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PRESENTACION

En el presente trabajo de investigacién denominado “Calidad de servicio en las MYPES de
servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016”, se buscé conocer el nivel de
atencion que se brinda en los talleres que brindan servicio automotriz en la ciudad de
Andahuaylas.

La investigacién surgié_teniendo como dato que, en Peru el parque automotor ha tenido un
incremento de un 63% en la década de 2004 — 2013 incrementandose de 1.3 millones de
vehiculos a 2.2 millones de unidades, de acuerdo a la estadistica publicada por la
Comunidad Andina y segun Raul Salvatierra, Gerente de Marketing de la empresa ETNA,
el aflo 2016 se contara con 2.6 millones de unidades. Andahuaylas no es la excepcion a

esta estadistica, pues el parque automotor se incrementa cada afo.

El objetivo de la investigacion es establecer la calidad de servicio en las MYPE de servicio
automotriz en la ciudad de Andahuaylas, por lo que se aplicé un cuestionario para recopilar

la informacion para cumplir el objetivo planteado.

Esta investigacion us6 la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario
conteniendo 20 preguntas del modelo SERVPERF. El instrumento de aplico a 88 clientes

gue asistieron a diversos talleres ubicados en la ciudad de Andahuaylas.

En conclusidn, podemos sefalar que, de conformidad a la investigacion realizada la calidad
en los servicios en la atencién al cliente en los servicios automotrices es satisfactorio; sin
embargo, existen aspectos que se debe mejorar como, por ejemplo, el cumplimiento del

tiempo acordado en el servicio solicitado.
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RESUMEN

La tesis de investigacion titulado “Calidad de servicio en las MYPES de servicio automotriz
en la ciudad de Andahuaylas - 2016” tiene como objetivo general establecer la calidad de
servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016 y como
objetivos especificos el de identificar los elementos tangibles de la calidad de servicio en
las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas; identificar la fiabilidad de la
calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas;
Identificar la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en las MYPE de servicio
automotriz en la ciudad de Andahuaylas; identificar la seguridad de la calidad de servicio
en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas e identificar la empatia
de la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas,
2016.

Los materiales y métodos usados pertenecen al enfoque cuantitativo, el tipo de estudio
usado es el descriptivo, con un disefio No experimental de corte transversal. Para la
recoleccién de datos se usé un cuestionario tipo escala Likert con 20 preguntas mediante
el modelo SERVPERF como alternativa al modelo SERVQUAL. Su aplicabilidad en una

muestra de 88 clientes de los talleres automotrices.

De los resultados obtenidos podemos decir que los niveles de satisfaccion media
estadistica de las dimensiones fueron: elementos tangibles de 3.39 (67.80%); fiabilidad de
3.40 (67.80%); capacidad de respuesta de 3.56 (71.20%); seguridad de 3.74 (74.80%) y
empatia de 3.98 (79.60%). Resultando segun la puntuacién de Likert entre 60% y 80%
“satisfecho” lo que significa que la calidad en las MYPES de servicio automotriz en la ciudad

de Andahuaylas es buena.

De las conclusiones mencionamos que la mayoria de los clientes de los servicios de

automotrices manifiestan estar satisfechos con la atencién que brindan estas.

Palabras clave: Calidad de servicio, servicio automotriz, SERVQUAL, SERVPERF,
MYPE.

xii



ABSTRACT

The thesis of research called "Quality of service in the automotive service MSE in the city
of Andahuaylas - 2016" has as general objective to establish the quality of service in the
automotive service MSEs in the city of Andahuaylas, 2016 and as specific objectives the
To identify the tangible elements of the quality of service in the automotive service MSEs in
the city of Andahuaylas; To identify the reliability of the quality of service in the automotive
service MSEs in the city of Andahuaylas; Identify the responsiveness of the quality of
service in the automotive service MSEs in the city of Andahuaylas; To identify the safety of
the service quality in the automotive service MSEs in the city of Andahuaylas and to identify
the empathy of the quality of service in the automotive service MSEs in the city of
Andahuaylas, 2016.

The materials and methods used belong to the quantitative approach, the type of study
used is descriptive, with a non-experimental cross-sectional design. For data collection, a
Likert scale questionnaire was used with 20 questions using the SERVPERF model as an
alternative to the SERVQUAL model. Its applicability in a sample of 88 customers of the

automotive workshops.

