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RESUMEN

La situacion problematica de la investigacion permitié formular el problema: ¢Cémo la mejora
continua se relaciona con la calidad de servicio en la empresa Touring y Automovil Club del Perd —
20187

El propésito del estudio es poder determinar la relacién entre las variables, la importancia reside en

buscar herramientas de mejora continua en la empresa sujeta de estudio.

La hipotesis altera fue: existe relacidn significativa entre la mejora continua y la calidad de servicio

en la empresa Touring y Automévil Club del Pert — 2018.

El tipo de investigacion es no experimental de corte transversal con un disefio descriptivo
correlacional, la poblacién estuvo conformada por 30 auxiliares de oficina, y con una muestra de 30

auxiliares de oficina.

Los instrumentos aplicados a la muestra presentan una alta confiabilidad mediante el estadistico
alfa de Cronbach, 0.795 para el cuestionario de mejora continua y 0.898 para el cuestionario de

calidad de servicio.

En la prueba de hipétesis se obtuvo un R de Pearson 0.603, con un p valor 0.000, por ello, se
concluye que existe relacion entre la mejora continua y calidad de servicio en la empresa Touring y
Automoévil Club del Pert — 2018.

La investigacién se concluye que existe relacion significativa entre la mejora continua y calidad de
servicio; y se recomienda realizar capacitaciones de manera semanal con temas interesantes acerca

de la calidad de servicio.

Palabras clave: Mejora continua, calidad de servicio.



ABSTRACT

The problematic situation of the investigation allowed to formulate the problem: how the continuous
improvement relates to the quality of service in the company touring and automobile Club of Peru —
20187

The purpose of the study is to be able to determine the relationship between variables, the

importance lies in seeking tools for continuous improvement in the company subject of study.

The hypothesis altered was: there is a significant relationship between continuous improvement and
quality of service in the company touring and automobile Club of Peru — 2018.

The type of research is non-experimental cross section with a descriptive correlational design, the

population was formed by 30 office auxiliaries, and with a sample of 30 office auxiliaries.

The instruments applied to the sample are highly reliable by the Cronbach Alpha Statistic, 0795 for

the Continuous improvement questionnaire and 0898 for the quality of service questionnaire.

In the test of hypothesis was obtained an R of Pearson 0603, with a P value 0.000, therefore, it is
concluded that there is relationship between the continuous improvement and quality of service in

the company touring and automobile Club of Peru — 2018.
The research concludes that there is a significant relationship between continuous improvement and

guality of service; And it is recommended to make weekly trainings with interesting topics about the
quality of service.

Keywords: continuous improvement, quality of service.
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INTRODUCCION

Podemos definir mejora continua de la calidad de servicio, que es un proceso
sistematico de perfeccionamiento de la gestion empresarial para brindar al cliente.

La importancia de estas dos variables, no solo sirve para el buen
funcionamiento de la gestién de calidad que brindamos, sino también para alcanzar

la efectividad en temas empresariales.

Si bien en cierto la mejora continua llevada de la mano con la calidad de
servicio es reconocida y aceptada como un elemento relevante para el correcto
funcionamiento de la gestion de calidad y empresarial, muchas veces la perspectiva
de mejora se ha centrado de forma limitada en la elaboracion de procedimiento de
acciones correctiva, obviandose la realidad de enfocar la mejora continua en la

calidad de servicio como un proceso de constante seguimiento.

El tema de la presente tesis se titula “Mejora continua y Calidad de Servicio
en la empresa Touring y Automovil Club del Pert - 2018”. La situacién problematica
del estudio es la escasa calidad de servicio que se le brinda a los postulantes, que
diariamente visitan las instalaciones del Touring y Automaévil Club del Peru.

Segun Alvarez (1995) nos dice sobre calidad de servicio que es: “La amplitud
de la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y su

percepcion de superacién por el servicio prestado” (p.3).

El problema general es ¢ Como la mejora continua se relaciona con la calidad

de servicio en la empresa Touring y Automavil Club del Pera en el afio 2018?

El objetivo principal de la presente investigacién fue determinar la relacion
entre la mejora continua y la calidad de servicio en la empresa Touring y Automovil
Club del Pert en el afio 2018.



Asimismo, la hipétesis planteada fue que: Existe relacion significativa entre la
mejora continua y la calidad de servicio en la empresa Touring y Automévil Club del

Perl en el afio 2018.

El desarrollo integral de la investigacion consta en cinco capitulos, los cuales

se escriben a continuacion:

En capitulo |, se presenta el planteamiento del problema que comprende:
situacion problemética, formulacion del problema, objetivos, justificacion y

limitaciones.

El capitulo 1l, corresponde al marco tedrico que abarca: antecedentes y bases

tedricas, cientificas.

