UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL, SISTEMAS E
INFORMATICA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INFORMATICA

TESIS:
“LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN EL TALLER DE MECANICA JDB DIESEL SERVICE HUALMAY —
2017”

Para optar el titulo profesional de ingeniero informatico presentado por
los bachilleres:

PURIFICACION CLELIA VILLANUEVA NAUPARI
YOVANA NOEMI LEIVA ESTUPINAN

Asesor:
Dr. ALCIBIADES FLAMENCIO SOSA PALOMINO
Registro CIP 22467

HUACHO - PERU

2018



LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL

TALLER DE MECANICA JDB DIESEL SERVICE HUALMAY - 2017”

il



MIEMBROS DEL JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Dr. Ingﬁ. ANGEL E”AMAN TENA

CIP. N°41456
PRESIDENTE

Jligen D

M(o) Ing. JAVIER ALBERTO MANRIQUE QUINONEZ
CIP. N°48354
SECRETARIO

(&

M(o) Ing. E?ED%A’VAN”QUISPE SOTO

. N°91455
VOCAL

CIP N°22467

Dr. ALCIBIADES F ANE:NCIO SOSA PALOMINO
ASESOR

il



v

DEDICATORIA

Nuestra tesis lo dedicamos a Dios por la
oportunidad de vivir y regalarnos una familia
maravillosa.

Con mucho carifio a nuestros padres Oswaldo y
Zenaida, Julian y Elva, hijos Leila y Bryann,

Harumi y Samantha.



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, agradecer a Dios por darnos las
fuerzas necesarias en los momentos en que mas
lo necesitamos.

A nuestra familia, docentes y amigos y en
especial a nuestro asesor Dr. Alcibiades Sosa

Palomino.



vi

INDICE GENERAL

DEDICATORIA ....cuoouiiuininninsanssenssesssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssaes iv
AGRADECIMIENTOu...cccniniiuinsensisssissassssssanssssssesssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssss v
RESUMEN ...cuuiiuiiniininnissenssenssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssss xiv
ABSTRACT .uvieriinninensinssissensssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns xiv
INTRODUCCION ...ouemneunrennsennsesnscsssesssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssss XV
CAPITULO I: PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA ........coouiuienirnenennscsesesesssesessssens 1
1.1. Descripcion de la realidad problematica..........c.ooceeeeiieriieiiieniieiieieeeeree e 1
1.2. Formulacion del Problema...........ccoooiiiiiiiiiiiniiiieeseieeesee e 2
1.2.1. Problema General...........cccceiieriiiiinieieeieeiesteee et 2
1.2.2. Problemas ESPECIfiCOS .....cuiiruiiriiiiiiiiieiiecie ettt 2
1.3. Objetivos de 1a INVESTIZACION .......eecvieiuiieiieeiiieiieeie ettt ebe e e ereeseaeeseesseeenseeneeas 2
1.3.1. ODJetivo GENETAL.......cccuiiiiiieiiiiiieiieeie ettt ettt e e beesaaeenbaesae e 2
1.3.2. ODbjetivos ESPECITICOS.....ccuiiiuiiiiieiieiiieiieeiie ettt 2
CAPITULO IT: MARCO TEORICO ...uuuuiuncinncnsscsssssusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssss 3
2.1. Antecedentes de 1a INVESTHIZACION .......ccueieriieiiieiieeie ettt et ebe e 3
2.2. BASES T@OTICAS....eeuverueeueeitieiiesiteie ettt et sttt ettt ettt et e bt et e et e e bt entesateseeenseeneesaeenees 9
2.2.1. Gestion AdMINISIIALIVA .......eeieiuieieiieriieie ettt sttt et 9
2.2 1.1, GESLIOM ..ottt ettt ettt ettt ettt es e ent st e b e tesaeeneeneas 10
2.2.1.2. AdMINISTIACION «..eviiiieniieiieiteeieeee sttt ettt sbe e 10
2.2.1.3. PIan@acCiON.......cocueeiiruieiieieeiieieete sttt ettt 11
2.2.1.4. DITECCION ...ttt sttt ettt sttt ettt st sbe et eaeesaeenees 11

2.2.2. Calidad del SeIVICIO .....evuiiiiiriieiieiieieee ettt 12
2.2.2.1. Calidad....ceeeeieieeiieiieieeee ettt ettt sneeneeneas 12
2.2.2.2. SEIVICIO eeuutiiuiieiieeite ettt ettt et ettt ettt et e bt e et esat e e bt e bt e st e e bt e eateenaeesaneens 13

2.3. DefiniCiones CONCEPIUALES. .......eevuiiiiieiieeieeiie et ertee et erteeebeesteeebe e seeesbeesseessseeseesnsaens 13



vii

2.4. Formulacion de 1a HIPOESiS.......cueeruieruieriiieriieeiieniie et esiee et esieeereesieesteesaeesveesaesaseens 14
2.4.1 HIpOtesis GENEIal.........ccooviiiiiiiiiiiiiieiieeie ettt ettt ebeesaeeesbeeneeas 14
2.4.2 Hipotesis ESPECIfICOS .....iivuiiiiiiiiiiiiieiieeieeiie ettt 14

CAPITULO III: METODOLOGIA ....ouuumiiecircinscinscssssnsssassssssssssssssssssssssssssssssses 15

3.1. DiseNo MeEtOdOIOZICO .....eeuvieiiieniieeiiieiieeiie ettt ettt ettt e stee et e e essbeessaeenseesee e 15
3.1.1. Tipo de INVEStIZACION ....eouvieiiieiiieiieeiieciee ettt ettt et sereereesaaeebeesteessbeenseesnseens 15
3.1.2. Enfoque de 12 INVESHZACION .......cccvieiieiieeiiecie ettt ettt et ebeesaeeeveeseeesnseens 15

3.2. PODIACION Y MUEGSIIA. .....eieuiiiiiieiiieciie ettt ettt ettt ettt sae et e e e esseessaeenseeseeenne 15
3130 PODIACION......iiiiiiiiiieiee et st 15
314l IMIUCSITA ..ttt ettt ettt e sb e ettt b e et e b st ens 15

3.3. Operacionalizacion de variables € indicadores ............cccveevierieenieeiiienieeieenee e 16

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..........cceevuerierieeiiinieneniienieeeeene 16
3.4.1. TECNICAS @ EMPICAT........ieiieeiiieiieeiieeieeeee ettt ettt e ebe e e e beesaeeebeesteessse e seesnseens 16
3.4.2. Descripcion de [0S INStIUMENTOS .....eevieruieeriieriieeieeniieeieesieereeseeebeestreebeeseneenseens 17

3.5. Técnicas para el procedimiento de 1a informacion ............ccocceeeieeciieniieeniienieciiee, 17

CAPITULO IV: RESULTADOS .....ovvrvererressessessessessssssssssssssessessessessessessessssessessessssesses 18

4.1. Resultados de la prueba de confiabilidad y validez del instrumento. ...............ccccuu...n. 18
4.1.1. Resultado de prueba de confiabilidad.............cccoeeriieiiiiiiiiniiieeceeee, 18
4.1.2. Prueba de Validez del INStrumento ...........c..ceecuveeiiieeciieeeiie e 18

4.2. Descripcion de las variables de eStudio .......cc.eeecveeeiiiieiciiecieecee e 19
4.2.1. Gestion AdMINISTIALIVA ...cccuvieeiiieeiiieeeieeeciee et e eree et e e sreeesreeeeaseeeraeeesaeessaeenns 19
4.2.2. Calidad del SEIVICIO ....cecuieiuiiiiieiie ettt sttt et et 33

4.3. Prueba de HIPOLESIS. ...c.eeuiriiiriiiiiriieieeiesit ettt st 47
4.3.1. HipOtesis GENETal.........ccoiriiriiiiiiiiiieiiiieieeeet ettt 47

4.3.2. HIpOLESIS ESPECTIICAS ...uvvieeiiieeiiieeiieeeiteeeiteeeieeeetee e ettt eesereeeaaeeetseeeaaeesaaeessaeenns 48



CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.............. 51
5.1 DISCUSION ...ttt et sttt et at ettt st ettt e s bt e be e saeenee 51
5.2, CONCIUSIONES .....eeneiiiiiieieeteete ettt sttt ettt et st e bttt enbe e e s 52
5.3. RECOMENAACIONES......eoueiiieniiiiieiieieeite sttt ettt ettt ettt 53

CAPITULO VI: FUENTES DE INFORMACION ......ooovveruerrerresressessessssssssssssessssessesses 54
6.1. Fuentes BiblIOGIrATICAS......c.uiiiieiieiiieiiecie ettt ettt et e 54
6.2. FUEntes EIECtIONICAS. .....cvuieiiiiiiieieeiierieee ettt 56

ANEXOS couieietiniennnntinnesnnssessnessesssssssssssssssssessassssssssssssssssssessassssssssssasssssssessassssssasssassses 58



Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4

Tabla 5

Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

X

INDICE DE TABLAS

Resumen del procesamiento de 10S CASOS ...........ccceeeuevcueeciencieeiieeieecieenie e, 18
Estadisticos de flabilidad ...................ccoocoueveiieiiiiiiiiiiieiiieiieeeecieeee e 18
Tabla de frecuencia de la gestion adminiStrativa ...............cc.ccceeeveeeeeenieeeceeneeeenens 19
¢ Planifican adecuadamente sus actividades? .................cceevueeviecienceecieneeeineenn 19
(Participas en la aplicacion de estrategias en el Taller?.........ccccooceeveiiiniininnennnne 21
¢ Cree usted que es necesario otra forma de publicidad para el taller? .................. 22
¢La organizacion del taller en la que usted labora valora el esfuerzo de sus
IFADAJAAOTES? ...ttt et e e s aae e s naeeeas 23
JExiste un adecuado liderazgo en su organizacion? ................cccccecceeecveeecueennnnnn. 25

Tabla 9 ,Existe Direccion con respecto al control de documentos y tramitacion de

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Tabla 13

Tabla 14

Tabla 15

Tabla 16

Tabla 17

Tabla 18

Tabla 19

Tabla 20

SEFVICIOS? .ottt ettt ettt ettt et at e ettt e ettt e b nareens 26
¢Les gustaria llevar el historial de los clientes que lo visitan? ............................. 27
¢ Cree usted que existe eficiencia para la identificacion de registros de clientes? 29
JEl taller de mecanica esta implementado adecuadamente? ................................ 30

¢ Considera usted que la atencion en el Taller se realiza con calidez a los clientes?

.............................................................................................................................. 31
Tabla de frecuencia de Calidad de Servicios ................ccoueevuevveeceenieeecienieareennn 33
¢ Usted requiere con frecuencia los servicios del Taller? ................ccccccueveeenunnne. 33
¢Los servicios de atencion a los clientes es buena? ................ccccceeveeevceeeveennnnne. 35
JEsta usted satisfecho con la prestacion de servicios que ofrece el taller? ......... 36

JEl trato que recibe por parte de los empleados del taller es personalizado? ......37
JEn caso de haber experimentado algun inconveniente dentro de la empresa, el
personal le ha mostrado alternativas de solUCION? ...............cccccvcevveivceinecncnnnn. 39

JLa imagen del Taller satisface sus expectativas?.............c..ccoceevevecrceeneececaeenne. 40



Tabla 21 ;Cree usted que existe un minucioso control al momento de entregarle su

VERICUIO? ...ttt sttt ettt 42
Tabla 22 ;Tiene confianza en el inventario de SUS repUESIOS? ........cceeceeeeeecveeceerreeereenenns 43
Tabla 23 ;Le motiva a retornar a utilizar los servicios en el taller? ..................ccccccueeuenn... 45
Tabla 24 ;La calidad del servicio que brinda el taller es Optima? ................cceceveeveeneane.. 46
Tabla 25 Prueba de hipotesis GENE Al ...............c.cooueecuieiieeiieiieeieeeiieeie et 48
Tabla 26 Prueba de hipOtesis eSPECTfiCaA @ ............ccueecueecueeeieeiieeieeiieeie et 49
Tabla 27 Prueba de hipotesis eSPeCTfiC b ............ccoueucueecieeiieiieiiieiiieeie et 50

Tabla 28 MaTFiZ O ........ooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 68



xi

INDICE DE FIGURAS
Figura 1 ;Planifican adecuadamente sus actividades?...........ccceecvieriieiiienieniieenieeieesiee s 20
Figura 2 ;Participas en la aplicacion de estrategias en el Taller?..........cccoceeveeviiiinienennene. 21
Figura 3 ;Cree usted que es necesario otra forma de publicidad para el taller?.................... 23

Figura 4 ;La organizacion del taller en la que usted labora valora el esfuerzo de sus
trADAJAAOTES? ....eieeiieeiieeiie ettt ettt et et e et e b et e et e et e e e nbeeteeenbeenee e 24
Figura 5;Existe un adecuado liderazgo en su organizacion?.............ceceeveerveerieeenieennennens 25
Figura 6 Existe Direccion con respecto al control de documentos y tramitacion de
SEIVICIOS? ..ttt ettt ettt et ettt ettt ettt et et ettt be bttt e st et s b b e 27
Figura 7 ;Les gustaria llevar el historial de los clientes que lo visitan?.............cccceoeeienee. 28
Figura 8 ;Cree usted que existe eficiencia para la identificacion de registros de clientes?...29
Figura 9 (El taller de mecénica esta implementado adecuadamente? ..............cccoeevveerereennnnn. 31

Figura 10 ;Considera usted que la atencion en el Taller se realiza con calidez a los clientes?