From the results obtained we can say that the levels of statistical average satisfaction of the
dimensions were: tangible elements of 3.39 (67.80%); Reliability of 3.40 (67.80%);
Response capacity of 3.56 (71.20%); Security of 3.74 (74.80%) and empathy of 3.98
(79.60%). Resulting according to the Likert score between 60% and 80% "satisfied".

From the conclusions we mention that the majority of the clients of the automotive services
state that they are satisfied with the care they provide, it means that the quality of service

in the automotive service MSE in the city of Andahuaylas is good.

Keywords: Quality of service, automotive service, SERVQUAL, SERVPERF, MYPE.
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INTRODUCCION

La presente tesis de investigacién denominada “Calidad de servicio en las MYPE de
servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas - 2016” es de tipo no experimental

cuantitativo de un disefio transversal y de nivel descriptivo.

El problema principal de la presente investigacion es conocer como es la calidad de servicio
en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016; pues para ello
tenemos como objetivos del trabajo el describir los elementos tangibles de la calidad de
servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas; describir la
fiabilidad de la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de
Andahuaylas; describir la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en las MYPE
de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas; describir la seguridad de la calidad de
servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas; describir la
empatia de la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de

Andahuaylas.

La presente tesis consta de cinco capitulos. En el primer capitulo se desarrolla el problema
de investigacion, estableciéndose no solo la probleméatica y los problemas de investigacion;

sino también, la justificacion de esta.

En el segundo capitulo se desarrolla la fundamentacion teérica de la investigacion,
viéndose los antecedentes internacionales, nacionales, regionales y locales; sino también

el marco tedrico de la investigacién desarrollada.
En el tercer capitulo se desarrolla la metodologia de la investigaciéon: La operacionalizacion
de variables, la metodologia utilizada, la poblaciéon y muestra de la investigacion, técnica e

instrumento de recojo de datos y el método de analisis de datos.

En el cuarto capitulo se presenta los resultados de la investigacion y en el quinto capitulo

se desarrolla la discusion de la investigacion.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

En el mundo la movilizacion de las personas se incrementa cada vez mas, es decir,
las personas se trasladan de un lugar a otro por las mdultiples ocupaciones y

guehaceres que tiene en el dia y las distancias que recorren son mayores cada vez.

El movilizarse implica que debe contar con un medio que permita este traslado, por
lo que mayormente se usa vehiculos de transporte particular y publico. La consultora
Wards Auto publicé estadisticas que en el mundo en el afio 2010 en el mundo
circulaban mil quince millones de autos donde el pais con el primer lugar de vehiculos
es Estados Unidos con 239 millones de unidades y en segundo lugar esta China con

78 millones de unidades.

En el caso de los vehiculos particulares constituyen un patrimonio para quien lo
posee por lo que busca conservar cada una de las autopartes, asi como el aspecto
visual del mismo; es decir, la pintura del vehiculo. Cuando el vehiculo esta mejor

conservado se deprecia menos en el tiempo.

En Peru, el parque automotor ha tenido la misma tendencia mundial; de acuerdo a la
estadistica publicada por la Comunidad Andina esta tuvo un incremento de un 63%
en la década de 2004 — 2013 incrementandose de 1.3 millones de vehiculos a 2.2
millones de unidades y segun Raul Salvatierra, Gerente de Marketing de la empresa

ETNA, el afio 2016 se contara con 2.6 millones de unidades.

El Consejo Nacional de Seguridad Vehicular publica estadisticas que los accidentes
de transito en el Per(l de 75,012 accidentes en el afio 2005 han pasado a 95,532
accidentes al afio 2015 teniendo un incremento del 27.36%. En Apurimac, a junio de
2015 se han registrado un total de 643 accidentes de transito, de acuerdo a lo

publicado por el Observatorio Nacional de Seguridad Ciudadana.

Los propietarios de las MYPE de servicio automotriz y en especial lo de talleres de

pintado de vehiculos son personas que tienen estudios basicos o técnicos, o

15



1.2

1.3

personas que han heredado el negocio de su padre. Por el nivel de estudios que
poseen no tienen en cuenta cuan importante es la calidad de servicio que se debe
brindar a los clientes y como influye este en la permanencia del negocio en el

mercado.