En el capitulo Ill, se aborda el método de estudio que involucra: el tipo y disefio
de investigacion, poblacion y muestra, hipétesis de la investigacion, la
operacionalizacion de variables, métodos y técnicas de investigacion, descripcion
de los instrumentos utilizados, y analisis estadisticos e interpretacion de datos de

la investigacion.

El capitulo IV, se manifiestan los resultados que involucran: el procesamiento
y analisis de datos, asi como también el contraste de las hipotesis.

El capitulo V, se dio a conocer las discusiones, conclusiones vy

recomendaciones.

Finalmente, se encuentran las referencias bibliograficas empleadas que
complementan la investigacion y que han sido el principal soporte para el
perfeccionamiento de la presente investigacion, asi como también la recoleccion de

datos y los anexos.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Realidad problematica

Actualmente, a nivel mundial, la calidad en el servicio paulatinamente va
tomando gran importancia en todos los negocios; por el simple hecho, de que
los clientes siempre exigen lo mejor. La mayoria de las empresas no
comprenden que el servicio al cliente es realmente una accion de ventas;
servicio es “vender” puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa

con mayor frecuencia y a comprar mas.

A principios del siglo XXI, la calidad en el servicio empez0 a tomar fuerza
y a ser considerada un elemento primordial para destacar y darle un valor
agregado a las empresas, ya que anteriormente, podia haber negocios que
llevaban tiempo operando, pero como todo caminaba bien, no era tan
relevante la formalizacién en cuestién de atencion al cliente. Asi, pues bien,
vemos que la calidad del servicio se ha convertido y es utilizada en las
empresas como una herramienta de diferenciacion fundamental en términos

de estrategia de marketing.

El objetivo principal es cumplir los requerimientos del cliente y
cerciorarse de que todos los procesos de la organizacion contribuyan a
satisfacer sus necesidades. Si los clientes estan satisfechos con el producto
y los estandares de servicio obtenidos, retornaran al mismo proveedor una y

otra vez para todas sus adquisiciones.

Como menciona Tschohl (2009) en su trabajo: “En nuestra sociedad
orientada al servicio, la calidad del mismo ha llegado a ser, para el éxito de

las empresas, mas importante que la calidad del producto” (p. 2).

Perd es uno de los paises con menor niumero de empresas certificadas
en gestion de calidad, es por eso, que la calidad en el servicio al cliente puede

ser de gran utilidad para aquellas empresas que aun no creen en el valor de



este concepto. Los trabajadores son y siempre seran un factor clave para el
éxito de las empresas, y particularmente se menciona, ya que al interactuar
trabajador — cliente y si no es de la manera correcta, el cliente
automaticamente se ira a la competencia y de ésta manera poco a poco

perderiamos un lugar en el mercado.

Segun el diario Gestion (2014) menciona: “el Peru reune las condiciones

para ofrecer la mejor atencién al cliente de América Latina” (p. 1).

Los peruanos tienen “corazon de servicio” y son bastante creativos. Las
empresas de comercio y telefonia estan mejorando sus politicas de calidad.
Pero aun el vaso estd medio lleno, dijo Luis Garcia Tello, catedratico de
Universidad de Piura; donde en una entrevista personal con Luis Garcia Tello
lo primero que nos recuerda es que, el sector servicios gener6 65 mil millones
de soles de los 111 mil millones de soles del PBI acumulado entre el 2002 y
el 2012. Y casi 60 de cada 100 empleados trabaja en una empresa del referido
sector. Una vez conscientes de este aporte, el experto en Servicios al Cliente
y Desarrollo de Productos, nos dio un panorama de la calidad de los servicios

en el pais.

¢,Cual es la situacion del Pera respecto a la calidad de los servicios?
Diria que estamos con el vaso medio lleno. Todavia la cantidad de
experiencias de consumo negativas son mayores que las positivas. Sin
embargo, tenemos ventajas, sobre todo en el aspecto personas. Los peruanos
tienen un corazén de servicio y son creativos. Esas son caracteristicas
especiales con las que podriamos redondear bastante bien las mejoras:
introducir un liderazgo, una guia adecuada y esquemas de gestidon exitosos.

Sin duda, nos tomaré tiempo, pero es una tarea pendiente.

¢, Qué actividades brindan una mejor y/o peor calidad de servicios? Es
un sector con mucha diversidad de actividades, como comercio,

salud, educacion, transportes y comunicaciones, etc. También toda la parte



de servicios de consultorias. Sin duda, en el rubro comercio es donde mas se
ha crecido. Y donde existe un déficit de cobertura y calidad de atencién es en

salud y educacion, que es donde se estan dando los grandes cambios.

¢,Los centros comerciales estdn mejorando su relacion con los clientes?
Como una actividad en crecimiento es natural que tenga casualmente la
mayor cantidad de casos negativos de reclamos, pero se estan viendo
cambios, tanto en el disefio de los ambientes donde interactta el trabajador
con el cliente, asi como en las politicas mismas de calidad. Se estan
implementando compromisos de calidad y garantias de servicios. Pero es un
tema en que nos queda un trecho largo por recorrer. Yo diria que nos

encontramos en el punto medio respecto a otros paises.

