siempre los trabajadores tratan correctamente y amable a sus
clientes el 29 % opina que la empresa Car Doctor Automotriz a veces tratan
correctamente y amable a sus clientes , el 25 % considera que la empresa Car
Doctor Automotriz casi siempre los trabajadores tratan correctamente y amable a
sus clientes, el 9 % considera que la empresa Car Doctor Automotriz nunca los
trabajadores tratan correctamente y amable a sus clientes y solo el 6 % considera
que la empresa Car Doctor Automotriz que casi nunca los trabajadores tratan

correctamente y amable a sus clientes

Tabla 24: del 100 % de los encuestados el 49% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que a veces los trabajadores trabajan bajo los principios de la

veracidad, creencia y honestidad, el 35 % opina que la empresa que la empresa
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Car Doctor Automotriz que siempre los trabajadores trabajan bajo los principios
de la veracidad, creencia y honestidad, el 15 % que la empresa Car Doctor
Automotriz casi siempre los trabajadores trabajan bajo los principios de la
veracidad, creencia y honestidad, el 1 % que la empresa Car Doctor Automotriz
que nunca los trabajadores trabajan bajo los principios de la veracidad, creencia
y honestidad y solo el 0 % que la empresa Car Doctor Automotriz que casi nunca
los trabajadores trabajan bajo los principios de la veracidad, creencia y honestidad.
Tabla 25: del 100 % de los encuestados el 41% considera que la empresa Car
Doctor Automotriz que siempre los trabajadores Captan los deseos y necesidades
de los clientes, el 29 % opina que la empresa que la empresa Car Doctor
Automotriz que a veces los trabajadores trabajan Captan los deseos y necesidades
de los clientes, el 18 % que la empresa Car Doctor Automotriz casi siempre los
trabajadores Captan los deseos y necesidades de los clientes, el 7 % que laempresa
Car Doctor Automotriz que casi nunca los trabajadores Captan los deseos y
necesidades de los clientes y solo el 5 % que la empresa Car Doctor Automotriz

que nunca los trabajadores Captan los deseos y necesidades de los clientes.

CONCLUSIONES.

V.1. Conclusiones.

V.1.1. Respecto A La Gestion De Calidad.

La importancia de la gestion de calidad en la empresa Servicios
Generales Car Doctor Automotriz S.A.C le permite estar atento de

lo que quiere el cliente y mantenerlo informado sobre el avance en
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la resolucion de sus quejas, las cuales son resueltas con objetividad,
de manera confidencial y responsable. Todo esto ademas de crear

una plataforma para el mantenimiento y la mejora continua.

Los principios de la gestion de calidad de la empresa “Servicios
Generales Car Doctor Automotriz S.A.C”. Estan Determinados a
proporcionar bienes y servicios para satisfacer a clientes para
adaptarse a sus expectativas, empleando las habilidades de todos los
colaboradores para conseguir ventajas competitivas para la
organizacion como se refleja en el estudio donde del 100% de los
encuestados el 32% Considera que en la empresa Car Doctor
Automotriz se preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer al

cliente

Respecto a la Atencién Al Cliente.

La atencion del cliente de la empresa “Servicios Generales Car
Doctor Automotriz S.A.C” es importante porque permite que la
relacion con los clientes sea permanente logrando fidelizar a los
clientes atendiendo sus necesidades para estar en mejora continua.
Lo que se ve reflejado en los resultados del estudio Del 100% de los
encuestados el 49% Considera que a veces la atencién en la empresa
Car Doctor Automotriz es rapida y eficiente, 35% considera que la

atencion en la empresa Car Doctor Automotriz es rapida y eficiente.

El servicio de atencidn al cliente de la empresa “Servicios Generales

Car Doctor Automotriz S.A.C” se caracteriza en énfasis en los
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servicios del cliente, utilizando estrategias y técnicas para que cada
dia siga creciendo y aumentando sus carteras de clientes, lo que se
refleja en los resultados ya que del 100% de los encuestados el 31%
Considera que los trabajadores de la empresa Car doctor Automotriz

tratan correcta y amablemente a sus clientes.
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VI.

Anexos

ANEXO 01: ENCUESTA.

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION.

-

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la micro y pequefa
empresa para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad
bajo el enfoque en atencion al cliente en SERVICIOS GENERALES CAR DOCTOR
AUTOMOTRIZ S.A.C. DEL DISTRITO DE SULLANA ANO 2018la informacion que
usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y de investigacion, por lo

que se le agradece por su colaboracién.