Por lo mencionado en los parrafos arriba, resulta atractivo realizar un estudio
respecto de la calidad de servicio que se brinda en las MYPE de servicio automotriz,

en especial las MYPE de talleres de pintado de vehiculos.

Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢ Como es la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad
de Andahuaylas, 20167

1.2.2 Problemas especificos

a. ¢Cudles son los elementos tangibles de la calidad de servicio en las MYPE de
servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 20167

b. ¢Cual es lafiabilidad de la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz
en la ciudad de Andahuaylas, 2016?

c. ¢Cudl es la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en las MYPE de
servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 20167

d. ¢Coémo es la seguridad de la calidad de servicio en las MYPE de servicio
automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016?

e. ;,Como es la empatia de la calidad de servicio en las MYPE de servicio

automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016?
Delimitacién
1.3.1 Delimitacién espacial
La presente investigacion se desarrollara en las MYPE de servicio automotriz,

enfocandose especialmente a las MYPE de talleres de pintado en el distrito de

Andahuaylas.

16



1.3.2 Delimitacién temporal
Para la realizacion de la presente investigacion se recogera informacion en el
periodo 2016.

1.3.3 Delimitacion tedrica
Se desarrollard a base a la variable calidad del servicio y sus dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

1.4 Justificacion

El parque automotor en nuestro pais, asi como en la ciudad de Andahuaylas ha
crecido enormemente. Esto debido también al crecimiento econémico que ha tenido
y tiene nuestro pais, permitiendo que el nivel adquisitivo de los ciudadanos mejore
y tengan la posibilidad de contar con un medio de transporte como es el vehiculo. El
crecimiento del parque automotor también se debe a la firma de los tratados de libre
comercio entre nuestro pais y otros paises del mundo, permitiendo que los
impuestos de importacion bajen con una incidencia directa en el precio de venta de

los vehiculos.

El crecimiento del parque automotor trae a su vez el crecimiento del mercado del
mantenimiento del mismo, vale decir el mercado de los repuestos, aceites, filtros y

también el de la pintura.

El acabado de pintura de un vehiculo al salir de las lineas de produccién de
la fabrica es perfectamente liso y lustroso. No obstante, tan pronto el mismo queda
expuesto por primera vez a la luz solar, los cuales contiene rayos infrarrojos y
ultravioleta, y ademas, a las contaminaciones del medio ambiente, la pintura

comienza a sufrir dafios.

Sin mencionar otros aspectos como que las pinturas sufren dafios como picaduras,
arafiadas al acabado; por lo tanto, brindarle mantenimiento regular a la pintura y
el reparar las picaduras y los arafiazos tan pronto como ocurran, es mucho
mejor para el mantenimiento y apariencia de un vehiculo. Asimismo, esto
contribuye a que la pintura de un vehiculo dure mas tiempo; pues las picaduras y

los arafiazos, incluso aquéllos dafios en la pintura del vehiculo que no dejan

17



1.5

desnudo el metal de la carroceria, son los primeros lugares por donde comienza a

atacar el 6xido.

En la ciudad de Andahuaylas, si bien es cierto se cuenta con un ndamero
considerable de pintores no se sabe | a calidad de servicio que brindan estos en el

mercado.

Por lo que, teniendo en cuenta que no se cuenta con informacion sobre la calidad
de servicio que se brinda en las MYPE de servicio automotriz en la ciudad de
Andahuaylas, con la presente investigacion se busca conocer la calidad de servicio
gue se brinda beneficiando con esta informacion no solo a los propietarios de

servicio automotriz sino también a los usuarios.

Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Establecer la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz en la
ciudad de Andahuaylas, 2016.