Hay muchos reclamos contra las empresas de telefonia. ¢Cual es su
andlisis? Se debe partir primero por cumplir la promesa del servicio basico,
desde el punto de vista funcional y técnico. Velocidad en la navegacion en
Internet, por ejemplo. Hoy las empresas estan invirtiendo mucho para mejorar
la calidad de sus redes. Una vez cumplido este nivel, tienes que
complementarlo con un servicio adecuado al cliente. En se aspecto, se ha
trabajado bastante y se sigue trabajando en cada una de las empresas de
telecomunicaciones. Se introdujo a los clientes en el centro de la estrategia
de las compafiias. Se aplica un sistema muy completo de captar la experiencia

a través de encuestas y escuchas.

La sensacion es que te atienden mejorar solo para vender sus productos.
El porcentaje de reclamos por facturacion, por ejemplo, se ha reducido
drasticamente en los ultimos afios. El dltimo dato del 2012, se redujo de 1.8%
a practicamente 1%. Igual tendencia se ve en el tiempo que toma responder
un reclamo: desde el punto de vista regulatorio son 30 dias, pero el tiempo
promedio real se redujo a menos de 15 dias o0 a 10 dias. Aun queda mucho
por avanzar, en realidad se deberia responder en menor tiempo, pero hay un
avance en la linea de mejora, tanto en tiempos como en calidad de

respuestas.



Mas productos, deberian incluir mas calidad del servicio. Todavia existe
mucho por avanzar. El tema aqui es que mensualmente se generan nuevos
servicios y productos. Cada uno de ellos puede traer nuevas formas o nuevas
posibilidades de error, lo cual genera reclamos. Es un tema del dia a dia, de
mantenerse siempre pensando en que lo nuevo que salga debe ser perfecto,

y debe tomar en cuenta la experiencia que tendra el cliente con ese servicio.

¢,Cual deberia ser nuestra meta? La calidad de servicios es un tema
todavia con mas toques negativos a nivel mundial, y a nivel de América
Latina también estamos con muchos problemas. La ambicién es que en el
Peru le demos un vuelco a este panorama y, apalancados en las personas,
logremos que la calidad de nuestros servicios sea lo mejor de la region. Y
hacia eso debemos orientar las actividades: tratar de que cada vez se
difundan més los casos positivos y de éxito. Replicar lo que se ha hecho en la
gastronomia: difundir las mejores experiencias. En lugar de solamente

comentar aspectos negativos y quejas, rescatar experiencias positivas. ([p. 1

—3)).

En este caso, hoy en dia, el TACP abarca todo el mercado limefo, es
por eso que en los ultimos meses decenas de usuarios se quejan por las colas
excesivas y el colapso de las sedes donde se realizan los tramites
para obtener el brevete. Una cola de méas de doscientos metros es habitual en
las afueras del TACP de Conchan. Situacion similar se aprecia en la sede de
Lince.

En Conchan se rinden las pruebas de manejo y conocimiento mas de

1000 personas al dia. Obviamente, no todas aprueban.

De otro lado, la regiébn Callao ofrece una alternativa para
descongestionar las sedes del MTC y el TACP. Desde mediados del afio
pasado la Unidad de Licencias de la Gerencia de Transportes tiene la facultad

de entregar brevetes a usuarios de Lima y Callao.


http://larepublica.pe/sociedad/785214-escuela-de-manejo-del-touring-y-automovil-club-sera-cerrada

"Mensualmente entregamos un promedio de 3 mil brevetes. Incluso
tenemos dos circuitos para pruebas de manejo y en nuestra sede de Bellavista
(Mall Aventura Plaza) atendemos de lunes a domingo de 8:00 am a 8:00 pm",

sefala el gerente de transporte, Jorge Villarreal.

La razon de implementar una mejora continua en la calidad de servicio
de la empresa Touring y Automovil Club del Perd, para que sean traducidos

en un mejor servicio al cliente.

La mala comunicacion que hay entre el personal y el cliente produce las
frecuentes quejas del cliente a la empresa TACP; es decir, la interaccion del
personal con el cliente no es de la mas correcta, esto podria ser por la
desmotivacién que presenta el personal en la empresa la cual ocasiona la

insatisfaccion del cliente.

Con respecto a la mejora continua, podemos decir que este podria
significar mucho para perfeccionar la calidad de servicio al cliente del TACP
ya que lo que se busca es que este pueda reciba el mejor servicio brindado

por el personal.

Asi pues, es importante mencionar que el plan anual de mejoramiento,
es un sistema que sirve para planear el futuro del mejoramiento de cada

actividad y determina el alcance de trabajo de los grupos de mejoramiento.

El andlisis realizado, respecto a la importancia de las variables de
estudio a nivel mundial, nacional y local, permite la formulacién de los

siguientes problemas de investigacion.