.............................................................................................................................. 32
Figura 11 ;Usted requiere con frecuencia los servicios del Taller? ...........cccoevevienennennene. 34
Figura 12 ;Los servicios de atencion a los clientes son buenos? ...........cccceeeveeveeeeieenveennans 35
Figura 13 | Esta usted satisfecho con la prestacion de servicios que ofrece el taller? ........... 37
Figura 14 [ El trato que recibe por parte de los empleados del taller es personalizado?........ 38
Figura 15 {En caso de haber experimentado algin inconveniente dentro de la empresa, el

personal le ha mostrado alternativas de solucion?............ccccceeeevveeiiieecieeeeeeene 40
Figura 16 ;La imagen del Taller satisface sus expectativas? ........ccccceevueevierieenieenieenieeienne 41
Figura 17 {Cree usted que existe un minucioso control al momento de entregarle su

VERICULO? ...ttt et 43
Figura 18 ;Tiene confianza en el inventario de sus repuestos? ........c.cceceveenervveneenieeniennenn 44

Figura 19 ;Le motiva a retornar a utilizar los servicios en el taller?.............ccoecerieinnnnenn. 45



xii

Figura 20 ;La calidad del servicio que brinda el taller es Optima?...........cccoeevvevieevieennennnen. 47
Figura 21 Modelo Operativo de Propuesta ..........cceeeeeeeiierieeniienieeniieeieesieesveesieeeneessnesseens 67

Figura 22 Organigrama PIano............cccoooiiiiiiiiiieiiieciieieee ettt seneens 69



Xiii

INDICE DE ANEXOS
ANexo | Matriz de CONSISTENCIA ......evueeuiriiiriieieeiiesieeie ettt 58
Anexo 2 Instrumento para [a toma de datos .........cceeeeeeiierieeiiiinieceee e 59
Anexo 3 Base datos y Resultados de la prueba de confiabilidad ...........cccoeeeeiieniiiiiiennnnnn 62
Anexo 4 Formato para la Prueba de Validez del Instrumento.............ccceecvvevieeiienieecieennnnnne 63
Anexo 5 Base de datos de los resultados de la encuesta ..........cocceveeveveenieneniiencenenieneene, 64

ANECXO 0 PrOPUESLA....coiiiiiiiiiieiiiie ettt et e et e et e et e st eeeabeesaaeesnaeesnneeas 65



X1V
LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL TALLER
DE MECANICA JDB DIESEL SERVICE HUALMAY — 2017

ADMINISTRATIVE MANAGEMENT AND SERVICE QUALITY AT THE JDB

DIESEL SERVICE HUALMAY MECANICA WORKSHOP - 2017

Yovana Noemi Leiva Estupifian', Purificacion Clelia Villanueva Naupari'

RESUMEN
Objetivo: Determinar el grado de relacion de la Gestion Administrativa y la Calidad del
Servicio del Taller de Mecanica JDB DIESEL SERVICE Hualmay — 2017. Método: La
poblacion de estudio se considerd una muestra de 20 entre clientes y trabajadores los cuales
se obtuvieron de una poblacion indeterminada utilizando la teoria de muestreo la técnica
utilizada fue la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 20 preguntas. Se
utilizaron instrumentos estadisticos para el procesamiento y validacion de la informacion el
software SPSS 21.0. Resultados: Mostraron un Alfa de Cronbach 0.843 y un indicador de
validez de 0.866; las frecuencias obtenidas mostraron que el
80% del personal casi siempre realizan gestion administrativa; 20% algunas veces. Por lo
tanto, se concluye que toman en cuenta la gestion administrativa; el 80% del personal toman
en cuenta la calidad de servicio; 20% siempre. Por lo tanto, se concluye que toman en cuenta
la calidad de servicio. Conclusién: Se concluye que si, existe relacion entre la Gestion
Administrativa y la Calidad del Servicio en el taller de mecanica JDB DIESEL SERVICE
Hualmay — 2017.

Palabras claves: Gestion, Calidad, Servicio, Administracion.

ABSTRACT

Objective: Determine the degree of relationship of the Administrative Management and the
Service Quality of the JDB DIESEL SERVICE Hualmay Mechanics Workshop - 2017.
Method: The study population was considered a sample of 20 between clients and workers
which were obtained from a population indeterminate using the theory of sampling the
technique used was the survey using as instrument a questionnaire of 20 questions.
Statistical tools for the processing and validation of the information were used SPSS 21.0
software. Results: They showed a Cronbach's Alpha 0.843 and a validity indicator of 0.866;
the frequencies obtained showed that the

80% of the staff almost always perform administrative management; 20% sometimes.
Therefore, it is concluded that they take into account administrative management; 80% of
the staff take into account the quality of service; 20% always. Therefore, it is concluded that
they take into account the quality of service. Conclusion: It is concluded that yes, there is a
relationship between Administrative Management and Quality of Service in the mechanical
workshop JDB DIESEL SERVICE Hualmay - 2017.

Keywords: Management, Quality, Service, Administration.

"Escuela Profesional de Ingenieria Informatica. Facultad de Ingenieria Industrial, Sistemas e Informatica
Universidad Nacional Jos¢ Faustino Sanchez Carrion. Huacho — Pert.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa en nuestra actualidad se convierte en parte
fundamental para toda empresa, independientemente a la actividad a la que se dedica.

El presente trabajo de investigacion titulado La Gestion Administrativa y la Calidad del
Servicio en el Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017, establece la relacion
que se da entre la gestion administrativa y la calidad del servicio y la vez disefiar un modelo
de un sistema que permita mejorar la calidad del servicio.

La investigacion considera los siguientes capitulos:

Capitulo I, la situacion problematica y los objetivos trazados en el estudio.

Capitulo II, se resumen las teorias, antecedentes de la investigacion,
definiciones sobre las variables de estudio asi mismo se plantean las hipotesis de
investigacion.

Capitulo III, se muestra la metodologia considerada para el desarrollo de la
investigacion, técnica de recoleccion de datos, técnica de procesamiento de la informacion.

Capitulo IV, se obtienen los resultados descriptivos y correlacionales entre las
variables de estudio, se analiza e interpreta la informacion obtenida utilizando la herramienta
estadistica del software SPSS.

Capitulo V, se discuten los resultados obtenidos en nuestra investigacion con
los antecedentes consideradas en el marco tedrico; ademas se muestra las conclusiones
obtenidas, asi como las recomendaciones.

Capitulo VI, se muestra las fuentes de investigacion que nos sirvieron de

apoyo para la investigacion desarrollada.



CAPITULO I: PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

En la actualidad a nivel mundial, las empresas de servicio automotriz han
tomado gran importancia en la sociedad y en la economia. Las empresas que brindan
servicios han desarrollado sistemas que ayudan al acercamiento de sus clientes. Uno de
esos elementos es la calidad del servicio es que las empresas de marcas importantes
capacitan a sus trabajadores para que conozcan las necesidades a detalle de sus clientes,
asi como la capacitacion permanente de calidad del capital humano para atender
debidamente los requerimientos del mercado. La calidad de servicio, resulta ser muy
eficaz para las empresas de cualquier tipo para ser sostenibles y rentables en el tiempo,
se busca tener satisfechos a los clientes quienes son los unicos jueces de las empresas
para mantenerse con vida en el mercado. Por un lado, a través de la gestion
administrativa se contribuye mejorar el servicio a los clientes.

La empresa efecto de estudio de investigacion tiene como razon social
JDB Diésel Service E.ILR.L. Cuenta con instalaciones adecuadas para brindar los
servicios reparacion y mantenimiento de vehiculos. Estd ubicado en la provincia de
Huaura. El 1 valor de sus servicios es totalmente accesible para el publico en general. Su
propietario es el Sr. Juan Manuel Diaz Bazalar. Su fecha de inicio de actividades fue en
25 de abril del 1992.

JDB Diésel Service E.ILR.L, se encuentra estratégicamente situada en la
misma Panamericana Norte y cuenta con un area de 200 m. cuadrados para la atencion y
tiene proyeccion de implementar nuevas infraestructuras para ofrecer a sus clientes
mayor satisfaccion en sus necesidades y requerimientos.

El problema que se identifico en el JDB Diésel Service E.ILR.L es un

desbalance total en su sistema organizacional, ya que la falta del cumplimiento de los



principios administrativos que han provocado el desplazamiento de responsabilidades,
promoviendo a un incorrecto funcionamiento, perjudicando a su propietario y clientes,
desvalorizandola como empresa y dando apertura a la competencia.
Por tal motivo se desea dar una solucion la aplicacion de un Sistema de
Gestion Administrativa, es cual reorganizara la misma y permitira mejorar la calidad del
servicio que ofrece el JDB diésel, service E.ILR.L.
1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General
(La Gestion Administrativa se relaciona con la calidad del servicio en el
Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017?
1.2.2. Problemas Especificos
(La Planeacion se relaciona con la calidad del servicio en el Taller de
Mecénica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017?
(La Direccion se relaciona con la Calidad del Servicio en el Taller de
Mecénica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017?
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo General
Determinar el grado de relacion de la gestion administrativa y la calidad
del servicio en el Taller de Mecéanica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017
1.3.2. Objetivos Especificos
Determinar el grado de relacion entre la planeacion y la calidad de servicio
en el Taller de Mecénica Jdb Diesel Service, Hualmay - 2017
Determinar el grado de relacion entre la direccion y la calidad del servicio

en el Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Calero, J. (2016), realiz6 un estudio titulado, Gestion administrativa y
calidad de los servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el aiio 2015,
presentado para obtener el titulo de Licenciado en Administracion, de la Universidad
Catolica los Angeles Chimbote, Chimbote, Pert. La investigacion tiene como principal
objetivo, determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y calidad de
servicio de la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 2015. El fundamento de la
investigacion es plantear estrategias para mejorar la calidad de servicio, cambiando el
pensamiento tradicional y obsoleto. La presente investigacion concluye que la gestion
administrativa debe ser adecuadamente llevada si contamos con personal adecuado que
quiera brindar sus servicios sin ningun tipo de problemas, donde se planifique, se
establezca una buena organizacion, que haya un liderazgo que trate de comprometer a
todos sus colaboradores y tratar de lograr los objetivos y también se trate de
implementar un buen sistema de control para verificar las actividades de la
organizacion. La calidad de servicio en toda organizacién también es importante,
porque los clientes o usuarios necesitan de todos nosotros que le brindemos buen trato y
darle lo que ellos necesitan, de eso dependeréd que vuelvan o en todo caso tengamos una
buena imagen como institucion.

Allccahuaman, M. (2016), en la tesis titulada, Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios la Municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015,
presentado para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de empresas de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, Pert. La investigacion tiene
como principal objetivo, determinar la relacion entre las variables calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha. La investigacion



4
esta conformada por una poblacidon de 2919 usuarios que acuden a la municipalidad con
mas frecuencia (entre las edades de 25- 44 anos), para la cual se tom6 una muestra de
339 usuarios. Se aplico un cuestionario utilizando la escala de Likert a personas entre 25
a 44 anos. A Luego, se tabul6 de los datos con el programa SPSS y se determino el
coeficiente de Spearman. Determind que existe una correlacion positiva moderada entre
las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. El tipo de
investigacion es sustantiva, no experimental, descriptivo correlacional. La investigacion
concluye que existe una correlacion positiva moderada, entre calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios.

Tica, Y. (2016), en su tesis, Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente de las Pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, 2015, presentado para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de
empresas de la Universidad Nacional Jos¢ Maria Arguedas, Andahuaylas, Peru. La
investigacion tuvo como principal objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia
de Andahuaylas, regiéon Apurimac, 2015. El trabajo de investigacion fue de tipo
correlacional, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental. Se realiz6 una encuesta
para poder analizar la relacion de las variables a una poblacion de 348 clientes entre
varones y mujeres. La validez y la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
fueron realizadas segun el coeficiente de alfa de Cron Bach y los resultados obtenidos
fueron de 0.855 para el cuestionario de calidad de servicio y de 0.668 para el
cuestionario de posicionamiento. Por lo tanto, los instrumentos son fiables y
consistentes, para medir la correlacion que existe entre estas dos variables ( calidad de
servicio y satisfaccion del cliente), se utilizo el coeficiente de relacion de Spearman, en

el que se observa un valor de 0.841 lo que significa que existe una correlacion positiva



alta y con respecto al valor de “sig.” se obtuvo un resultado de 0.000 que es menor a
0.05 ( nivel de significancia) lo cual indica que hay un buen un nivel de significancia;
por lo tanto, se rechaza la hipodtesis nula ( Ho).

La presente investigacion concluye que permite afirmar, con un nivel de
confianza del 95%, que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.