1.5.2 Obijetivos especificos

a. Describir los elementos tangibles de la calidad de servicio en las MYPE de
servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016.

b. Describir la fiabilidad de la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz
en la ciudad de Andahuaylas, 2016.

c. Describir la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en las MYPE de
servicio automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016.

d. Describir la seguridad de la calidad de servicio en las MYPE de servicio
automotriz en la ciudad de Andahuaylas, 2016.

e. Describir la empatia de la calidad de servicio en las MYPE de servicio automotriz

en la ciudad de Andahuaylas, 2016.
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CAPITULO I
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional

Requena & Serrano, (2007), realizaron la investigacion: Calidad de servicio desde

la perspectiva del cliente, usuario y auto-percepcion de empresas de captacion de

talento, en la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales, Escuela de Ciencias

Sociales de la Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas - Venezuela. La

investigacion llegé a las siguientes conclusiones:

En la calidad de servicio prestada por las empresas cazadoras de talento hacia
los clientes (personas contacto) se puede observar en la dimensién de
tangibilidad (relacionado con los aspectos de recursos materiales, equipos,
personal y materiales de comunicacion) que, aunque los gerentes generales
creen que estan prestando un bien servicio con un 60% en muy de acuerdo, no
lo es porque las organizaciones difieren en este porcentaje colocando 60% en
de acuerdo, es decir, segun los gerentes generales, las organizaciones estan
recibiendo mas de lo realmente las organizaciones ven que estan percibiendo.
Al igual en la dimensién garantia, los gerentes colocan con un 80% en muy de
acuerdo mientras que las organizaciones solo estan de acuerdo con un 76,7%
con los conocimientos y cortesia de los empleados y su capacidad de infundir
confianza en ellos; y finalmente en empatia donde los gerentes tienen un 100%
en muy de acuerdo y las organizaciones se ubican con un 63,3% en de acuerdo,
repitiéndose la misma situacion que en tangibilidad donde los gerentes generales
no estan dando realmente a las organizaciones el rendimiento que piensan estar
dando.

La calidad de servicio ofrecida por las empresas captadoras de talento hacia los
candidatos o usuarios del proceso, también cuenta con una diferencia de medias
significativas al nivel de 0.05 de 1.03333, siendo estas diferencias en las

siguientes dimensiones:

o Tangibilidad: a pesar de que los gerentes generales de las empresas
cazadoras de talento estdn muy de acuerdo con esta dimension (60%), las

opiniones de los candidatos se ubicaron en la categoria ni de acuerdo ni
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desacuerdo con un 69%. Dicha diferencia, ademas de ser mas acentuada que
la de las empresas contratantes del servicio, refleja un menor interés por parte
de la empresa hacia los candidatos que reclutan, especificamente en
otorgarles material divulgativo relacionado con el servicio de la empresa;
dicha conclusion deja al descubierto cuando se observa que en el item
namero 1 las empresas captadoras de talento opinan que estan en un 60%
muy de acuerdo cuando los candidatos opinan estar de acuerdo en un 40%.

o Garantia: En esta dimension los candidatos se inclinan mas hacia la categoria
de acuerdo con un 53.33%. Por su parte, los gerentes generales de las
empresas opinan con un 80% estar muy de acuerdo con la garantia que
ofrecen sus candidatos. La diferencia de opiniones viene dada por la
desigualdad que presentan los porcentajes de ambos grupos en el item
namero 10, el cual alude a la preparacion profesional y educacion de los
empleados de la empresa para ofrecer un servicio de calidad, donde la opinién
de los candidatos es de un 53.3% de acuerdo mientras que para los gerentes
generales es de un 60% muy de acuerdo.

o Empatia: Los candidatos en esta dimension se coloca con un 73.3% en de
acuerdo mientras que los gerentes generales se ubican en un 100% muy de
acuerdo con que ellos brindan atencién individualizada, bien sea el cliente o
al candidato. En cada uno de los items que conforman la dimension empatia
hay diferencias de opiniones entre los dos grupos, siendo asi la Unica

dimension donde se da éste hecho.

e Se concluye que mientras los candidatos estdn de acuerdo con el servicio
ofrecido por estas empresas (90%), los gerentes generales opinan estar muy de
acuerdo (100%) con la calidad de servicio que ellos le ofrecen.

¢ No se encontraron diferencias significativas entre el grupo 2 (empresas
contratantes del servicio) y grupo 3 (candidatos).