1.2.

Problema general

¢,Como la mejora continua se relaciona con la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automovil Club del Pera en el afio 2018?

Problemas especificos

¢, Como el desempefio se relaciona con la calidad de servicio en la empresa

Touring y Automavil Club del Pera en el afio 2018?

¢, Como la atencion se relaciona con la calidad de servicio en la empresa

Touring y Automévil Club del Pera en el afio 20187

¢,Como la fiabilidad se relaciona con la calidad de servicio en la empresa

Touring y Automavil Club del Pera en el afio 2018?

¢, Como los procesos se relacion con la calidad de servicio en la empresa

Touring y Automévil Club del Pera en el afio 20187

Justificacién e importancia de la investigacion

En la actualidad, toda empresa presenta problemas. La empresa TACP,
no es la excepcién, ya que se requiere de cambiar paradigmas practicados y
proponer accion de mejora frente a estos problemas y poder hallar la solucion.

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

En el aspecto tedrico, la presente investigacion tiene como obijetivo
principal, conocer a profundidad las herramientas y/o pautas sobre la mejora
continua en relacién a la calidad de servicio, ya que, hoy en dia, el trabajador
en nuestra principal fuente de ingresos y es por ello que debemos reconocerlo

y cuidarlo para que llevados de la mano podremos lograr el mismo objetivo



1.3.

En el aspecto préactico, la presente investigacion busca implementar
pautas de mejora continua a la calidad de servicio en la empresa Touring y
Automovil Club del Peru — Villa el Salvador — 2018, puesto que brindara la
utilizacion eficiente de las herramientas que permitan tener conocimiento de

lo que es la mejora continua y con ello potenciar el servicio hacia los clientes

En el aspecto metodoldgico, el investigador propuso el instrumento de
investigacion que le permitird recoger datos sobre la variable mejora continua
y calidad de servicio, de las cuales, dicho instrumento consta en la
elaboracion de 35 items para la variable mejora continua y 35 items de
calidad de servicio, donde al contar con los resultados esperados, fueron
validados por criterios expertos, este mismo proceso aplicado en ambas

variables.

Objetivos de la investigacion: general y especificos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio

en la empresa Touring y Automovil Club del Peru en el afio 2018.

Objetivo especifico

Determinar la relacién entre el desempefio y la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automdévil Club del Pera en el afio 2018.

Determinar la relacion entre la atencion y calidad de servicio en la

empresa Touring y Automovil Club del Pera en el afio 2018.

Determinar la relacion entre fiabilidad y calidad de servicio en la empresa

Touring y Automovil Club del Pera en el afio 2018.



1.4.

Determinar la relacion entre los procesos y calidad de servicio en la

empresa Touring y Automovil Club del Peru en el afio 2018.

Limitaciones de la investigacién

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la presente

investigacion fueron las siguientes:

Limitaciones bibliograficas
La bibliografia es moderada, se ha encontrado pocas investigaciones
gue analicen ambas variables a la vez: mejora continua y calidad de servicio.

En su mayoria son tratadas cada variable por separadas.

Limitacién tedrica

Pocos antecedentes de investigacion relacionada con la tematica presentada.



CAPITULO I
MARCO TEORICO



1.5. Antecedentes de Estudios

Internacionales

Gaitan (2017) en su tesis titulada: “Proyecto de Mejora de Servicio al
Cliente en la Empresa Distribuciones AC SAS”, ubicado en la ciudad Bogota
— Colombia, desarrollada en la Universidad Santo Tomas, para obtener el
grado de titulo profesional de Administracion de Empresas, utilizando el
disefio metodoldgico de tipo descriptiva con una muestra de 20 clientes,

llegando asi a las siguientes conclusiones:

El proyecto tiene como objetivo mejorar el servicio al cliente en la
empresa Distribuciones AC SAS para que la organizacion crezca

econémicamente y mejore su posicionamiento estratégico en el mercado.

Dadas las situaciones de la empresa, el presente proyecto busca
implementar en la organizacion Distribuciones AC SAS un plan de accién de

mejora del servicio al cliente.

Para diagnosticar el o los posibles problemas que la organizacion tiene
internamente, los cuales de una u otra manera afecta directamente al cliente
externo, se trabaja con informacién recolectada en encuestas realizadas tanto
a empleados como a clientes externos de la empresa sede Bogot4, el 5 de
noviembre del afio 2016 y un historico contable donde se refleja la afectacion
de la relacion con los clientes, lo ha conllevado a inestabilidad financiera de la

empresa.

La alternativa de solucion propuesta es una buena opcion de mejora para
resolver las muchas inconformidades que los clientes tienen con el servicio

ofrecido por parte de la empresa Distribuciones AC SAS.
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Cuando se ajusta el salario de los funcionarios se connota,
agradecimiento por la labor desempefiada, de inmediato nace en ellos un
incentivo para seguir trabajando con entusiasmo, en busca de coadyuvar al

crecimiento de la empresa.