~

/

Item

Preguntas

Alternativas

Siempre

Casi
siempre

A
Veces

Casi
nunca

Nunca

¢Considera usted que la empresa Car Doctor Automotriz
cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un buen
servicio?

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car
Doctor Automotriz cuentan con las herramientas necesarias
para la reparacion de los vehiculos?

¢Considera que la empresa Car Doctor Automotriz siempre
cuenta con los productos necesarios para brindar un buen
servicio?

¢Considera usted que el servicio en la empresa Car Doctor
Automotriz es innovador?

¢Siente satisfecho con la calidad del servicio que se brinda en
la empresa?

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car
Doctor Automotriz se preocupan por documentar el
diagnostico de los vehiculos para tener referencias
posteriores?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se
preocupan por brindar un buen servicio y satisfacer al
cliente?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se
toman en cuenta las necesidades del cliente?

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se
trabaja de manera eficiente tomandose en cuenta las
opiniones de sus trabajadores?

10

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car
Doctor Automotriz son estimulados a realizar una buen
servicio?

11

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Car
Doctor Automotriz se esfuerzan para alcanzar la satisfaccion
del cliente

12

¢Considera que en la empresa Car Doctor Automotriz los
trabajadores son capaces de identificar las fallas de los
vehiculos de manera veraz?
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13

¢considera que en la empresa Car Doctor Automotriz se
reparan los vehiculos de manera eficiente?

14

¢Considera que la atencion en la empresa Car Doctor
Automotriz es rapida y eficiente?

15

¢De mediar algun inconveniente en el servicio el personal de
la empresa Car Doctor Automotriz le brinda una solucion
rapida?

16

¢Los colaboradores de la empresa Car Doctor Automotriz
muestran estar comprometidos con brindar una buena
calidad de servicio?

17

¢Considera que los trabajadores le brindan informacion
clara y precisa de los servicios que ofrece la empresa?

18

¢Considera que la atencién en la empresa Car Doctor
Automotriz " se realiza bajo los principios de cordialidad y
amabilidad?

19

¢Considera que la infraestructura de la empresa Car Doctor
Automotriz es segura en caso de emergencia?

20

¢Es importante para usted la cordialidad y buen trato de los
colaboradores?

21

¢Considera que los colaboradores de la empresa Car Doctor
Automotriz conocen en forma clara y precisa los diversos
servicios que se le ofrece?

22

¢considera que los trabajadores de la empresa dominan a la
perfeccion sus funciones cumpliéndolas con destreza
poniendo en préactica sus conocimientos para brindar un buen
servicio?

23

¢Considera que los trabajadores de la empresa Car doctor
Automotriz tratan correcta y amablemente a sus clientes?

24

Car Doctor Automotriz

25

¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz trabajan bajo los principios de la veracidad,
creencia y honestidad?

26

¢Considera que los trabajadores de la empresa Car Doctor
Automotriz Captan los deseos y necesidades de los clientes?

113




ANEXO 2

PRECIO
iTEM | DESCRIPCION | UNIDAD | CANTIDAD PARCIAL | TOTAL
UNITARIO
Remuneraciones
1 o Investigar | \jnidad 01 s/ 80.00 $/80.00 $/80.00
Bienes
+ USB Unidad 01 $/30.00 $/30.00
* Hojas Millar 01 $/25.00 $/25.00
2 ¢ Cuaderno |\ iad 01 $/21.00 $/21.00
o Lapiceros 1) idad 01 $/2.50 $/2.50
o Folder Unidad 04 $/0.70 $/2.80
manila
$/81.30
Servicios
e Pasajes $/90.00
e Fotocopiado | Global 110 5/0.05 s/55.00
4
e Impresiones | Global 80 s/0.30 s/24.00
e Internet Horas 50 s/1.00 s/50.00
$/219.00
$/380.30
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ANEXO 03

Fiabilidad

Notas

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valor perdido

Sintaxis

Recursos

Conjunto de datos activo
Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de

datos de trabajo
Entrada de matriz

Definicién de ausencia

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

10-MAR-2019 18:02:10

Conjunto_de_datos0
<ninguno>
<ninguno>

<ninguno>

68

Los valores perdidos definidos por el

usuario se tratan como perdidos.

Las estadisticas se basan en todos los
casos con datos validos para todas las

variables en el procedimiento.
RELIABILITY

/VARIABLES=PREGO01 PREG02
PREGO03 PREG04 PREGO05 PREGO06
PREG0O7 PREG08 PREG09 PREG10
PREG11 PREG12 PREG13 PREG14
PREG15 PREG16 PREG17 PREG18
PREG19 PREG20 PREG21 PREG22
PREG23 PREG24 PREG25

/SCALE(ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/STATISTICS=DESCRIPTIVE CORR
/SUMMARY=TOTAL.