Rios, C. (2014), en su tesis, La calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados economicos y financieros de la empresa restaurante
campestre SAC - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012, presentado para
obtener el titulo de Contador Publico de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo, Chiclayo, Peru. La investigacion tuvo como principal objetivo evaluar la
calidad del servicio al cliente para mejorar los resultados econémicos y financieros de la
Empresa Restaurante Campestre. Durante los periodos abarcados en la investigacion
decidié mejorar la calidad del servicio al cliente implementando una adecuada
adquisicion de los insumos, reestructurando su infraestructura y brindando un correcto
servicio. Con ello se demostro que la influencia de la calidad trajo consigo incrementos
monetarios econdmicos y financieros. Se obtuvo el resultado de brindar a sus clientes un
servicio moderado pudiendo mejorar la atencion hacia los mismos. La presente
investigacion concluye que el restaurante viene brindando un buen servicio al cliente lo
cual hizo posible que incrementara monetariamente sus ingresos logrando asi seguir
perfeccionandose.

Alcivar, L. (2017) en su tesis, Gestion administrativa y de ventas y su
relacion con la rentabilidad de la Ferreteria Ferrocomercio, Canton Quevedo, Periodo
2013-2014. Plan estratégico de marketing, presentado para obtener el grado de

Magister en Administracion, de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Quevedo,
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Ecuador. La investigacion tiene como principal objetivo evaluar la relacion de la gestion
administrativa y de ventas en la rentabilidad de la ferreteria Ferrocomercio del canton
Quevedo, en el periodo 2013 — 2014., para que mediante el analisis de los procesos de
gestion administrativa y de ventas se propongan alternativas de mejora para incrementar
el nivel de rentabilidad de la Ferreteria. La metodologia fue disefio cuali-cuantitativa.Se
realizo encuesta y entrevista cuyo fin estuvo encaminado a recabar informacion
referente a procesos, acciones, estrategias de ventas, entre otras actividades que realiza
la ferreteria para comercializar sus productos, los resultados obtenidos permitieron
conocer las debilidades que actualmente presenta la Ferreteria Ferrocomercio entre las
que destacan que la empresa no cuenta con politicas y reglamentos. El 75% del personal
no conoce las metas a corto, mediano y largo plazo. La ferreteria para promocionar sus
productos utiliza medios publicitarios basicos. En el tiempo vida juridica nunca se ha
efectuado la planificacion de las actividades comercializacion y ventas y el 75% del
personal no conoce las estrategias de ventas. En lo concerniente al andlisis financiero
efectuado éste determinod que la ferreteria de acuerdo al indice de liquidez tiene la
capacidad de cubrir las deudas contraidas en el corto plazo. Sin embargo, la prueba
acida determin6 que necesariamente debe vender sus inventarios para cubrir sus deudas
contraidas; el indice de endeudamiento reflejo que la ferreteria tiene gran parte de su
patrimonio comprometido con los acreedores y la rotacion de cuentas por pagar
demostrd que la empresa mantiene los pagos a sus proveedores dentro de los plazos
establecidos; la rotacion de inventarios se da en una periodicidad de 8 veces al afio
determinando que se demora un promedio de 45 a 48 en venderse la mercaderia. La
presente investigacion concluye que finalmente el margen de operacion obtenido es de
apenas el 1% lo que significa que es minima la capacidad de la ferreteria para generar

utilidades.



Olvera, R. (2017), en su tesis, Gestion administrativa y su incidencia en
el presupuesto operativo del gobierno autonomo descentralizado municipal del Canton
Quevedo - ario 2015, presentado para obtener el grado de Magister en Administracion
de Empresas, de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Quevedo, Ecuador. La
investigacion tiene como principal objetivo, evaluar los procesos de gestion
administrativa del Gobierno Auténomo Municipal del Canton Quevedo en el uso
adecuado del presupuesto operativo, el estudio se orienta a indagar la situacioén
administrativa para el buen uso del presupuesto establecido, asegurando beneficios
economicos que no tributan el ciento por ciento al presupuesto del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Quevedo, el trabajo de investigacion comprende
la interpretacion de los fendmenos relativos a los procedimientos y politicas
administrativas, mismo que tiene deficiencia presupuestaria, en cuyo estudio se planted
la problematica de investigacion que define los problemas derivados. La cual la presente
investigacion concluye en proponer una vision clara para el proximo periodo
administrativo y una mision que lidere la gestion transparente en el cumplimiento del
presupuesto del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Quevedo.

Diaz, M. & Pinchay, D. (2015), en su tesis, Analisis de calidad del
servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad en
una empresa de seguros de Guayaquil, presentado para obtener el titulo de Ingenieria
Comercial Mencién Marketing, de la Universidad Politécnica Salesiana Ecuador,
Guayaquil, Ecuador. La investigacion tiene como principal objetivo, analizar la calidad
del servicio interno y externo en una empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil
para incrementar el nivel de ventas de la organizacion, el presente trabajo de

investigacion es tipo inductivo — analitico, se recopilo informacion a través de la



técnica de encuesta, la muestra tomada para el estudio de clientes internos fue de 80
colaboradores en forma aleatoria y para los clientes externos se considero6 a los 10
asesores de seguro mas relevantes para la institucion, se pudo establecer la relacion
entre lo que el cliente interno espera del servicio y lo que realmente recibe externo. La
presente investigacion concluye que gracias al estudio se evidenciaron las fortalezas y
debilidades de la institucion estudiada y las carencias encontradas en calidad de servicio
y cultura organizacional.

Zapata, V. (2011), en su tesis, La gestion administrativa y su efecto en
las ventas del supermercado Balarezo Paez Cia. Ltda. del Canton Salcedo, presentado
para obtener el titulo de Ingeniero de Empresas, de la Universidad Técnica de Ambato,
Ambato, Ecuador.

La investigacion tiene como principal objetivo, el enfoque de la gestion administrativa y
su impacto en las ventas del Supermercado Balarezo Paez CIA. Ltda. del Canton
Salcedo, el presente trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativa, con
metodologia descriptiva, lo que permitioé conocer las necesidades de cambio a través de
la investigacion de campo que se efectia, en el cual los resultados evidenciaron las
falencias en la administracion, la cual se recolecto en la encuesta y poder generar
alternativas de mejoramiento, la propuesta estd orientada entonces a la gestion altamente
integradora de la administracion con un enfoque innovador, en el cual se integra cada
una de las funciones a la potencializarian de las ventas y por ende al incremento de la
inversion, como al mejor posicionamiento de la imagen en el medio comercial. La
presente investigacion concluye entonces que el desarrollo de la investigacion
promovera una sinergia organizacional, en el cual los recursos empresariales seran

maximizados en beneficio de la empresa y de la satisfaccion de los clientes.



Ortiz, C. (2011), en su tesis, Sistema de gestion administrativa y su
incidencia en la calidad en el servicio del hotel Andino real de la ciudad de Ambato,
presentado para obtener el titulo de Ingeniera de Empresas, de la Universidad Técnica
de Ambato, Ambato, Ecuador. La investigacion tiene como principal objetivo, detectar
como un adecuado Sistema de Gestion Administrativa, a través de la medicion de la
calidad del servicio afectara la atencion a los clientes del Hotel Andino Real, el presente
trabajo de investigacion es de tipo correccional, La importancia de disefiar un Sistema
de Gestion Administrativo tiene como consecuencia el correcto funcionamiento de una
organizacion, permitiendo que se pueda economizar recursos, entregando al cliente un
servicio eficiente y adecuado, de esta manera se cumplira la finalidad por la cual fue
creado el Hotel Andino Real, es decir satisfacer las necesidades y requerimientos en
base a un servicio de calidad.

La presente investigacion concluye sembrar un precedente para que futuras
organizaciones con problemas similares puedan solucionarlos con mayor facilidad, ya
que el benéfico es mutuo tanto como para el cliente, como para la organizacion efecto de
estudio.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Gestion Administrativa
En su libro “Teoria avanzada de Organizacion” el autor Martinez (2006),
sefala lo siguiente:

“Que la gestion administrativa moderna es la accion de confeccionar

una sociedad que  sea economicamente estable cumpliendo con una
mejora en cuanto a las normas sociales y con un gobierno que sea

mucho mas eficaz. Pero si nos referimos a la gestion administrativa

de una empresa entonces debemos tener en claro que la misma
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funciona en base a la determinacion y la satisfaccion de muchos de
los objetivos en los aspectos politicos, sociales y economicos que
reposan en la competencia que posea el administrador.” (p.19).
En su libro “Gestion de la Calidad y Disefio de Organizaciones” el autor
Moreno (2001), sefiala lo siguiente:
“Gestion administrativa, es el proceso mediante el cual se obtiene,
despliega o utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los
objetivos de la organizacion. En pocas palabras la Gestion es el
software y la administracion es hardware de un organismo social
productivo.” (p.25).

2.2.1.1. Gestion

En su libro “Fundamentos de gestion empresarial”, el autor Hernandez &

Pulido (2011), nos dice:

“La gestion se define como el proceso creativo que permite a un
individuo diseniar y ejecutar las directrices y procesos estratégicos y
tdcticos de una unidad productiva empresa, negocio corporacion
mediante la comprension, conceptualizacion y conocimiento de la
esencia de su quehacer, y al mismo tiempo coordinar los recursos
economicos, humanos, tecnologicos y de relaciones sociales, politicas
y comerciales para alcanzare sus propositos u objetivos.” (p.2).

2.2.1.2. Administracion

En su libro “Fundamentos de gestion empresarial”, el autor Hernandez &

Pulido (2011), nos dice:

La administracion es la disciplina que estudia la eficacia, eficiencia y

efectividad de los organismos sociales productivos (OPS), evalua la
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rentabilidad necesaria para crezca la organizacion y la retribucion
justa a sus inversionistas o miembros, de modo que propicie su
mejora continua. (p.3).
En su libro “Administracion para ingenieros”, el autor Rojas Lopez
(2009), nos dice:
La administracion es una integracion dinamica y optima de las
funciones de planeacion, organizacion, direccion y control para
alcanzar un fin grupal, de la manera mds economica y en menor
tiempo posible. (p.2).
2.2.1.3. Planeacion
En su libro “Introduccién a la administracion™ el autor Daff & Marcic
(2010), nos dice:
Funcion administrativa que se interesa por la definicion de metas
para el futuro desemperio organizacional y por decidir acerca de las
tareas y los recursos necesarios para alcanzarla. El objetivo de la
planeacion de una empresa es fincar su desarrollo sostenible
mediante el analisis del ambiente competitivo en el que opera con el
fin de encontrar los espacios en los que se desemperie mejor que sus
competidores. (p.163).
2.2.14. Direccion
Funcién administrativa que implica utilizar las influencias para motivar a
los empleados con el fin de que alcancen las metas organizacionales.
En su libro “Fundamentos de gestion empresarial”, el autor Hernandez &
Pulido

(2011) nos dice:
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La habilidad en términos de competencia ejecutiva que los niveles
gerenciales requieren para ejecutar la estrategia con eficiencia,
eficacia y efectividad, y tomar las decisiones oportunas hacia los
objetivos y estrategias. ( p.214).
2.2.2. Calidad del Servicio
En su libro “Fundamentos de Marketing” el autor, Stanton , Etzel , &
Walker (2007) nos dice:
La calidad del servicio tiene dos atributos importantes que deben ser
entendidos por los proveedores de servicio. Primero, la calidad la
define el cliente, no el productor-vendedor. Segundo, los clientes
evaluan la calidad del servicio comparando sus expectativas con sus
percepciones de como se efectua. (p.315).
En su libro “Fundamentos de gestion empresarial” el autor Hernandez & Pulido (2011)
nos dice:
La calidad del servicio y la del producto no son excluyentes; el
servicio es tan importante hoy en dia que una falla en él es mds
dartiina que una falla en el producto. (p.143)
En su libro “La gestion del marketing de servicio” el autor
Fernandez & Bajac (2012) nos dice:
2.2.2.1. Calidad
En su libro “La gestion del marketing de servicio” el autor Fernandez & Bajac
(2012) nos dice:
Es la evaluacion que el cliente realiza acerca de la excelencia del

diserio y la consistencia en la produccion de un servicio en relacion
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con sus expectativas. La calidad representa oportunidades

importantes de aumento de ingreso y de reduccion de costos. (p.349).