Con la compra de los equipos tecnolégicos se facilita el desarrollo de las
actividades, se genera respeto y ambiente agradable de trabajo tanto para el

cliente interno como externo ya que se esta invirtiendo calidad de tiempo.

Con el proyecto en marcha se genera confianza, agilidad, respeto,
compromiso tanto en clientes internos como externos, que finalmente se ve
reflejado en los movimientos contables, crecimiento de ventas, aumenta la

rotacion de stocks y mejora la economia de la empresa.

Fernandez (2015) en su tesis: “Calidad en Atencién a Usuarios de la
Administracion Publica”, ubicada en la ciudad de Esquel — Argentina,
desarrollada en la Universidad F.A.S.T.A., para obtener el grado de
Licenciado de Administracién de Empresas; utilizando un disefio metodolégico
de tipo descriptiva contando con una poblacion finita (11.848 afiliados), de las
cuales seran encuestados a 372 personas para que se dé un nivel de
confianza del 95% y un 5% de margen de error, llegando asi a las siguientes

conclusiones:

La administracién publica no tiene por objetivo obtener beneficios, esto
hace que no se les dé la suficiente importancia a factores claves como la mala

calidad en la gestion y en la atencion al ciudadano.

Teniendo en cuenta esto, el objetivo de la presente investigacion
consistié en diagnosticar la calidad en el servicio de atencion a los afiliados
del Instituto de Seguridad Social y Seguros de la provincia de Chubut, en la

ciudad de Esquel, para asi determinar el nivel de satisfaccion de los mismos
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en el &rea de obra social de la institucion y la posterior elaboracion de
propuestas de mejora sobre las dimensiones insatisfechas.

En la presente investigacion lo que se pretende determinar es saber cudl
es la calidad desde la perspectiva de los clientes, de su satisfaccion en

relacién con su atencion.

En relacion a los resultados expuestos en las conclusiones sobre el
diagnéstico que se dio sobre la atencion al afiliado en la obra social SEROS,
se procede a plantear propuestas de mejora de las dimensiones de calidad
que han tenido una discrepancia mayor entre percepcion y expectativa, como
son: Amabilidad y cortesia, Capacidad de respuesta y Transparencia.
Asimismo, hemos visto que, si bien hay un alto grado de satisfaccion en
relacion a la Competencia de los empleados de la obra social, se cree
necesario reforzar la dimensién ya que, en orden de importancia, es el atributo

gue mayor expectativa genera por parte de los afiliados.

En tanto, las dimensiones de Amabilidad y cortesia, Capacidad de
respuesta son las que mayor insatisfaccion presentan. Esto demuestra que,
la disposicion de los empleados a atender a los afiliados de forma cordial, con
respeto y consideracion, la agilidad y celeridad con que los empleados tratan
sus gestiones son las dimensiones que generan menos perspicacia. Sin
embargo, estos dos atributos son los que mayor interés tienen por parte de
los afiliados. Se encuentran en el segundo y tercer puesto, respectivamente.
Estos son aspectos criticos a mejorar ya que han sido sefialadas como pilares

por los afiliados y tienen reducido el nivel de satisfaccion.

Al detenernos a observar la dimensién Transparencia, podemos
determinar que una parte de los afiliados no sabe o no contesta sobre ello, y
la otra parte, manifiesta su insatisfaccion, lo cual significa que no tiene
informacion sobre la calidad en atencion a usuarios de la Administracion
Pulblica. Esta dimension, ha arrojado, en la lista de importancia de los afiliados

segun sus expectativas, el séptimo puesto entre las diez.
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Sobre la dimensién Confiabilidad, los afiliados, en su mayoria, se
encuentran satisfechos y a nivel expectativa, esta cuarto en el orden de

relevancia.

La dimensibn Competencia se encuentra en el primer puesto de
expectativas, es decir, los afiliados esperaran, ante todo, que los empleados
tengan el conocimiento y la preparacién adecuada a la hora de atenderlos y
prestarles el servicio. Si bien el afiliado se encuentra satisfecho, al ser la
principal expectativa que desean cumplimentar, es necesario reforzarlo y no

desatenderlo en pos de la mejora continua.

Hidalgo (2015) en su tesis: “Modelo de Gestion para Mejorar la Calidad
de Atencion al Usuario del Gadm Canton Babahoyo” ubicada en la ciudad de
Babahoyo — Ecuador, desarrollada en la Universidad Regional Autbnoma de
los Andes, para obtener el grado de titulo de Ingeniero de Administracion de
Empresas y Negocios, utilizando un disefio metodolégico descriptivo y una
muestra de 384 funcionarios; llegado asi a las siguientes conclusiones:

El fin de esta investigacion es, por una parte, identificar y comprender la
relacion entre los procesos y los resultados del desempefio organizacional y
por otra, determinar la eficacia de la aplicaciéon de los criterios Baldrige como
un modelo de gestidn para una organizacion publica que le permita obtener la

excelencia en el desempefio.