¢ Dada las particularidades de las diferencias entre el grupo 1 y el grupo 2, y, entre
el grupo 1y el grupo 3, se puede decir que a pesar de que los candidatos y las
empresas contratantes estan de acuerdo con la calidad de servicio que ofrecen
las empresas cazadoras de talento, no es visto de igual forma para estas Gltimas
puesto que estan muy de acuerdo con la calidad de servicio que prestan. En
otros términos, localidad es buena pero no excelente como piensan los gerentes

de cada empresa captadora de talento.
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Vera, (2004), realizd la investigacion: Disefio de una estrategia para el
mejoramiento de la calidad del servicio de talleres por medio del entrenamiento
técnico tomado como base del analisis y estudio a General Motors Colmotores,
en la Facultad de Ingenieria, Escuela de Ingenieria Industrial de la Pontificia
Universidad Javeriana, Bogota - Colombia. La investigacion llegé a las

siguientes conclusiones:

e La primera conclusion que se plantea es que se pretende, por medio de la
estrategia, comenzar a ajustar la diferencia que existe entre los tiempos
estandar manejados por la corporacion (Temparios) y los tiempos con los
gue cuentan actualmente los talleres. Este desfase se debe principalmente
a la falta de estandares, productividad y a que los talleres en Colombia, se
comportan de una manera diferente a Estados Unidos, esto se debe
principalmente a que el uso del vehiculo es mayor aqui que alla. Sin
embargo, lo que se pretende es tratar de reducir al maximo la diferencia que
existe a causa de este desfase, ya que se presenta en mayor proporcion por
tiempos de improductividad. Por esta razon, se propone que se implante los
estandares americanos a los talleres de Colombia con el fin de obtener
procesos mas productivos.

¢ Mantenimiento, carroceria y motor son las especializaciones principales
dentro de los talleres, ya que son los procesos que pueden generar mayor
valor agregado por la necesidad que se presenta y por la oportunidad que
se presentan por su tendencia positiva.

e Para el desarrollo de la estrategia, el CET debera estar en disposicion de
dictar los cursos de acuerdo a la especializacion de cada uno de los técnicos
y a su vez, contar con muy buenos recursos para diagnéstico, los cuales
deben ser mas de un curso basico, deben tener talleres aplicativos y solucion
de problemas.

e La calidad del servicio debe ser conocida por todos los miembros de la
organizacion incluyendo técnicos y asesores, por lo que se incluyé un curso
de calidad en el que ademas se ensefien herramientas de deteccién de
causas y calidad en general.

e Es de gran importancia, la interaccién del taller con la gerencia, ya que la
gerencia debe estar involucrada en el proceso y gestionar el entrenamiento.
Por esta razén, el Gerente de Servicio tendra capacitacion en herramientas

de mejoramiento de procesos y gestion de calidad, incluyendo indicadores,
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para medicion de desarrollo del taller, los cuales también son planteados
dentro de la estrategia.

La estrategia de mejoramiento por medio entrenamiento técnico, se centra
especialmente en la especializacion de los trabajos, la distribucion de los
técnicos de acuerdo a la probabilidad de solicitud de un trabajo especifico y
el entrenamiento técnico a los asesores de servicio, con el fin de tener un
mejor contacto con el cliente, de acuerdo a esto, el taller obtiene los

siguientes beneficios y costos cuantificables y no cuantificables:

o Beneficios:
= Ahorros por disminucién de retornos, en tiempo y dinero.
= Mejor utilizacién de recursos y por lo tanto, disminuciéon de tiempo
improductivo, trasladando personal de mecanica a recepcién para
gque sean asesores de servicio.
= Disminucion de tiempo improductivo de diagndstico por aumento de
entrenamiento y capacitacion.

= Disminucién del flujo de informacion.

o Costos

= Personal adicional para asesores de servicio, en caso de que sea

necesario.

= Aumento de tiempo productivo de diagnéstico.

= Costos de viaje y hospedaje para talleres fuera de Bogota.