2.2.2.2. Servicio

En su libro “Marketing de servicio” el autor Hoffman & Bateson (2012) nos

dice:

El servicio es la fuerza dominante dentro de su estrategia de negocios

global como hechos, actividades o desemperios. (p.4).
2.3. Definiciones conceptuales

Administracion: Proceso de coordinar e integrar actividades de trabajo que se lleven
a cabo eficientemente y eficazmente con otras personas y por medio de ellas.
Calidad: Es la totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio
que se refieren a su capacidad de satisfacer necesidades entendidas.
Clientes: Personas y organizaciones en el entorno que adquieren los bienes o
servicios de la organizacion.
Eficiencia: Es el resultado de realizar las actividades laborales sin el menor
desperdicio de los recursos, en relacion al grado en que se han aprovechado los
mismos para la elaboracion de los productos y servicio.
Eficacia: Es hacer lo necesario para alcanzar o lograra los objetivos deseados o
propuestos por la organizacién o empresa.
Empresa de servicio: Una empresa de servicio es aquella cuya actividad principal es
ofrecer un servicio con el objetivo de satisfacer necesidades colectivas, cumpliendo
con su ejercicio econdmico.
Gestion: Realizacion de diligencias o desarrollo de funciones que conducen al logro

de los objetivos y metas de una organizacidon o empresa.
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Motivacion: Voluntad de desarrollar altos niveles de esfuerzo para alcanzar las
metas organizacionales, bajo condicioén de que dicho esfuerzo ofrezca la posibilidad
de satisfacer alguna necesidad individual.
Servicio: Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan
beneficio a los clientes, el desempefio en esencia intangible.
Taller de mecanica: Un taller mecanico es un establecimiento donde se reparan las
averias de los automoviles.
Grado de satisfaccion: Es el nivel de conformidad de la persona cuando realiza una
compra o utiliza un servicio.
2.4. Formulacion de la Hipotesis
2.4.1 Hipétesis General
La gestion administrativa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en el Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay 2017.
2.4.2 Hipétesis Especificos
La gestion administrativa se relaciona con la expectativa de los clientes en
el Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017.
La gestion administrativa se relaciona con la calidad percibida de los

clientes en el Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodoldgico
3.1.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion establece la relacion de la gestion
administrativa y la calidad del servicio, en el Taller de Mecanica JDB Diesel Service;
por lo tanto, se considera una investigacion de tipo aplicada no experimental
transversal.
3.1.2. Enfoque de la investigacion
La investigacion desarrollada se lleva a cabo dentro de un enfoque
cuantitativo y en el paradigma inductivo. Debido que se medira el grado de relacion
entre la variable gestion administrativa y calidad del servicio; ademas se utiliza
herramientas estadisticas donde se procesan datos cuantitativos.
3.2. Poblacion y Muestra
3.1.3. Poblacion
La poblacion considerada para la investigacion es desconocida debido a
que no se lleva un registro y por tener clientes eventuales.
3.1.4. Muestra
La muestra para la investigacion se obtiene mediante la formula

estadistica:

(2, 9 p(1-p)
n-=

e2
Sabiendo que:

p: Probabilidad de éxito (50%)

q: Probabilidad de fracaso (50%)

Z:: Estadistico Z, a un 95% de confianza (1.96)



e: Precision o error maximo admisible (5%)

n: Tamaifio de la muestra

El tamafo de la muestra es el siguiente:

3.3. Operacionalizacion de variables e indicadores

_ (1.96)%(0.5)(0.5)

(0.22)2

n=20

16

Calidad del servicio

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Planeacion estratégica
Planeacion
Planeacion politica
Gestion Administrativa
Toma de decisiones
Direccion
Desarrollo humano
Calidad percibida Grado de satisfaccion

Expectativa del cliente

Eficiente

Deficiente

Nota: Elaboracion propia

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas a emplear

Para analizar la informacién de la investigacion se utilizaran las

siguientes técnicas:
e Documentacion
e Indagacion

e FEncuesta

o Entrevista
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3.4.2. Descripcion de los instrumentos

La informacién necesaria para llevar a cabo este trabajo de investigacion,
se obtuvo utilizando el siguiente instrumento de recoleccion:

Encuesta: Se aplicé con el objetivo de obtener informacion sobre la
gestion administrativa y la calidad del servicio, que existe en la atencion a los clientes
en el Taller de Mecénica JDB Diesel Service.

3.5. Técnicas para el procedimiento de la informacion
Para el procesamiento de la informacion se utilizaron las siguientes
técnicas:
¢ Ordenamiento y clasificacion
e Registro manual
e Procesamiento computarizado con Excel

e SPSS para el analisis de confiabilidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Resultados de la prueba de confiabilidad y validez del instrumento.

4.1.1. Resultado de prueba de confiabilidad

Para realizar la prueba de confiabilidad se utilizo la técnica estadistica
denominada Alfa de Cronbach y mediante el programa SPSS se proces6 una prueba

piloto con 20 encuestados obteniéndose los siguientes resultados. Mostrados en la

siguiente tabla.

Tabla 1

Resumen del procesamiento de los casos

N Y%

Validos 20 100,0

Casos Excluidos 0 ,0
Total 20

Tabla 2

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,843 20

Nota: Analizando los resultados de la prueba de confiabilidad se obtiene un alfa de

Cronbach de 0.843, lo cual significa que el instrumento utilizado es confiable.

4.1.2. Prueba de Validez del Instrumento
La prueba de validez del instrumento se realizo aplicando la técnica del

juicio de expertos, cuyos resultados fueron los siguientes:

_ Total de opinion 130

ide7z = = =(.866
Validez Total maximo 10x3x5

Analizando los resultados de la prueba de validez del instrumento se obtiene un alfa de

Cronbach de 0.866, lo cual significa que el instrumento utilizado tiene validez.
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4.2. Descripcion de las variables de estudio
Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada en la investigacion;
donde se consideran las siguientes variables:
4.2.1. Gestion Administrativa

En la tabla 3 se presenta la frecuencia de la gestion administrativa.

Tabla 3
Tabla de frecuencia de la gestion administrativa
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Algunas veces 4 20,0 20,0 20,0
Vilidos Casi siempre 16 80,0 80,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Observando la tabla N°3 podemos deducir que el 80% del personal casi
siempre realizan gestion administrativa; 20% algunas veces. Por lo tanto, se concluye
que toman en cuenta la gestion administrativa.

La gestion administrativa se ha evaluado teniendo en cuenta las sub
variables que estan constituidos por las preguntas de la encuesta del 1 al 10 cuyos
resultados se muestra a continuacion:

a) Planifican adecuadamente sus actividades
Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa
SPSS.

Tabla 4
¢ Planifican adecuadamente sus actividades?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélidos Nunca 2 10,0 10,0 10,0
Algunas veces 5 25,0 25,0 35,0
Casi siempre 9 45,0 45,0 80,0
Siempre 4 20,0 20,0 100,0

Total 20 100,0 100,0
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Analizando la tabla N°4 se observa que casi siempre los trabajadores
planifican sus actividades evidenciandose en la tabla de frecuencia con una frecuencia
absoluta de 9 trabajadores lo que representa el 45% del total de los encuestados;
ademads nunca planifican sus actividades 2 trabajadores representando el 10% del total,
lo cual significa un porcentaje considerable que afecta a la empresa.
A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable:

Planifican adecuadamente sus actividades.

Porcentaje

Algunas Casi siempre Siempre
veces

Figura I ;Planifican adecuadamente sus actividades?

Observando la figura N° 1 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que planifican casi siempre sus actividades con un 45% y un
10% nunca planifican sus actividades lo cual se deduce no estar muy conforme con la
planificacion de las actividades de la empresa.

b) Participas en la aplicacion de estrategias en el taller

Los resultados de la pregunta que mide la sub variable: Participas en la

aplicacion de estrategias en el taller, en la encuesta aplicada se muestran en la

siguiente tabla de frecuencia procesada en el programa SPSS.
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Tabla 5
¢ Participas en la aplicacion de estrategias en el taller?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 3 15,0 15,0 15,0
Valido Algyngs veces 6 30,0 30,0 45,0
Casi siempre 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Al respecto en la tabla N°5 se puede ver que casi siempre los trabajadores
participan en la aplicacion de estrategia en el taller evidencidndose en la tabla de
frecuencia con una frecuencia absoluta de 11 trabajadores lo que representa el 55% del
total de los encuestados; ademas nunca participan en la aplicacion de estrategias en el
taller 3 trabajadores representando el 15% del total, lo cual significa un porcentaje
considerable que afecta a la empresa.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable:

Participas en la aplicacion de estrategias en el taller.

Porcentaje

Hunca Algunas veces Casi siempre

Figura 2 ;Participas en la aplicacion de estrategias en el taller?

Entonces en la figura N° 2 se puede visualizar que la mayoria de los

trabajadores respondieron que participan casi siempre sus actividades con un 55% y un
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15% nunca planifican sus actividades lo cual se deduce no estar muy conforme con la

participacion en la aplicacion de estrategias en la empresa.

¢) Cree usted que es necesario otra forma de publicidad para el taller
Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa
SPSS.
Tabla 6

¢ Cree usted que es necesario otra forma de publicidad para el taller?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 3 15,0 15,0 15,0
Valido Cgsi siempre 7 35,0 35,0 50,0
Siempre 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

En la tabla N°6 se puede ver que siempre es necesario utilizar otra forma
de publicidad para el taller como se observa en la tabla de frecuencia con una
frecuencia absoluta de 10 trabajadores lo que representa el 50% del total de los
encuestados; ademas algunas veces es necesario otra forma de publicidad en el taller 3
trabajadores representando el 15% del total, lo cual significa un porcentaje
considerable que afecta a la empresa.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Cree

usted que es necesario otra forma de publicidad para el taller.
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Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 3 ;Cree usted que es necesario otra forma de publicidad para el

taller?

En tal sentido en la figura N° 3 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que siempre es necesaria otra forma de publicidad con un
50% y un 15% algunas veces es necesario utilizar otra forma de publicidad lo cual se
deduce no estar muy conforme con la publicidad de la empresa.

d) La organizacion del taller en la que usted labora valora el esfuerzo de
sus trabajadores

Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa
SPSS.

Tabla 7

¢La organizacion del taller en la que usted labora valora el esfuerzo de sus
trabajadores?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 2 10,0 10,0 10,0
Valido Cgsi siempre 7 35,0 35,0 45,0
Siempre 11 55.0 55.0 100,0

Total 20 100,0 100,0
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Analizando la tabla N°7 se observa que siempre la organizacion del taller
en la que usted labora valora el esfuerzo de sus trabajadores como se observa en la
tabla de frecuencia con una frecuencia absoluta de 11 trabajadores lo que representa el
55% del total de los encuestados; ademas algunas veces la organizacion del taller en la
que usted labora valora el esfuerzo de sus trabajadores 2 trabajadores representando el
10% del total, lo cual significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: La

organizacion del taller en la que usted labora valora el esfuerzo de sus trabajadores.

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 4 ;La organizacion del taller en la que usted labora valora el
esfuerzo de sus trabajadores?
Observando la figura N° 4 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que siempre la organizacion en la que labora valora el
esfuerzo de sus trabajadores con un 55% y un 10% algunas veces valora el esfuerzo de

sus trabajadores.
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e) Existe un adecuado liderazgo en su organizacion
Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa
SPSS.

Tabla 8
¢ Existe un adecuado liderazgo en su organizacion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 10,0 10,0 10,0
Valido Algyngs veces 5 25,0 25,0 35,0
Casi siempre 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Como se senala en la tabla N°8 se nota que casi siempre existe un
adecuado liderazgo en su organizacion como se observa en la tabla de frecuencia con
una frecuencia absoluta de 13 trabajadores lo que representa el 65% del total de los
encuestados; ademas nunca existe un adecuado liderazgo en su organizacion de los 2
trabajadores representando el 10% del total, lo cual significa un porcentaje
considerable.

A continuacién, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Existe

un adecuado liderazgo en su organizacion.

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre

Figura 5;Existe un adecuado liderazgo en su organizacion?
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Observando la figura N° 5 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre en la organizacion existe un adecuado
liderazgo con un 65% y un 10% nunca no existe un adecuado liderazgo en su
organizacion lo cual afecta a la empresa.
f) Existe direccion con respecto al control de documentos y tramitacion
de servicios
Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa
SPSS.
Tabla 9

¢ Existe direccion con respecto al control de documentos y tramitacion de servicios?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 10,0 10,0 10,0
Valido Alggngs veces 8 40,0 40,0 50,0
Casi siempre 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

De acuerdo con la tabla N°9 se nota que casi siempre existe direccion con
respecto al control de documentos y tramitacion de servicios en la organizacion como
se observa en la tabla de frecuencia con una frecuencia absoluta de 10 trabajadores lo
que representa el 50% del total de los encuestados; ademas siempre existe direccion
con respecto al control de documentos y tramitacion de servicios en la organizacion 2
trabajadores representando el 10% del total, lo cual significa un porcentaje
considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Existe

direccion con respecto al control de documentos y tramitacion de servicios.
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Figura 6 Existe direccion con respecto al control de documentos y

tramitacion de servicios?

En efecto en la figura N° 6 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre existe direccién con respecto al control de
documentos y tramitacion de servicios con un 50% y un 10% nunca existe direccion
con respecto al control de documentos y tramitacion de servicios lo cual se deduce no
estar muy conforme.

g) Les gustaria llevar el historial de los clientes que lo visitan

Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa
SPSS.

Tabla 10
¢ Les gustaria llevar el historial de los clientes que lo visitan?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 4 20,0 20,0 20,0
Valido Casi siempre 9 45,0 45,0 65,0
Siempre 7 35,0 32,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Segtin la tabla N°10 se nota que casi siempre les gustaria llevar el

historial de los clientes que lo visitan en la organizacion como se observa en la tabla
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de frecuencia con una frecuencia absoluta de 9 trabajadores lo que representa el 45%
del total de los encuestados; ademas algunas veces les gustaria llevar el historial de los
clientes que lo visitan en la organizacion 4 trabajador representa el 20% del total, lo
cual significa un porcentaje considerable.
A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Les

gustaria llevar el historial de los clientes que lo visitan

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 7 ;Les gustaria llevar el historial de los clientes que lo visitan?