El proceso de implementacion de un Modelo de Gestién para mejorar la
calidad de servicio a los usuarios es clave para que una institucion publica
mantenga su prestigio ante la sociedad, la Unica forma de mantenerse es
ofrecer un compromiso serio de calidad, asegurandose un futuro efectivo y de
confianza, utilizando un sistema administrativo de calidad bien planeado y

documentado.
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Uno de los objetivos mas importantes de los gobiernos modernos es el
de mejorar la capacidad de proporcionar servicios eficaces que respondan a

las necesidades y expectativas de los usuarios.

El propdsito central de esta investigacion fue realizar una propuesta para
implementar un Modelo de Gestién que mejore la calidad de atencion a los
usuarios del GADM de Babahoyo, definir una estructura organizacion, los
procesos, las responsabilidades, los procedimientos, corregir fallas, mejorar
la eficiencia y reducir los costos. El resultado final del proyecto debera ser una
metodologia documentada y adecuada y un sistema de Gestién de Calidad
implementado que nos permita formalizar el logro de la calidad en la

Municipalidad.

La poblacibn meta que se tomara la muestra para la presente
investigacion, sera dividida y realizada en dos sectores: Urbano/Rural y al
personal que labora en la institucion, lo que ayudara a tener un mejor punto
de vista a la hora de tomar la decision de factibilidad o no del proyecto elegido,

se aplico la formula de muestreo.

El disefio de un modelo de gestién de calidad adaptado a la realidad de
municipio de Babahoyo, mejora notablemente procesos administrativos de la
institucion y la acerca a la satisfaccion, aumento e idealizacién de sus

usuarios.

El modelo de gestidn para mejorar la calidad en la atencion a los usuarios
del GADM del canton Babahoyo, es validado por expertos en el tema, quienes
consideran que los procesos actualmente levantados son los mas relevantes
al momento, pero sin embargo es importante en el mediano plazo, considerar
la inclusion de todos los aspectos operativos del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén Babahoyo.

15



En el presente estudio hace referencia a la aplicacion de una Gestion
por Procesos en la Gestion Estratégica y Gestion Administrativa, definiendo
los procesos estratégicos, claves y de soporte a través de los resultados

obtenidos de un diagnéstico situacional detallado en la presente investigacion.

Torrez (2015) en su tesis: “La Gestion Administrativa y su Impacto en la
Mejora Continua hacia la Calidad en la Empresa Matagalpa Coffee Group, en
el Municipio de Matagalpa, Departamento De Matagalpa, 2013- 2014”,
desarrollada en la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, para
obtener el grado de Master en Gerencia Empresarial, utilizando un disefio
metodoldgico de tipo sistematico de corte transversal, con un muestro no
probabilistico ya que proporciona la ventaja de no requerir tanto de una
representatividad de elementos de una poblacion; llegando asi a las

siguientes conclusiones:

La presente investigacion tiene como objetivo principal analizar la
gestion del proceso administrativo y conocer cual es su impacto para la mejora
continua hacia la calidad en la empresa Matagalpa Coffee Group, en el
municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa, en el periodo 2013-
2014.

La relevancia del estudio realizado repercute internamente hacia la
empresa que fue sujeta de la investigacion, ya que permitira llevar a cabo
grandes procesos de cambio que garantizaran su existencia en el tiempo. Los
principales beneficiarios del estudio es la empresa en disertacion, ademas un
documento que servira de consulta en la biblioteca para futuros estudios que

tengan la misma linea de investigacion.

Para realizar este estudio se aplicaron entrevistas, encuestas, guia de
observacion y guia de analisis documental, los resultados se analizaron de

manera cuantitativa y cualitativamente.
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Sus principales conclusiones consisten que la administracion se lleva a
cabo de manera empirica ya que no tienen una cultura de planificacion a
ningun nivel y la ausencia del establecimiento de indicadores de medicion en

las perspectivas organizacionales.

El proceso administrativo en la empresa Matagalpa Coffee Group no
cuenta con planes estratégicos donde se formulen las estrategias de las
operaciones y lograr de esta manera el acatamiento de los objetivos y metas
ya que la empresa en estudio tiene un sistema de administracion empirico que
no tienen una cultura de planificacion en ningun nivel, ni estratégico, ni tactico,

ni operativo, siendo su gestién con un nivel muy bajo.

Los procesos de calidad a través del aseguramiento del control de los
procesos de calidad para obtener productos sin defectos son carentes, debido
a que no cuentan con plan de calidad donde se puedan apreciar la revision de
los procesos, falta de realizacién de auditorias internas de calidad y por lo
tanto no hay correccién de las no conformidades y acciones de mejora. No
existen documentados los procedimientos y tampoco se aplica el proceso de
retroalimentacion mas importante para evaluar los procesos de calidad como

es la medicion de la satisfaccion de los clientes.