00:00:00.03

00:00:00.05
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[Conjunto_de_datos0]

Advertencias

El determinante de la matriz de covarianzas es cero o aproximadamente cero. Las

estadisticas basadas en su matriz inversa no se pueden calcular y se visualizan como

valores perdidos por el sistema.

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vélido

Excluido2

Total

68

68

100,0

100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,951 ,953 25
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Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar
PREGO1 3,75 1,084 68
PREGO02 3,46 1,014 68
PREGO03 2,79 1,322 68
PREGO04 3,87 1,006 68
PREGO05 3,75 1,084 68
PREGO06 3,31 ,981 68
PREGO7 3,75 1,084 68
PREGO08 3,75 1,084 68
PREGO09 3,41 1,149 68
PREG10 3,78 1,244 68
PREG11 2,99 1,430 68
PREG12 3,63 1,233 68
PREG13 3,63 1,245 68
PREG14 3,82 ,976 68
PREG15 3,84 1,180 68
PREG16 3,81 1,096 68
PREG17 3,59 1,040 68
PREG18 3,75 1,084 68
PREG19 3,75 1,084 68
PREG20 3,41 1,149 68
PREG21 3,78 1,244 68
PREG22 2,99 1,430 68
PREG23 3,63 1,233 68
PREG24 3,82 ,976 68
PREG25 3,84 1,180 68
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Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de

Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el

si el elemento se | elemento se ha | de elementos multiple al elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
PREGO01 86,15 343,142 ,876 ,946
PREGO02 86,44 351,683 , 704 ,948
PREGO03 87,10 386,810 - 174 ,959
PREGO04 86,03 347,133 ,836 ,947
PREGO05 86,15 343,142 ,876 ,946
PREGO06 86,59 362,962 416 ,951
PREGO7 86,15 343,142 ,876 ,946
PREGO08 86,15 343,142 ,876 ,946
PREGO09 86,49 353,149 ,579 ,949
PREG10 86,12 364,643 ,280 ,953
PREG11 86,91 343,723 ,636 ,949
PREG12 86,26 339,690 ,843 ,946
PREG13 86,26 339,332 ,842 ,946
PREG14 86,07 350,218 75 ,947
PREG15 86,06 347,996 ,684 ,948
PREG16 86,09 350,112 ,687 ,948
PREG17 86,31 357,023 544 ,950
PREG18 86,15 354,277 ,589 ,949
PREG19 86,15 362,963 372 ,951
PREG20 86,49 355,149 ,5632 ,950
PREG21 86,12 340,553 ,814 ,947
PREG22 86,91 343,723 ,636 ,949
PREG23 86,26 339,690 ,843 ,946
PREG24 86,07 350,218 75 ,947
PREG25 86,06 347,996 ,684 ,948
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ANEXO 04

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”
SOLICITUD DE AUTORIZACION

Sullana 22 De Diciembre del 2018

Sr. Garcia Renteria Nelson Dagoberto
Representante legal Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C

Estimado y distinguido senor:

Yo Tomas Junior Alburqueque Pulache identificado con DNI N° 71472554, me place
extenderle mi cordial saludo, en ocasion de expresarle que siendo estudiante del taller de
titulacién de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, solicito el debido permiso
de usted para realizar mi proyecto de investigacion en su prestigiosa empresa “Servicios
Generales Car Doctor Automotriz S.A.C” y acceso a la misma con el fin de obtener
informacion que me permita desarrollar dicho proyecto relacionado a la caracterizacion
de la gestion de calidad y atencion al cliente, lo que considero oportuno para su empresa,

cuyo estudio y desarrollo contribuira e impactara en su organizacion positivamente.
Agradezco de antemano su colaboracion

Gracias:

Tomas J. Alburqueque Pulache
Br. En administracion de empresas
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ANEXO 05

AUTORIZACION

Sullana 28 De Diciembre del 2018

Yo Nelson Dagoberto Garcia Renteria identificado con DNI N° 02838342, representante
legal de la empresa “Servicios Generales Car Doctor Automotriz S.A.C” autorizo al Br.
Tomas Junior Alburqueque Pulache lleve a cabo su proyecto de investigacion relacionado

a la gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa que dignamente dirijo.

Agradeciendo desde ya su interés.

Atte.

Nelson Dagoberto Garcia Renteria
DNI: 02838342
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