Se observa en la figura N° 7 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre les gustaria llevar el historial de los
clientes que lo visitan con un 45% y un 20% algunas veces les gustaria llevar el
historial de los clientes que lo visitan.

h) Cree usted que existe eficiencia para la identificacion de registros de
clientes

Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa

SPSS.
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Tabla 11
¢ Cree usted que existe eficiencia para la identificacion de registros de clientes?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Validos Nunca 1 5,0 5,0 5,0
Algunas veces 4 20,0 20,0 25,0
Casi siempre 9 45,0 45,0 70,0
Siempre 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Visualizando la tabla N°11 se nota que casi siempre cree que existe
eficiencia para la identificacion de registros de clientes en la organizacion como se
observa en la tabla de frecuencia con una frecuencia absoluta de 9 trabajadores lo que
representa el 45% del total de los encuestados; ademas nunca cree que exista eficiencia
para la identificacion de registros de clientes de la organizacion 1 trabajador representa
el 5,0% del total, lo cual significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Cree

usted que existe eficiencia para la identificacion de registros de clientes

a0

40

30

Porcentaje

20

5,0%

T
Algunas Casisiempre Siempre
VECES

T
Hunca

Figura 8 {Cree usted que existe eficiencia para la identificacion de
registros de clientes?

En torno a la figura N° 8 se puede visualizar que la mayoria de los

trabajadores respondieron que casi siempre cree que existe eficiencia para la
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identificacion de registros de clientes de la empresa y con un 45% y un 5,0% nunca creé
que existe eficiencia para la identificacion de registros de clientes de la empresa.

i) El taller de mecanica esta implementado adecuadamente
Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta
aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa
SPSS.

Tabla 12
JEl taller de mecdnica esta implementado adecuadamente?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 2 1,0 10,0 10,0
Valido Alggngs veces 7 35,0 35,0 45,0
Casi siempre 11 55.0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Asimismo, en la tabla N°12 se nota que casi siempre el taller de
mecanica esta implementado adecuadamente como se observa en la tabla de frecuencia
con una frecuencia absoluta de 11 trabajadores lo que representa el 60% del total de
los encuestados; ademas algunas veces cree que exista eficiencia para la identificacion
de registros de clientes de la organizacion 8 trabajadores que representa el 40% del
total, lo cual significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: E/

taller de mecanica esta implementado adecuadamente
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Figura 9 (El taller de mecénica esta implementado adecuadamente?

Ademas, en la figura N° 9se puede visualizar que la mayoria de los

trabajadores respondieron que casi siempre el taller de mecanica esta implementado

adecuadamente con un 55% y un 10% nunca el taller de mecanica esta implementado

adecuadamente lo que afecta directamente a los clientes y a la empresa.

clientes

j) Considera usted que la atencion en el taller se realiza con calidez a los

Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta

aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa

SPSS.

Tabla 13

¢ Considera usted que la atencion en el taller se realiza con calidez a los clientes?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 2 10,0 10,0 10,0
Valido Cgsi siempre 6 30,0 30,0 40,0
Siempre 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Visualizando la tabla N°13 se nota que siempre considera que la atencion

en el taller se realiza con calidez a los clientes como se observa en la tabla de
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frecuencia con una frecuencia absoluta de 12 trabajadores lo que representa el 60% del
total de los encuestados; ademas algunas veces considera que la atencion en el taller se
realiza con calidez a los clientes 2 trabajadores que representa el 10% del total, lo cual
significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable:

Considera usted que la atencion en el taller se realiza con calidez a los clientes.

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 10 ;Considera usted que la atencion en el taller se realiza con
calidez a los clientes?
Observando la figura N° 10 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que siempre considera que la atencion en el taller se realiza
con calidez a los clientes con un 60% y un 10% algunas veces considera que la

atencion en el taller se realiza con calidez a los clientes lo que afecta a la empresa.



4.2.2. Calidad del Servicio

En la tabla 14 se presenta la frecuencia de la calidad del servicio.
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Tabla 14
Tabla de frecuencia de calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Casi siempre 16 80,0 80,0 80,0
Validos Siempre 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Observando la tabla N°14 podemos deducir que el 80% del personal
toman en cuenta la calidad de servicio; 20% siempre. Por lo tanto, se concluye que
toman en cuenta la calidad de servicio.

La calidad del servicio se ha evaluado teniendo en cuenta las sub variables
que estan constituidos por las preguntas de la encuesta del 11 al 20 cuyos resultados se
muestra a continuacion.

a) Usted requiere con frecuencia los servicios del taller
Los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la encuesta

aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el programa

SPSS.
Tabla 15
¢ Usted requiere con frecuencia los servicios del taller?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje (1
valido acumulado
Algunas veces 4 20,0 20,0 20,0
Validos Cgsi siempre 9 45,0 45,0 65,0
Siempre 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Asimismo, podemos visualizar la tabla N°15 que casi siempre requiere
con frecuencia los servicios del taller con una frecuencia absoluta de 9 trabajadores lo

que representa el 45% del total de los encuestados; ademas algunas veces requiere con
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frecuencia los servicios del taller 4 trabajadores que representa el 20% del total, lo cual

significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Usted

requiere con frecuencia los servicios del taller.

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 11 {Usted requiere con frecuencia los servicios del taller?

Se puede visualizar en la figura N° 11 que la mayoria de los trabajadores
respondieron que casi siempre requieren con frecuencia los servicios del taller con un
45% y un 20% algunas veces requieren con frecuencia los servicios del taller en este

sentido afecta a la empresa.

b) Los servicios de atencion a los clientes son buenos
En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el

programa SPSS.
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Tabla 16
¢ Los servicios de atencion a los clientes es buena?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 2 10,0 10,0 10,0
Validos Casi siempre 10 50,0 50,0 60,0
Siempre 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Al respecto podemos visualizar la tabla N°16 que casi siempre los
servicios de atencion a los clientes son buenos como se observa en la tabla de
frecuencia con una frecuencia absoluta de 10 trabajadores lo que representa el 50% del
total de los encuestados; ademas algunas veces los servicios de atencion a los clientes
no son buenos 2 trabajadores que representa el 10% del total, lo cual significa un

porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Los

servicios de atencion a los clientes es buena.

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 12 . ;Los servicios de atencion a los clientes es buena?

Asi mismo en la figura N° 12 se puede visualizar que la mayoria de los

trabajadores respondieron que casi siempre los servicios de atencion a los clientes es
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buena con un 50% y 10% que algunas veces los servicios de atencion a los clientes es
buena, lo que afecta a la empresa.

¢) Esta usted satisfecho con la prestacion de servicios que ofrece el
taller
En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el
programa SPSS.

Tabla 17
JEsta usted satisfecho con la prestacion de servicios que ofrece el taller?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 5,0 5,0 5,0
Validos Algqngs veces 7 35,0 35,0 40,0
Casi siempre 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

En relacion a la tabla N°17 podemos visualizar que casi siempre queda
satisfecho con la prestacion de servicios que ofrece el taller como se observa en la
tabla de frecuencia con una frecuencia absoluta de 12 trabajadores lo que representa el
60% del total de los encuestados; ademas nunca esta usted satisfecho con la prestacion
de servicios que ofrece el taller 1 trabajadores que representa el 5,0% del total, lo cual
significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Estd

usted satisfecho con la prestacion de servicios que ofrece el taller.
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Figura 13 [Esta usted satisfecho con la prestacion de servicios que
ofrece el taller?

Con referencia a la figura N° 13 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre estd usted satisfecho con la prestacion de
servicios que ofrece el taller con un 60% y un 5,0% que nunca esta usted satisfecho
con la prestacion de servicios que ofrece el taller lo que afecta a la empresa.

d) El trato que recibe por parte de los empleados del taller es
personalizado

En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el
programa SPSS.

Tabla 18

JEl trato que recibe por parte de los empleados del taller es personalizado?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 3 15,0 15,0 15,0
Validos Casi siempre 11 55,0 55,0 70,0
Siempre 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Sobre la tabla N°18 podemos visualizar que casi siempre el trato que

recibe por parte de los empleados del taller es personalizado como se observa en la
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tabla de frecuencia con una frecuencia absoluta de 11 trabajadores lo que representa el
55% del total de los encuestados; ademas algunas veces el trato que recibe por parte de
los empleados del taller es personalizado 3 trabajadores que representa el 15% del
total, lo cual significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: E/

trato que recibe por parte de los empleados del taller es personalizado.

Porcentaje

Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 14 ;El trato que recibe por parte de los empleados del taller es
personalizado?

Asi mismo en figura N° 14 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre el trato que recibe por parte de los
empleados del taller es personalizado con un 55% y un 15% algunas veces el trato que
recibe por parte de los empleados del taller es personalizado en este sentido afecta a la

empresa.
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e¢) En caso de haber experimentado algin inconveniente dentro de la
empresa, el personal le ha mostrado alternativas de solucion
En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el
programa SPSS.
Tabla 19

JEn caso de haber experimentado algun inconveniente dentro de la empresa, el
personal le ha mostrado alternativas de solucion?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 2 10,0 10,0 10,0
Validos Cgsi siempre 11 55,0 55,0 65,0
Siempre 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Es asi en la tabla N°19 podemos visualizar que casi siempre, que en caso
de haber experimentado algun inconveniente dentro de la empresa, el personal le ha
mostrado alternativas de solucion como se observa en la tabla de frecuencia con una
frecuencia absoluta de 11 trabajadores lo que representa el 55% del total de los
encuestados; ademas algunas veces que en caso de haber experimentado algun
inconveniente dentro de la empresa, el personal le ha mostrado alternativas de
solucién 2 trabajadores que representa el 10% del total, lo cual significa un porcentaje
considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: En
caso de haber experimentado algun inconveniente dentro de la empresa, el personal le

ha mostrado alternativas de solucion.
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Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 15 [En caso de haber experimentado algun inconveniente dentro
de la empresa, el personal le ha mostrado alternativas de solucion?

Asi mismo en la figura N° 15 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre en caso de haber experimentado algiin
inconveniente dentro de la empresa el personal le ha mostrado alternativas de solucion
con un 55% y un 10% que algunas veces en caso de haber experimentado algin
inconveniente dentro de la empresa el personal le ha mostrado alternativas de solucion
lo que afecta a la empresa.

f) La imagen del taller satisface sus expectativas

En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el
programa SPSS.

Tabla 20

¢;La imagen del taller satisface sus expectativas?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 3 15,0 15,0 15,0
Validos Casi siempre 6 30,0 60,0 45,0
Siempre 11 55,0 55,0 100,0

Total 20 100,0 100,0
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Al respecto podemos visualizar la tabla N°20 que siempre la imagen del
taller satisface sus expectativas como se observa en la tabla de frecuencia con una
frecuencia absoluta de 11 trabajadores lo que representa el 55% del total de los
encuestados; ademas nunca y siempre la imagen del taller satisface sus expectativas
13trabajadores que representa el 15% del total, lo cual significa un porcentaje

considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: La

imagen del taller satisface sus expectativas

Porcentaje

T
Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 16 (Laimagen del taller satisface sus expectativas?

Asi mismo en figura N° 16 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que siempre la imagen del taller satisface sus expectativas
con un 55% y un 15% algunas veces la imagen del taller satisface sus expectativas en

este sentido afecta a la empresa.
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g) Cree usted que existe un minucioso control al momento de entregarle
su vehiculo
En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el

programa SPSS.

Tabla 21
¢ Cree usted que existe un minucioso control al momento de entregarle su vehiculo?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 2 10,0 10,0 10,0
Validos Cgsi siempre 12 60,0 60,0 70,0
Siempre 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Con respecto podemos visualizar en la tabla N°21 que casi siempre cree
que existe un minucioso control al momento de entregarle su vehiculo como se
observa en la tabla de frecuencia con una frecuencia absoluta de 12 trabajadores lo que
representa el 60% del total de los encuestados; ademads algunas veces cree que existe
un minucioso control al momento de entregarle su vehiculo 3 trabajadores que

representa el 10% del total, lo cual significa un porcentaje considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Cree

usted que existe un minucioso control al momento de entregarle su vehiculo.
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Figura 17 {Cree usted que existe un minucioso control al momento de
entregarle su vehiculo?

Por ende, en la figura N° 17 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre cree que existe un minucioso control al
momento de entregarle su vehiculo con un 60% y un 10% que nunca cree que exista
un minucioso control al momento de entregarle su vehiculo en sentido afecta a la
empresa.

h) Tiene confianza en el inventario de sus repuestos

En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el
programa SPSS.