= Costo del entrenamiento y capacitacion.
El andlisis de viabilidad del proyecto, dio positivo, el cual permite a la
mayoria de los talleres obtener buenos resultados como se plantean en el
flujo de caja el cual fue calculado con base en ahorros y en los indicadores
financieros que se calcularon a partir del Estado de Resultados de un taller
promedio, el cual se desarrollé teniendo como premisa la estrategia
propuesta. Existen talleres, que no pueden recuperar horas hombre, pero

gue igualmente obtendran los beneficios que se presentaron anteriormente.
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2.1.2 Antecedentes a nivel nacional

Aramburl & Espinoza, (2015) realizaron la investigacion titulada: La reingenieria
de procesos y su efecto en la calidad de servicio en la Mype BG Electricistas
Industriales EIRL, en la Facultad de Negocios, Carrera de Administracion de la
Universidad Privada del Norte, Trujilo — Pertd. Del mencionado trabajo de

investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

e Se logro determinar que la reingenieria de procesos incide significativamente en
la calidad de servicio de la MYPE “BG Electricistas Industriales” E.I.LR.L.;
demostrando que la implementacion de la reingenieria de procesos permitié
obtener cambios importantes en la mejora de la calidad del servicio percibido por
los clientes.

e Asimismo, se logro llegar a las siguientes conclusiones:

1) Antes de implementar la reingenieria de procesos, el nivel de calidad de
servicio percibido por los clientes respecto del factor fiabilidad se determind
entre los niveles malo y regular en porcentajes de 19,5% y 58,6%, con
respecto a capacidad de respuesta se determiné en los niveles malo y regular
en porcentajes de 32% y 37,9%, con respecto a seguridad se determiné en
los niveles malo y regular en porcentajes de 23,1% y 66,3%, con respecto a
empatia se determind en los niveles malo y regular en porcentajes de 45,0%
y 26,6%, y con respecto a elementos tangibles se determiné en los niveles
malo y regular en porcentajes de 30,2% y 62,1%, respectivamente. De esta
manera, los niveles de calidad de servicio percibido por los clientes se
determinaron como mala en 30,8%, como regular en 55,6% y como bueno en
13,6%. Esto permite concluir que la empresa presentaba problemas de
gestion que se reflejaban en el bajo nivel de calidad del servicio percibido por
los clientes, antes de implementar la propuesta de reingenieria de procesos.

2) La propuesta de reingenieria de procesos se diseid empezando por la
descripcion de las actividades de las areas de logistica, administracion,
ventas, gerencia y transporte. Luego, una descripcion de indicadores por area
permitié hacer observaciones mas especificas, que a su vez permitieron dar
las siguientes propuestas de mejora: implantar sistemas de control de
inventarios, reorganizacion del espacio de trabajo, adquisicion de equipos de

proteccidn y capacitacion de personal. Finalmente, se concluye que se logro
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disefiar e implementar adecuadamente una propuesta de reingenieria de
procesos que optimizo la calidad del servicio percibida por los clientes.

3) Después de implementar la reingenieria de procesos, el nivel de calidad de
servicio percibido por los clientes respecto del factor fiabilidad se determind
entre LA REINGENIERIA DE PROCESOS Y SU EFECTO EN LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA MYPE “BG ELECTRICISTAS INDUSTRIALES” E.I.R.L.
Br. ARAMBURU Anderson, Sandra Gabriela Br. ESPINOZA Benites, Mariella
Del Carmen 115 los niveles bueno y muy bueno en porcentajes de 73,4% y
18,93%, con respecto a capacidad de respuesta se determin6 en los niveles
bueno y muy bueno en porcentajes de 71,0% y 21,3%, con respecto a
seguridad se determin6 en los niveles bueno y muy bueno en porcentajes de
75,1% y 18,3%, con respecto a empatia se determiné en los niveles bueno y
muy bueno en porcentajes de 71,0% y 18,9%, con respecto a elementos
tangibles se determiné en los niveles bueno y muy bueno en porcentajes de
81,1% y 8,9%, respectivamente. Los niveles de calidad de servicio percibido
por los clientes después de la implementacion de la reingenieria de procesos
se determinaron como regular en 2,4%, como buena en 91,7% y como muy
bueno en 5,9%. Esto permite concluir que la empresa logré una mejora
significativa en los niveles de calidad del servicio percibido por los clientes
después de implementar la reingenieria de procesos.