Indicadores de gestion no existen determinados en las etapas de los
procesos, omitidos en las perspectivas: financieras, del cliente, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento, no se cuenta con ningun tipo de indicador

para evaluar el cumplimiento de los objetivos y metas en la organizacion.

Para dar respuesta al objetivo propositivo se presenta propuesta de
modelo para mejorar la gestion empresarial de la empresa en estudio

Matagalpa Coffee Group.
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Suquillo (2014) en su tesis: “Mejoramiento Continuo de la Calidad de
Atencion en el Servicio de Imagenologia del Hospital del Dia less Sangolqui,
2013 - 2014”, ubicada en la ciudad de Quito — Ecuador, desarrollada en la
Universidad Central del Ecuador, para obtener el grado de Maestria en
Gestion de Salud, utilizando un disefio metodoldgico tipo descriptivo y
transversal, con una muestra de 200 pacientes; llegando asi a las siguientes

conclusiones:

El objetivo especifico es realizar un proyecto de gestion por procesos en
el Servicio de Imagenologia del Hospital del Dia Sangolqui del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), como estrategia de "Mejoramiento
continuo de la calidad de atencion”, a fin de satisfacer las necesidades de los

usuarios.

Resultados: El 14% de los usuarios califican de malo el tiempo de espera
en el Agendamiento de citas, el 10% considera de mala calidad la informacion,
el 12% de ellos calific6 como muy mal y el 45% como mal, el plazo para la
realizacion de los estudios,( es decir el 57% tiene una percepcion negativa de
esto), en tanto que el 9% considera como malas las respuestas a las dudas
sobre los estudios, también el 57% de los encuestados califica como mal y
muy mal el plazo de entrega de resultados de los estudios, finalmente el 24%

considera mala la calidad del servicio en forma general.

Conclusiones: En base a los resultados obtenidos con las herramientas
de calidad sobre las percepciones negativas de la encuesta de satisfaccion se
pudo observar que las causas que necesitan ser intervenidas son: personal
profesional insuficiente; Incumplimiento de los protocolos del servicio de
Imagenologia; Manuales de procesos no actualizados, falta de mantenimiento

preventivo de los equipos.

Este departamento pretende desarrollar estrategias tendientes a

garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad en la prestacion del
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servicio; ofreciendo a los usuarios accesibilidad en la informacion, seguridad
y una atencion oportuna, personalizada, integral y continua. Para hacer
efectiva la gestion por procesos, realizada en este trabajo de investigacion es
conveniente continuar con el mismo mediante el levantamiento y evaluacion
de los procesos del servicio de Imagenologia, establecidos y de los que faltan,
responsabilizando a los involucrados en forma rotativa; a la vez que se informe
todo esto en una reunion con todo el personal para determinar avances o

retrocesos en los procesos.

En cuanto al espacio fisico 100%, la limpieza 78% y la comodidad de las
instalaciones 90%, fueron calificadas positivamente. Cabe mencionar también
gue existe una mayor asistencia de los usuarios que poseen un Seguro
general representado por el 48% del total de entrevistados, seguido por los
usuarios Jubilados y en menor asistencia los que poseen seguro campesino,

seguro voluntario, montepio y los menores de 18 afios.

Asi el proposito de este trabajo de investigacion, fue buscar implementar
una gestidn por procesos por parte de la investigadora en el servicio de
Imagenologia del Hospital del dia Sangolqui, atendiendo a los principios de

orientacion al usuario.

Antecedentes Nacionales

Vergara (2017) en su tesis: “Propuesta de Mejora en el Proceso de
Atencion al Cliente en una Agencia Bancaria”, ubicado en la ciudad de Lima,
desarrollada en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas; para obtener
el grado de Titulo Profesional de Ingeniero Industrial, utilizando un disefio
metodoldgico tipo descriptiva con una muestra de 150 personas; llegando asi

a las siguientes conclusiones:

El objetivo principal de la tesis fue elaborar la propuesta basada en la
Gestion por Procesos, con la que, a través del compromiso de todo el
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personal, programas de capacitacion y la elaboracion de procedimientos, asi
como el control y monitoreo respectivos se puede aportar en gran medida a

mejorar éstos indices y a reducir los tiempos de espera de cada cliente.

Para la evaluacion se hizo uso de la matriz AHP (Analytic Hierarchy
Process) para poder hallar los pesos de cada factor clave, luego se fijardn
puntajes para cada metodologiay, finalmente, se determina cual de éstas tuvo

el mayor puntaje.

De las tres metodologias presentadas para la solucién del problema se
utilizé la Gestion por Procesos, ya que esta metodologia obtuvo el mayor
puntaje, 4.35 de un maximo de 5 frente a las demas.