Tabla 22
¢ Tiene confianza en el inventario de sus repuestos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 5,0 5,0 5,0
Algunas veces 3 15,0 15,0 20,0
Vilido Casi siempre 10 50,0 50,0 70,0
Siempre 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla N°22 podemos visualizar que casi siempre tiene

confianza en el inventario de sus repuestos como se observa en la tabla de frecuencia
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con una frecuencia absoluta de 10 trabajadores lo que representa el 50% del total de
los encuestados; ademas nunca tiene confianza en el inventario de sus repuestos 1
trabajadores que representa el 5,0% del total, lo cual significa un porcentaje

considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Tiene

confianza en el inventario de sus repuestos.

Porcentaje

Hunca Algunas _Casi Siempre
veces siempre

Figura 18 ;Tiene confianza en el inventario de sus repuestos?

En cuanto a la figura N° 18 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre tiene confianza en el inventario de sus
repuestos con un 50% y un 5,0% que nunca tiene confianza en el inventario de sus
repuestos lo que afecta a la empresa.

i) Le motiva a retornar a utilizar los servicios en el taller

En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la

encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el

programa SPSS.
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Tabla 23
/Le motiva a retornar a utilizar los servicios en el taller?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Algunas veces 2 10,0 10,0 10,0
Validos Casi siempre 13 65,0 60,0 75,0
Siempre 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Sobre la tabla N°23 podemos visualizar que casi siempre le motiva a
retornar a utilizar los servicios en el taller como se observa en la tabla de frecuencia
con una frecuencia absoluta de 13 trabajadores lo que representa el 65% del total de
los encuestados; ademas algunas veces le motiva a retornar a utilizar los servicios en el
taller 2 trabajadores que representa el 10% del total, lo cual significa un porcentaje
considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: Le

motiva a retornar a utilizar los servicios en el taller.

Porcentaje

Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 19 (Le motiva a retornar a utilizar los servicios en el taller?

Asi mismo en la figura N° 19 se puede visualizar que la mayoria de los

trabajadores respondieron que casi siempre le motiva a retornar a utilizar los servicios
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en el taller con un 65% y un 10% que algunas veces le motiva a retornar a utilizar los
servicios en el taller, lo que afecta a la empresa.

j) La calidad del servicio que brinda el taller es ptima
En cuanto a los resultados obtenidos respecto a esta sub variable en la
encuesta aplicada se muestran en la siguiente tabla de frecuencia obtenida mediante el
programa SPSS.

Tabla 24
¢La calidad del servicio que brinda el taller es optima?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 5,0 5.0 5,0
Algunas veces 3 15,0 15,0 20,0
Valido Casi siempre 10 50,0 50,0 70,0
Siempre 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Sobre la tabla N°24 podemos visualizar que casi siempre la calidad del
servicio que brinda el taller es 6ptima como se observa en la tabla de frecuencia con
una frecuencia absoluta de 10 trabajadores lo que representa el 50% del total de los
encuestados; ademas nunca la calidad del servicio que brinda el taller es optima 1
trabajadores que representa el 5,0% del total, lo cual significa un porcentaje
considerable.

A continuacion, se muestra el grafico de barras de la sub variable: La

calidad del servicio que brinda el taller es optima
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Porcentaje

Hunca Algunas Casi Siempre
VECES siempre

Figura 20 (La calidad del servicio que brinda el taller es 6ptima?

Es asi que en la figura N° 20 se puede visualizar que la mayoria de los
trabajadores respondieron que casi siempre la calidad del servicio que brinda el taller
es Optima con un 50% y un 5,0% que nunca la calidad del servicio que brinda el taller

es optima, lo que afecta a la empresa.

4.3. Prueba de Hipotesis
A continuacion, se realiza las pruebas de hipotesis planteadas en la
investigacion:
4.3.1. Hipdtesis General
Ho: La gestion administrativa no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en el Taller de Mecénica JDB Diesel Service, Hualmay 2017
Ha: La gestion administrativa se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en el Taller de Mecénica JDB Diesel Service, Hualmay 2017.
Protocolo para la prueba de hipotesis
1.- Se utiliza el estadistico de la prueba Chi cuadrado

2.- Se considera el nivel de significancia o del 5%
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3.- Laregla de decision que se toma es considerando el p valor asociado al estadistico
de contrastes (sig), segun el programa SPSS; si p es menor del nivel de significancia del
5%, se acepta la hipotesis alterna en caso contrario se la rechaza.
Los resultados segun el procesamiento de datos en el programa SPSS se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla 25
Prueba de hipotesis General

Sig. asintotica

Valor el (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 70,7782 80 ,760
Razon de verosimilitudes 52,956 80 ,992
Asociacion lineal por lineal 6,555 1 ,010
N de casos validos 20

La tabla N°25 muestra un p valor 0.01 que es menor que .05 lo cual
significa que se acepta la hipotesis alterna es decir si existe relacion significativa entre

la gestion administrativa y la calidad de servicio.

4.3.2. Hipétesis especificas
a) Ho: La gestion Administrativa no se relaciona con la expectativa de los

clientes en el Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017.
Ha: La gestion Administrativa se relaciona con la expectativa de los
clientes en el Taller de Mecéanica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017.

Protocolo para la prueba de hipétesis

1.- Se utiliza el estadistico de la prueba Chi cuadrado

2.- Se considera el nivel de significancia a del 5%

3.- Laregla de decision que se toma es considerando el p valor asociado al estadistico

de contrastes (sig), segun el programa SPSS; si p es menor del nivel de significancia

del 5%, se acepta la hipdtesis alterna en caso contrario se la rechaza.
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Los resultados segun el procesamiento de datos en el programa SPSS se muestran en

la siguiente tabla:

Tabla 26
Prueba de hipotesis especifica a

Sig. asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,479° 2 ,009
Razébn de verosimilitudes 8,170 2 ,017
Asociacion lineal por lineal 8,979 1 ,003
N de casos validos 20

La tabla N°26 muestra un p valor 0.003 que es menor que .05 lo cual
significa que se acepta la hipotesis alterna es decir si existe relacion significativa entre

la gestion administrativa y la expectativa de los clientes.

b) Ho: La gestion administrativa no se relaciona con la calidad percibida de
los clientes en el Taller de Mecéanica JDB Diesel Service, Hualmay -
2017.
Ha: La gestion administrativa se relaciona con la Calidad percibida de los
clientes en el Taller de Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay - 2017.
Protocolo para la prueba de hipdtesis
1.- Se utiliza el estadistico de la prueba chi cuadrado
2.- Se considera el nivel de significancia a del 5%
3.- La regla de decision que se toma es considerando el p valor asociado al estadistico
de contrastes (sig), segun el programa SPSS; si p es menor del nivel de significancia
del 5%, se acepta la hipdtesis alterna en caso contrario se la rechaza.
Los resultados segun el procesamiento de datos en el programa SPSS se muestran en

la siguiente tabla:
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Tabla 27
Prueba de hipotesis especifica b

Sig. asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,3132 6 ,018
Razon de verosimilitudes 15,517 6 ,017
Asociacion lineal por lineal 10,894 1 ,001
N de casos validos 20

La tabla N°27 muestra un p valor 0.001 que es menor que .05 lo cual

significa que se acepta la hipotesis alterna es decir si existe relacion significativa entre

la Gestion Administrativa y la Calidad percibida.

La propuesta de mejora para el Taller de Mecéanica JDB Diesel Service se presenta en el

anexo N° 6



51

CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

Calero (2016) sostiene que la calidad de servicios, en toda organizacion es importante,
porque los clientes o usuarios necesitan de todos nosotros le brindemos buen trato y
darle lo que ellos necesitan, de eso dependera que vuelvan o en todo caso tengamos una
buena imagen como institucion.

Estos resultados si concuerdan con las conclusiones obtenidas en nuestra investigacion
donde se demuestra que si existe relacion entre la Gestion Administrativo y Calidad
percibida de los clientes; esto puede ser debido que el personal administrativo tiene
mucho interés a la atencion al cliente.

Diaz & Pinchay (2015) sostiene que la presente investigacion concluye que en el
estudio se evidenciaron las fortalezas y debilidades de la institucion estudiada y las
carencias encontradas en calidad de servicio y cultura organizacional.

Nuestra investigacion coincide con los resultados obtenidos en el estudio realizados por
Diaz (2015).

Las muestras obtenidas en el estudio hubo cierto rechazo al ser encuestado esto debido a
que los clientes tienen un nivel cultural medio y no se encuentran preparados a estos
procedimientos, ademas los empleados de la empresa se oponen a dar informacién por
seguridad de su empleo esto perjudica el andlisis de investigacion como consecuencia

los resultados obtenidos tiene cierto margen de error.
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5.2. Conclusiones
Conclusion general
Si, existe relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad del Servicio en el
Taller de Mecénica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017
Conclusiones especificas
a) Si, existe relacion de la Planeacion y la Calidad del Servicio del Taller en el
Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017
b) Si, existe relacion de la Direccion y la Calidad del Servicio del Taller en el

Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017
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5.3. Recomendaciones
Se recomienda disefiar un modelo de gestacion administrativa por procesos para poder
ser aplicado en el taller de mecanica con el fin de mejorar su estructura organizacional y
asi ofrecer al cliente interno seguridad, confiabilidad para que puedan ser aplicados en
cada una de sus funciones a desempeifiar, al final sus resultados seran visualizados en la
calidad del servicio que ofrezca al cliente externo.
Para alcanzar los resultados esperados, es necesario que se apliquen correctivos
necesarios, con el objetivo de reorganizar la estructura organizacional interna, de esta
manera se podra reflejar en el mejoramiento de la calidad del servicio que presta el
taller de mecénica.
Para que el Taller de Mecéanica JDB Diesel Service ingrese a ser una empresa lider en el
sector automotriz, se recomienda la actualizacion de conocimientos del personal, de esta
manera se lograra un incremento en beneficio de la empresa.
Ademas, se recomienda optimizar tiempos, espacios fisicos e incluir nuevos servicios,
como electricidad automotriz, cafetin de esta manera podemos incrementar el nivel de

aceptacion del taller.
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ANEXOS
Anexo 1 Matriz de Consistencia
PROBLEMA GENERAL| OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES |INDICADORES| METODOLIGIA
(Gestion Administrativa se |Determinar el grado de La Gestion Administrativa se X: Variable X1.1: Planeacion [TIPO: La presente
relaciona con la Calidad del|relacion de la Gestion relaciona significativamente con |/ndependiente Estratégica investigacion es de tipo
Servicio en el Taller de Administrativa y la Calidad  |la Calidad de Servicio en el Gestion X1.2: Planeacion |Aplicada no
Mecanica JDB Diesel del Servicio en el Taller de  |Taller de Mecanica JDB Diesel |Administrativa Politica experimental
Service, Hualmay - 2017? |Mecanica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017.
Service, Hualmay - 2017 DIMENSIONES  [X2.1. Tomade |ENFOQUE:

X1: Planeacion decisiones Cuantitativo
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificos X2.2. Desarrollo

X2: Direccion humano DISENO: Es
(La Planeacion se relaciona |Determinar el grado de La Gestion Administrativa se descriptivo y
con la Calidad del Servicio |relacion de la Planeacion y la |relaciona con la Expectativa de correlacional

en el Taller de Mecanica
JDB Diesel Service,
Hualmay - 2017?

(La Direccion se relaciona
con la Calidad del Servicio
en el Taller de Mecanica
JDB Diesel Service,
Hualmay - 2017?

Calidad del Servicio en el
Taller de Mecanica JDB
Diesel Service, Hualmay -
2017

Determinar el grado de
relacion de la Direccion y la
Calidad del Servicio en el
Taller de Mecanica JDB
Diesel Service, Hualmay -
2017

los clientes en el Taller de
Mecanica JDB Diesel Service,
Hualmay —2017.

La Gestion Administrativa se
relaciona con la Calidad
percibida de los clientes en el
Taller de Mecanica JDB Diesel
Service, Hualmay — 2017.

Y: Variable
Dependiente
Calidad del
Servicio

DIMENSIONES
Y1: Calidad
percibida

Y2: Expectativa del

cliente

Y1.1. Grado de
satisfaccion

Y2.1. Eficiente
Y2.2. Deficiente

POBLACION: 20
clientes

INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
DATOS: Encuesta
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Anexo 2 Instrumento para la toma de datos

UNIVERSIDAD JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL, SISTEMAS E INFORMATICA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA INFORMATICA

Cuestionario de encuesta

PRESENTACION: Las tesistas Yovana Noemi Leiva Estupifian y Purificacion Clelia
Villanueva Naupari, han desarrollado la tesis titulada: La gestion Administrativa y la Calidad
del Servicios en el taller de mecéanica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017.

OBJETIVOS: Recoger informacion respecto a la calidad del servicio que brinda al cliente el
taller de mecéanica.

INSTRUCCIONES:

Estimado cliente,la presente encuesta es de caracter anonima y personal, contienen un conjunto
de datos que gracias a su colaboracion con el marcado de las respuestas (X) estara aportando en
el mejoramiento de la calidad del servicio del taller de mecanica.

EDAD ()
SEXO ()
1.- (En qué lugar reside usted?
Huacho
Huaura
Hualmay
Otros

2.- (Por qué motivo concurre mas a un taller mecanico?