4) Se obtuvieron diferencias significativas en los niveles de calidad, ya que antes
de la implementacion de la reingenieria eran: malo en 30,8%, regular en
55,6% y bueno en 13,6%; pero después de la implementacion de la
reingenieria son: regular en 2,4%, bueno en 91,7% y muy bueno en ,9%. De
esta manera, se concluye que la implementacién de la reingenieria de
procesos permitid realizar un analisis situacional y proponer acciones que
lograron mejorar la calidad en términos de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles; y de esta manera, se optimizo el

nivel de calidad del servicio percibido por los clientes.

Garcia, (2015) realiz6 la investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccién del

usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo, 2013, en la
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Facultad de Medicina de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima —
Perd. Del mencionado trabajo de investigacion se llegé a las siguientes

conclusiones:

e Lacalidad de servicio es Regular y la satisfaccion del usuario externo es Regular
segun los encuestados que asisten al Centro de Salud Miguel Grau de
Chaclacayo.

e Existe una correlacion directa y significativa entre las variables calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de
Chaclacayo.

e Existe una correlacién directa y significativa entre la fiabilidad y satisfaccién de
los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

e Existe una correlacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

e Existe una correlacion directa y significativa entre la seguridad y satisfaccion de
los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

e Existe una correlacion directa y significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

e Existe una correlaciéon directa y significativa entre la empatia y satisfaccién de

los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

2.1.3 Antecedentes a nivel regional / local

Quispe, (2015) realizé la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto,
Andahuaylas, 2015 en la Facultad de Ciencias de La Empresa, Escuela Profesional
de Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas —

Andahuaylas - Peru. llegandose a las siguientes conclusiones:

¢ Respecto al objetivo general planteado que es determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja
el resultado del valor “sig.” de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de
significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95%
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y se llega a la siguiente conclusion que la calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de
Spearman evidencia una correlacion de 0,555 lo cual significa que existe una
correlacion positiva moderada entre ambas variables.

Respecto al primer objetivo especifico planteado que es determinar la relacion
gue existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto Andahuaylas, arroja
el resultado del valor “sig.” de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de
significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis
alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95%
y se llega a la siguiente conclusion que la fiabilidad se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman
evidencia una correlacion de 0,570 lo cual significa que existe una correlacion
positiva moderada entre ambas variables.

Respecto al segundo objetivo especifico planteado que es determinar la
relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000, que es menor a 0.05
el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza
en el 95% y se llega a la siguiente conclusién que la capacidad de respuesta
se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el
coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de 0, 788 lo cual significa
gue existe una correlacion positiva alta entre ambas variables.

Respecto al tercer objetivo especifico planteado que es determinar la relacion
gque existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto Andahuaylas, arroja
el resultado del valor “sig.” de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de
significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis
alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95%
y se llega a la siguiente conclusion que la seguridad se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman
evidencia una correlacion de 0,528 lo cual significa que existe una correlacion
positiva moderada entre ambas variables.

Respecto al cuarto objetivo especifico planteado que es determinar la relacion

gue existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el servicio de
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traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto Andahuaylas, arroja
el resultado del valor “sig.” de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de
significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis
alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95%
y se llega a la siguiente conclusién que la empatia se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman
evidencia una correlacion de 0,567 lo cual significa que existe una correlacion
positiva moderada entre ambas variables.

Respecto al quinto objetivo especifico planteado que es determinar la relacion
gue existe entre los aspectos tangibles y la satisfaccién del usuario en el
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto
Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000, que es menor a 0.05
el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hip6tesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza
en el 95% y se llega a la siguiente conclusion que los aspectos tangibles se
relacionan directamente con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el
coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de -0,287 lo cual significa

gue existe una correlacion negativa baja entre ambas variables.

Inca (2015) realiz6 la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas - 2015 en la

Facultad de Ciencias de La Empresa, Escuela Profesional de Administracion de

Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas — Andahuaylas - Peru.

De la investigacion se lleg6 a las siguientes conclusiones:

Con relacion al objetivo general: Determinar la relacién que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipétesis alterna
(H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacién significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, y lo mismo, luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos permite observar una correlacion
0.591, lo que significa que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica, cuanto mayor sea la calidad de servicio
ofrecida a los usuarios, serd mejor la satisfaccion de los mismos, por otro lado a

una mala calidad de servicio ofrecida serd menor la satisfaccién de los usuarios.
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2.2

Con relacion al primer objetivo especifico: Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de los usuarios, el
valor “sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces
se acepta la hipotesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe
relacion significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y la
satisfaccion de los usuarios, del mismo modo, luego de someterse al coeficiente
de Spearman arroja una correlacion de 0.497, lo que significa que hay una
correlacion positiva moderada entre las variables capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.