Por reparacion
Por mantenimiento

EN CUANTO A LA GESTION ADMINISTRATIVA

1.- ;Planifican adecuadamente sus actividades?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

2.- ;Participas en la aplicacion de estrategias en el taller?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

3.- (Cree usted que es necesario otra forma de publicidad para el taller?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca



4.- (La organizacion del taller en la que usted labora valora el esfuerzo de sus trabajadores?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

5.- ¢ Existe un adecuado liderazgo en su organizacion?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

6.- (Existe Direccion con respecto al control de documentos y tramitacion de servicios?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

7.- ¢ Les gustaria llevar el historial de los clientes que lo visitan?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

8.- (Cree usted que existe eficiencia para la identificacion de registros de clientes?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

9.- (El taller de mecanica esta implementado adecuadamente?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

10.- ;Considera usted que la atencion en el Taller se realiza con calidez a los clientes?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

EN CUANTO A LA CALIDAD DEL SERVICIO

1.- (Usted requiere con frecuencia los servicios del taller?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca
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2.- (Los servicios de atencidn a los clientes son buenos?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca
3.- (Esta usted satisfecho con la prestacion de servicios que ofrece el Taller?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

4.- (El trato que recibe por parte de los empleados del taller es personalizado?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

5.- (En caso de haber experimentado algin inconveniente dentro de la empresa, el personal le
ha mostrado alternativas de solucion?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

6.- ;La imagen del taller satisface sus expectativas?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

7.- (Cree usted que existe un minucioso control al momento de entregarle su vehiculo?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

8.- ¢ Tiene confianza en el inventario de sus repuestos?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

9.- (Le motiva a retornar a utilizar los servicios en el taller?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca

10.- ;La calidad del servicio que brinda el taller es 6ptima?
Siempre
Casi siempre
Algunas veces
Nunca
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Anexo 3 Base datos y Resultados de la prueba de confiabilidad

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda
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/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

Sonjunto de datos activo
-scala: TODAS LAS VARIABLES
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(8 Resumen del procesamiento di
[ Estadisticos de fiabilidad

Analisis de fiabilidad

[Conjunte de datos2] F:\CLEILA.sav

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

I %
Casos  Vilidos 20 1000
Excluidos® 0 0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista hasada en
todas |as variables del
procedimiento

Estadisticos de fiabilidad

» Alfa de Nde
Cronhach lementos
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Anexo 4 Formato para la Prueba de Validez del Instrumento
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
Es el grado en que el instrumento puede medir a la variable a la que se pretende medir.
El instrumento a utilizarse para recolectar informacién es una Encuesta con diversas
preguntas, un cuestionario elaborado con los indicadores de la variable en estudio, el
mismo que se somete a una consulta de Opinion a Investigadores Expertos en el area,

quienes nos proporcionan sus respectivas opiniones.

(Método Delphi).
MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIO DE EXPERTOS
JUECES
CRITERIOS Total

J1 J2 J3
Claridad: 4 4 4 12
Objetividad: 4 5 4 13
Actualidad: 4 4 3 11
Organizacion: 4 4 4 12
Suficiencia: 4 4 5 13
Intencionalidad: 4 5 5 14
Consistencia: 4 3 4 11
Coherencia: 5 4 5 14
Metodologia: 5 5 5 15
Pertinencia: 5 5 5 15
Total de Opinion 43 43 44 130

Total maximo =(N° criterios) x (N° de Jueces) x (Puntaje Maximo de Respuesta).

CALCULO DEL COEFICIENTE DE VALIDEZ

. Total de opinién 130
= = = (0.866
Validez Total maximo 10x3x5

CONCLUSION: El coeficiente de Validez del Instrumento es 90.0%, es considerado como Bueno
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Anexo 5 Base de datos de los resultados de la encuesta

(=
Archivo  Edicién  Ver Datos i Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHe M e~ BLAB AR O %
| Mombre |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacién | Medida | Rl
5 Planifica A Numérico 1 0 Planifican adec. {1, Nunca} ~  Ninguna 3 Derecha gl Ordinal “ Entrada
6 Partici_Apli_ Numérico 1 0 Participas en la_ {1. Nunca} . Ninguna 4 Derecha ol Ordinal “w Entrada
14 Publicidad_... Numérico 1 0 Cree usted que... {1, Nunca}... Ninguna 3 Derecha ol Ordinal “ Entrada
8 Valora_Trab . Numérico 1 0 La organizacién . {1, Nunca} Ninguna 3 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
9 Lider_Organ_ Numérica 1 0 Existe un adec  {1. Nunca} . Ninguna 3 Derecha ol Ordinal “ Entrada
10 Documen_T.. Numérico 1 0 Existe Direccié.. {1, Nunca} . Ninguna 2 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
1 Historial Cli  Numérico 1 0 Les gustarialle_ {1, Nunca} . Ninguna 3 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
12 Efici_Regis... Numérico 1 0 Cree usted que... {1, Nunca)... Ninguna 3 Derecha 7l Ordinal “w Entrada
13 Imple_Adec _ Numérico 1 0 Eltaller de mec__ {1, Nunca}. . Ninguna 4 Derecha gl Ordinal W Entrada
14 Calidez_Cli . Numérico 1 0 Considera uste {1, Nunca} Ninguna 3 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
15 Frec_Ser_... Numérico 1 0 Usted requiere ... {1, Nunca)... Ninguna 4 Derecha 7l Ordinal “w Entrada
16 Aten_Client . Numérico 1 0 Los senicios d . {1, Nunca} . | Ninguna 5 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
17 Satis_prest_ Numérico 1 0 Esté usted sati_ {1, Nunca} Ninguna 4 Derecha gl Ordinal i Entrada
18 Trato_emple... Numérico 1 0 El trato que rec... {1, Nunca)... Ninguna 3 Derecha 7l Ordinal “w Entrada
19 Experi_inco. Numérico 1 0 En caso de hab.__ {1, Nunca}. . Ninguna 4 Derecha gl Ordinal “ Entrada
20 Imagen_Taller Numérico 1 0 Laimagen delt {1, Nunca}  Ninguna 4 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
21 Control_Ent... Numérico 1 0 Cree usted que... {1, Nunca)... Ninguna 3 Derecha 7l Ordinal “w Entrada
22 Confi_Inven . Numérico 1 0 Tiene confianza__ {1, Nunca}. . Ninguna 4 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
23 Motiva_retor . Numérice 1 0 Le motivaaret . {1, Nunca} . Ninguna 4 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
24 Calidad_Ser... Numérico 1 0 La calidad del s... {1, Nunca}... Ninguna 4 Derecha o7l Ordinal “w Entrada
25 PromedioGA Numérico 1 0 Promedio Gesti__ {1, Nunca} Ninguna 3 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
26 PromedioCS Numérico 1 0 Promedio calidad {1, Nunca} . Ninguna 6 Derecha gl Ordinal ™ Entrada
27 Diemnsion1  Numérico 1 0 Calidad {1, Nunca}... Ninguna 5 Derecha 7l Ordinal “w Entrada
28 D i6n2  Numérico 1 0 Expectativa {1, Nunca} . Ninguna 3 Derecha ol Ordinal “\ Entrada S
JE11 Ir]

st e vt e erates

[ [1BM SPSS Statistics Processorestalisto | | | | |

A R #‘

Visible: 28 de 28 variables

E ugar_| Conc Planif| Partici_| Publi| Valor Lider_| Doc| Histor Efici_| Imple_| Calid [Frec_S| Aten_Cli Satis_g Trato| Experi | Imagen| Contr| Confi_|| Motiva | Calidad Promedia | Promedio Di on Di 6
R . | ca A| Apli E|cidad|a Tra O | Cl|Regis| Ad: - Cllerv Tallente_bueresta s _emp| incon | Taller ol Enjnven_Vretor t2 Seni | GA Es) 1 2
TM | cti...| strat...|_Ta..| ba... | iza...| n...|entes| _C...| dam... iente er na |emi_t.| e_..| solu.. tr... |ehiculo] ller |Optima
1 45 1 3 2 ¥ 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 & 4 3 3 3 2 4 3 4
2 65 1 3 2 3 3 3 2 =ik 3 3 1 <) 3 2 4 2|j 3 3 3 3 3 2| 3 4 3
3 70 1 3 1 3 1 3 3 3 A3 3 4 4 2 3 3 3 2| 3 3 3 3 1 3 3 3 : | 3
4 38 1 4 2 3 3 | 3 S & 3 1 3 1 3 1 ¥ 3 3 3 3 4 4 2 3 4 ¥ 4
5 55 1 3 2 2 3 3 3 4 3 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3
6 53 1 3 1 4 3 2 4 4 3 2 1 3 3 2 3 3 3 4 3 1 4 4 2 3 3 3 3
E 30 1 3 2 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 2 2 4 3 2 1 3 3 2 3 4 3
8 55 1 2 4 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 2 3 E 2 3 3 3 4 4 E 3 3 3 3
¥ 52 1 1 2 ¥ 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
10 40 1 2 1 F 3 | 2 4 2 2 4 1 2 3 3 3 3 4 3 3 X 4 3 3 3 3 3
1" 48 1 2 4 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 2| 4 2 2 4 1 2 3 4 3 3
12 36 1 2 4 1 3 > | 2 S A 2 3 4 3 2 3 F 3 4 3 3 4 3 F 3 3 - 3
13 48 1 3 2 > 3 2 2 4 3 3 4 ¥ 2 1 3 3 2 k| 1 2 3 4 3 & 3 3 3
14 34 1 3 2 3 3 2 2 4 2 3 3 4 3 3 : | 2 2 4 3 3 4 : | 3 3 4 3 4
15 38 1 1 2 4 3 3 3 4 3 2| 4 3 2 3 3 2 2| 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3
16 24 1 4 2 2 2 2 1 4 1 3 3 3 3 4 | | 3 4 3 2 4 = | 2 3 3 3 3
17 40 1 4 2 ¥ 3 1 3 3 3 2 3 4 3 2 2 & 1 4 1 3 3 3 3 | 3 3 3
18 60 1 1 1 F s 2 - 4 3 & 3 3 4 2 3 3 1 3 3 3 2 ) 4 3 3 3 3 3
19 54 2 2 1 4 3 3 3 4 3 2| 3 4 2 2| 2 3 2| 3 2 3 3 4 2 3 3 £ | 3
20 40 1 3 4 4 3 2 3 2| 2| 2 4 4 1 4 3 - 3 4 3 2 3 4 2 3 3 - 3
[H |

[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | | | |

= m




65

Anexo 6 Propuesta

TITULO
Modelo de gestion administrativa por procesos para mejorar la calidad del servicio en
el taller de Mecénica JDB Diesel Service, Hualmay — 2017

OBJETIVO
Implementar un sistema de informacion para la gestion administrativa por procesos,
ayudando a mejorar la calidad en el servicio al cliente del taller de mecénica JDB
Diesel Service, Hualmay.

ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA
En el distrito de Hualmay se ve un incremento considerable de vehiculos, frente a
pocos talleres que realizan reparacion y mantenimiento preventivo y correctivo de
vehiculos. El andlisis Pesta involucra varios factores que pueden influir directa e
indirecta a los talleres, segun (Martinez Pedros & Milla Gutierrez, 2012, pag. 34),
Consiste en examinar el impacto de aquellos factores externos que estan fuera del
control de la empresa, pero que puedan afectar a su desarrollo futuro.
Analisis Pesta
Este analisis involucra determinar el posicionamiento de los talleres de acuerdo al
entorno; utilizando como base los factores: politicos, economicos, sociales,
tecnologicos y ambientales
Factores Politicos. - Las decisiones politicas que adopta el gobierno estan
relacionadas a los convenios internacionales para la importacion de vehiculos y
también las reformas que realiza la asamblea nacional sobre el codigo laboral, estos
aspectos influyen directa e indirectamente a los talleres de mecénica.
Factores Econémicos. - Dentro del factor econémico ha existido cambios

fundamentales dirigidos por parte del gobierno, segun las estadisticas que maneja el
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banco central del Peru, los indicadores econdomicos han tenido cambios sustanciales en
los tltimos afios.

Factores Sociales. - La poblacion de la ciudad de Hualmay al encontrarse en un sitio
estratégico, por estar en la frontera con Huaura, ha basado su economia en el
comercio, eso le ha permitido tener unas mejores condiciones de vida y de ahi su
requerimiento en recibir servicios de calidad que satisfagan sus necesidades.

Factores Tecnologicos. - El desarrollo de la tecnologia a nivel mundial es un aspecto
importante, ya que permite la optimizacion de recursos y la reduccion de costos. Este
se debe convertir en un aliado estratégico para los talleres de mecanica, el uso de
procesadores, software y scanner de diagnostico permite hacer frente a la tecnologia
con la que cuentan los nuevos modelos de vehiculos a combustible, hibridos y
eléctricos.

Factores Ambientales. - El cuidado del ambiente en los ultimos afios se ha vuelto
prioridad para el gobierno y se han disenado diferentes politicas para la proteccion del
mismo, es por ello que los talleres de mecanica deben adaptarse y cumplir con los
requerimientos establecidos en lo concerniente al manejo de desechos y contaminacion
acustica, también el gobierno ha disefiado incentivos para las empresas que
implementen una gestion ambiental.

MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA

El modelo de gestion administrativo por procesos involucra a un conjunto de acciones,
en la que debe emprender el taller de mecanica para orientar su servicio a la
satisfaccion del cliente, es por ello que se analiza los factores internos y externos que

con lleve a mejorar la calidad en el servicio al cliente.
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Analisis
Situacional

Matriz Foda

Manual de
Funciones

Manual de
Procesos

Figura 21 Modelo Operativo de propuesta

Matriz foda .- Para el diagndstico del taller de mecanica se hace necesario realizar el
andlisis de la matriz foda; considerada como una metodologia eficiente en el
diagnostico situacional interno y externo, el cual nos permitird minimizar las
debilidades, amenazas y maximizar oportunidades y fortalezas mediante estrategias

que permitan ofertar un servicio de calidad en el taller.
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Tabla 28
Matriz Foda
FORTALEZAS DEBILIDADES
* Garantia por el servicio * No disponer de una descripcion de
* Servicio multimarca procesos
* Responsabilidad en el Falta de capacitacion a los trabajadores
. * falta de una cultura de atencion al
servicio
cliente
* Ambiente laboral estable
* Recursos economicos limitados
*Patrimonio y capital propio
* Herramientas y Tecnologia
% .
Personal comprometido con desactualizado
la empresa
OPORTUNIDADES (FO) (DO)

* Nueva tecnologia en el mercado
* Acuerdos estratégicos con
empresas de transportes publicos.
* Talento humano capacitado
*Capacitacion por la Asociacion
Automotriz del Peru

* Nuevos segmentos de mercado

* Mejorar el servicio para
vehiculos de diferentes marcas
por medio de la implementacion
de nueva tecnologia

* Contratar personal capacitado
para garantizar el servicio

* Mejorar la atencion al cliente

para conseguir recomendaciones

* Realizar convenio con la Asociacion
Automotriz del Peru para acceder a
capacitaciones

* Adquirir equipos tecnologicos para
hacer frente al incremento automotriz

* Mejorar la infraestructura para nuevos
segmentos del mercado

* mejorar la calidad en el servicio al

cliente

AMENAZAS
* Incremento de costo en la
importacion de repuestos
* Decisiones politicas tomadas
por el gobierno a la importacion
de vehiculos
* Aparicion de nuevos talleres de

mecanica

(FA)

* Incrementar el capital y el
patrimonio para equipar el taller y
competir

* Incrementar la capacitacion al
personal

* Aprovechar el apoyo de las

autoridades locales

(DA)

* Adecuar el taller con tecnologia de
punta para hacer frente a la competencia
* Realizar convenios con las empresas
proveedoras

* Mantener una capacitacion permanente

en atencion al cliente
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1. Manual de Funciones
El objetivo del presente manual de funciones nos permite el disefio de la estructura que
nos ayudara a regular y organizar las funciones generales y especificas asignadas a los
trabajadores del taller de mecanica.

1.1. Organigrama

El taller de mecanica se caracteriza por el nimero de niveles jerarquicos reducidos,

que facilita la comunicacion y la interrelacion entre los niveles, delegacion de

autoridad y la participacion en la toma de decisiones.

Contador |

Auxiliar
Administrativo

Mecanico

Practicantes

Figura 22 Organigrama Plano

1.2. Distribucion de funciones en base al Organigrama
Jefe de Taller. - Es la persona responsable de la autorizacion, control y supervision de
cualquier operacidn que se realiza a un vehiculo en el taller. Ademas, €l, tiene la

capacidad de administrar y tomar decisiones para el desarrollo del taller.



Habilidad para dar solucion a los problemas que se puedan presentar, mantener un

liderazgo participativo y optimizacion de recursos.
Conocimiento:

Administracion de empresas

Contratacion de personal

Atencion al cliente

Trabajo en equipo

Liderazgo

Manejo de maquinarias y equipos

Electricidad automotriz

Mecanica automotriz

Funciones:

Supervisa y coordina las actividades del personal a su cargo
Toma decisiones

Plantea objetivos

Controla el desempeno

Elabora ordenes de trabajo

Control de los tiempos de trabajo de reparacion
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Contador. — Es la persona encargada de la contabilidad, lleva la planilla del personal

del taller. Estar actualizadas antes las reformas tributarias y mantener los valores

morales y profesionales.
Conocimiento:
Contabilidad general
Declaraciones tributarias.

Funciones:



Llevar la contabilidad del taller.

Declaracion de impuesto.

Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y salud en el trabajo.

Velar por la aplicacion de la norma y el cumplimiento de las normas de la empresa.
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Auxiliar Administrativo. — Es la persona encargada de hacer las cobranzas efectivas

y buscar proveedores para los trabajos que se realicen en el taller. Adaptabilidad a los

cambios y mantener los valores morales y profesionales.

Conocimiento:

Conocimiento de contabilidad basica
Atencion al cliente

Adquisicion de repuestos automotrices
Funciones:

Mantener una base de datos de los clientes
Elaboracion de factura, boletas y guias.
Atencion al cliente

Investigar proveedores de repuestos
Pago de los servicios basicos

Pago de proveedores

Pago de los trabajadores

Mecanico. — Es la persona encargada de realizar los trabajos de mantenimiento y

reparaciones de vehiculos. Habilidad para identificar fallas mecanicas, dar solucion a

problemas, adaptabilidad a los cambios tecnologicos.

Conocimiento:
Atencion al cliente

Trabajo en equipo
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Funciones:
Identificacion de fallas mecénicas y eléctricas
Realizar las actividades de acuerdo a las 6rdenes de trabajo
Realizar los trabajos de manera eficiente y eficaz
Responsabilidad y puntualidad en la entrega de trabajo
Manejo de herramientas y equipos
Practicante. — Es la persona que labora en un taller, con el objetivo de poner en
practica sus conocimientos adquiridos en su centro de estudio sobre esta rama, con el
deseo de superacion y adaptabilidad a los cambios tecnoldgicos.
Conocimiento:
Atencion al cliente
Trabajo en equipo
Manejo de herramientas
Funciones:
Realizar las actividades de acuerdo a las 6rdenes de los mecénicos y jefe de taller
Limpieza del taller
Clasifica los desechos reciclables
Realiza los trabajos de manera eficiente y eficaz

Manipular herramientas y equipos

2. PROCESOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
2.1. Introduccion.
El presente Manual de Procesos tiene como finalidad dotar al taller una guia clara y

especifica que garantice la 6ptima operacion y desarrollo de las diferentes actividades.
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Las empresas que administran en base a una gestion por procesos son eficientes ya que
sus actividades giran en torno a la satisfaccion del cliente.
Este manual se fundamenta en base a la informacion de las actividades que han sido
proporcionadas por las personas involucradas, comprende en forma ordenada,
secuencial y detallada de cada uno de los procesos, agregandoles valor para alcanzar la
calidad en el servicio.
También se convierte en un instrumento de apoyo y mejora de la gestion
administrativa porque se extiende en cada proceso como una secuencia de actividades
orientadas a generar valor y satisfacer a los clientes.
La descripcion de los procesos contemplados en este manual, son directrices
dindmicas y flexibles, que proporcionan una guia para que el talento humano del taller
de mecanica pueda realizar las tareas y funciones de manera eficiente para evitar
errores y duplicacion de actividades.

2.3.1. Objetivos generales

Contar con procesos técnicamente disefiados de acuerdo a las necesidades de los

clientes internos y externos del taller de mecanica.

2.3.2. Objetivos especificos

e [Establecer la secuencia ordenada y detallada de ejecucion de las actividades
e Reducir los tiempos de ejecucion

e Mejorar la calidad de los servicios del taller

2.2. Mapa de procesos
El mapa de procesos permite visualizar claramente cada proceso que se genera dentro
del taller de mecanica y parte desde las necesidades y expectativas que tiene el cliente

hasta alcanzar la satisfaccion del mismo por medio de un servicio de calidad.
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Gestion Gerencial

e BARSS e

Recepcionary Planificar la
diagnosticar atencion de
vehiculo vehiculos

Ejecutar labores Entregar
de mecanica vehiculo

Requerimientos

Figura 28. Procesos Estratégicos



2.3. Descripcion de procesos Principales
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2.3.1. Recepcionar y diagnosticar vehiculo
Actividad Descripcion Responsable
Entrada del cliente al taller de
Llegada del cliente mecanica. Cliente
Recibir amablemente al cliente,
Atender al cliente conocer sus necesidades. Jefe del Taller
Diagnosticar falla Inspeccionar los dafios del mecanico
vehiculo para diagnosticar la
reparacion.
Proporcionar diagnostico Comunicar al cliente los trabajos
al cliente que se realizara a su vehiculo. mecanico
Estimar el tiempo y el Se informa al cliente Jefe de Taller
costo del servicio detalladamente el tiempo y el
costo.
Llenar orden de trabajo segtn las
Realizar orden de trabajo condiciones que se recibe el Jefe de Taller
vehiculo y el diagnostico
realizado.
Firma el cliente la orden de
trabajo y con ello acepta las Cliente
Firma de orden del trabajo | reparaciones necesarias que se
hagan a su vehiculo.
El jefe de taller delega al
Enviar el vehiculo al area | mecanico, informa la falla y Jefe de Taller

de mantenimiento

entrega el vehiculo para proceder
el trabajo a realizar.
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2.3.2.

Planifica la atencion de vehiculos
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Actividad

Descripcion

Responsable

Verifica turno de

atencion

Revisa horarios disponibles para la
atencion al cliente.

Auxiliar Administrativo

Asigna orden de

atencion

al cliente.

Le comunica el horario de atencidn

Jefe de Taller

Adquirir repuesto

Si necesita repuesto se comunica
con los proveedores.

Auxiliar Administrativo

Recepcionar la orden de | Ejecutar el trabajo designado. Mecénico
trabajo
sMecesita

Iz repuestas?

|

: Lsignar orden NG

E de atencidn

x

5l

Planificar la atencion de vehiculos

g
=

E

] -

E Werificar turno Adquirir

3 de atendidn repuestos

3 INICIO

E

3

=

,E Recepcion
= orden de
z atencidn
2

FIM
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2.3.3. Ejecuta labores de mecanica
Actividad Descripcion Responsable

Traslada el vehiculo al Es recibido por el mecanico con
area de mantenimiento | orden de trabajo. Mecanico
Esperar que el vehiculo | Levantar el capot del vehiculo Mecanico
se refrigere
Detectar falla del Se revisa la causa, la falla y el Mecanico
vehiculo repuesto a remplazar
Elaborar orden de Elaborar orden de pedido de los Mecénico

pedido

repuestos que se necesita y se le
envia a la secretaria.

Elaborar orden de
compra de repuesto

El Auxiliar Administrativo recibe la
orden de pedido y elabora orden de
compra

Auxiliar Administrativo

Solicita repuesto al

El Auxiliar Administrativo verifica

Auxiliar Administrativo

proveedor el almacén del taller.
Recepcionar los El Auxiliar Administrativo delega Practicante
repuestos aun practicante traer el repuesto.
Se revisa el repuesto El repuesto es entregado al Jefe de Taller
mecanico por el jefe del taller
después de revisarlo.
Cambio de repuesto Se procede al cambio Mecanico
automotriz
El mecanico entrega el vehiculo al
Entrega el vehiculo jefe del taller para revision y la Mecanico

orden de trabajo e incorporando lo
repuesto adquiridos
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2.3.4.

Entrega del vehiculo

80

Actividad

Descripcion

Responsable

Revision del vehiculo
para entregar

El mecanico entrega el vehiculo al
mecanico con la orden de trabajo

Jefe de taller

Revisa cuidadosamente el
trabajo realizado

Revisa todo que esté funcionando
correctamente

Jefe de taller

Entrega orden de trabajo a
la secretaria

Entrega la orden de trabajo con la
lista de repuestos utilizados

Auxiliar Administrativo

Elabora factura

Realiza la factura con los costos del
servicio

Mecanico

Solicita datos del cliente

El Auxiliar Administrativo solicita
datos del cliente para agregar a la
base de datos

Auxiliar Administrativo

Entrega factura, encuesta
y calendario de servicios

El Auxiliar Administrativo entrega al
cliente factura, una encuesta y el
calendario que debe realizar el
mantenimiento

Auxiliar Administrativo

Llena encuesta Una encuesta sencilla llena el cliente cliente
sobre el servicio.
Realiza pago por el Cancela el costo del servicio segun
servicio factura o boleta. cliente
Recibe el vehiculo el El cliente retira el vehiculo del area cliente
cliente de mantenimiento.
El mecanico entrega el vehiculo al
Entrega el vehiculo jefe del taller para revision y la orden Mecanico

de trabajo e incorporando lo repuesto
adquiridos.

Enviar orden de
trabajo realizado

IMICID

Jefe de taller

Entrega del vehiculo

A

Elaborar
boletafactura

Entregar calendario Encuestar al
de servicio past cliente sobre
wenta servicio prestado

Entregar factura
al cliente

Cobrar
facturafboleta

FIN

Augziliar Administrativo
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Interfaz de Usuario

TALLER DE MECANICA
JDEB DIESEL. SERVICE
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