Con relacion al segundo objetivo especifico: Determinar la relacién entre la
cortesiay la satisfaccion de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000, que es menor
a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipotesis alterna (H1), por
lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa relacion entre la
cortesia y la satisfaccion de los usuarios, del mismo modo, luego de someterse
al coeficiente de Spearman arroja una correlacion de 0.462, lo que significa que
hay una correlacion positiva moderada entre las variables de cortesia y
satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.

Con relacién al segundo objetivo especifico: Determinar la relacién entre las
competencias personales y la satisfaccién de los usuarios, el valor “sig.” es de
0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la
hipétesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion
significativa entre las competencias personales y la satisfaccién de los usuarios
del mismo modo , luego de someterse al coeficiente al Spearman arroja una
correlacion de 0.566, lo que significa que hay una correlacién positiva moderada

en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015.

Marco tedrico

Historia del concepto de calidad

(Tari, 2000, p. 13-21) sefiala que a través de la historia se han presentado

diversas actividades que demuestran que la humanidad ha podido satisfacer sus
necesidades consiguiendo aquello que le representaba mayor utilidad. La historia del
concepto se ha dado conforme pasaban los afios, veremos esta historia en cinco

etapas:
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Edad media-revolucion industrial

Con la aparicion de los primeros gremios artesanales en la Edad Media,
observamos los primeros ejemplos de lo que actualmente denominamos calidad.
En este periodo, los artesanos, en quienes se identificaba tanto el trabajo directivo
como el manual, elaboraban en pequefios talleres una cantidad reducida de
producto destinada a un mercado local o de tipo urbano, donde existia una
estrecha relacion con los consumidores, lo que les permitia elaborar un producto

gue se ajustaba todo lo posible a los requisitos exigidos por los mismos.

A partir del siglo XVII se produce la separacion entre la ciudad y el mundo rural,
y el desarrollo del comercio internacional, proceso que fue provocando que los
artesanos se concentrasen en las ciudades. De esta forma, adquirié gran
importancia la figura del mercader que compraba la produccion a los artesanos
para posteriormente comercializarla, permitiendo a éstos dedicarse

exclusivamente a su tarea productiva.

Esta relacién fue intensificandose hasta llegar a la concentracién de los artesanos
que guardaban relaciébn con un determinado comerciante en un solo local,
consiguiendo las ventajas de la produccién a mayor escala, la division del trabajo
y la especializacion. Durante esta fase, anterior a la produccién en masa, la

calidad se basaba en la habilidad y reputacién de los artesanos.

Revolucién industrial - finales siglo XIX

Con la Revolucién Industrial, los artesanos siguieron caminos diferentes. Algunos
de ellos continuaron como hasta entonces, otros se transformaron en

empresarios, mientras el resto se convirtié en operario de las nuevas fabricas.

Asimismo, desde finales del s. XVIIl a finales del s. XIX se produce la
incorporacion de la maquina a los talleres donde se concentraban los nuevos
operarios (antiguos artesanos), produciéndose una reestructuracion interna en
las fabricas como forma de adaptarse a los requerimientos de las nuevas

tecnologias y a los mayores volumenes de produccion.
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Durante toda esta etapa, los productos manufacturados elaborados tanto por los
gue seguian como artesanos como por los operarios de las fabricas, se ajustaban
a los gustos de la época, de manera que el comprador disefiaba y especificaba
los requisitos, esto es, definia la calidad del producto para que el artesano u
operario con sus habilidades, lo fabricara.

De esta forma, existia una estrecha comunicacion entre el fabricante del producto
y el cliente, que permitia que el articulo fabricado cumpliese de forma completa
los deseos del comprador. Por consiguiente, la calidad continuaba dependiendo

y era cuidada individualmente por el artesano u operario.

Administracion cientifica - Il Guerra Mundial

A finales del siglo XIX, en los Estados Unidos desaparece totalmente esa
comunicabilidad que existia entre fabricante y clie