El enfoque basado en Gestidn por Procesos y la Mejora Continua reflejan
la importancia de llevar un plan de control, monitoreo y seguimiento de los
procesos en orden de conocer los resultados obtenidos y se verifica que se
cumple con el objetivo planteado: el tiempo de espera disminuy6é de 6.5
minutos a 3.5 minutos.

Se recomienda al banco seguir con la capacitacion continua del personal
para contar con colaboradores mejor entrenados que puedan trabajar y

atender de manera 6ptima.

Luego de que se complete la Gestién por Procesos en la agencia en
estudio, se recomienda implementarlo a nivel de todo Lima y luego de

examinar los resultados, ejecurtarlo a nivel nacional.

Continuar con la implementacion de la Gestion por Procesos a otras

areas de banco en orden de seguir buscando la mejora continua.

Arrascue y Segura (2015) en su tesis: “Gestion de Calidad y su Influencia
en la Satisfaccion del Cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte “Clinifer”

ubicado en la ciudad de Chiclayo” desarrollada en la Universidad Sefior de
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Sipan, para obtener el grado de Licenciado en Administracion de Empresas,
utilizando un disefio metodoldgico no experimental cuantitativa descriptiva
correlacional con una muestra de 9 trabajadores y una muestra finita de 32

clientes; llegando asi a las siguientes conclusiones:

El presente proyecto tiene como objetivo determinar la influencia que
existe entre calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en la clinica de
fertilidad del norte “CLINIFER”.

Se utilizé un cuestionario estructurado de 26 preguntas con opcion Unica
y de calificacibn que evalian los indicadores y las variables tanto
independiente como dependiente, validado por especialistas.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y
contrastados con las teorias correspondientes de cada dimensién, se ha
conseguido que, si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la Clinica de Fertilidad CLINIFER, por tanto, se acepta la

hipétesis de trabajo (H1) y rechazamos la hipétesis nula (Ho).

Al analizar la calidad de servicio se demostr6 un alto promedio de 89%,
en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias, diagndésticos
fiables de confianza y seguridad 100%, uniformados e identificados, atencion
inmediata 78% y horario flexible 89%.

El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el servicio
es util en un 100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el servicio,
precios aceptables, atencion personalizada y completa satisfaccion brindada
en 97%.

Hemos concluido en las siguientes estrategias para mejorar la calidad

en la atencidén al cliente y su satisfaccién: mantenimiento de infraestructura,
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instaurar un protocolo de atencién al cliente, capacitar al personal y brindar
seguridad hospitalaria.

Se validé las estrategias de la propuesta por el Dr. Julio E. Patazca Ulfe,

empleador en el area de medicina familiar.

Y, por ultimo, se recomienda mantener o mejorar la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente; en la infraestructura instaurar un protocolo

de atenciodn al cliente, capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria.

Ocola (2015) en su tesis: “La Mejora Continua y su Relacién con la
Calidad de Servicio en la Plataforma de Atencién al Usuario del Hospital del
Nifio ubicado en el Distrito de Brefia”, desarrollada en la Universidad Cesar
Vallejo, para obtener el grado de Licenciada de Administracion, utilizando un
disefio metodoldgico de tipo descriptiva correlacional y un disefio de
investigacion no experimental transversal con una poblacion de 215 personas
y una muestra significativa de 138 usuarios; llegando asi a las siguientes

conclusiones:

El presente trabajo de investigacion fue aplicada a los usuarios de la
plataforma de atencién del Hospital del Nifio, distrito de Brefia. Se busco
determinar como la mejora continua se relaciona con la calidad de servicio a

los usuarios gque asisten a esta institucion.

Los datos se recogieron a través de un cuestionario, para este estudio
se utilizaron dos encuestas para cada variable estructuradas con 20 items

para cada una, bajo la escala de Likert.

La confiabilidad de dichas encuestas se calcul6 a través del coeficiente
alfa de Cronbach. Una vez recolectados los datos en campo mediante el

instrumento, dicha informacion fue tabulada Excel y registrada en una matriz
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de datos e ingresada al programa estadistico SPSS V.19.0 para su respectivo

procesamiento de analisis e interpretacion.

Se obtuvo como resultado que la Mejora Continua se relaciona positiva
y significativamente con la Calidad de Servicio en la plataforma de atencién

del Hospital del Nifio.

Concluimos que un adecuado plan de mejora continua permitira corregir
los errores que se estén cometiendo en la atenciéon y por lo tanto incrementar

la calidad de servicio.

Se ha determinado que existe una relacidn positiva y altamente
significativa entre la mejora continua y la calidad del servicio en la plataforma
de atencion al usuario del Hospital del Nifio, distrito de Brefia, afio 2015. De
lo anterior podemos decir que un adecuado plan de mejora continua permitira
corregir los errores que se estén cometiendo en la atencion y por lo tanto

incrementar la calidad de servicio.

Se ha determinado que existe una relacién positiva y altamente
significativa entre la planificacion y la calidad del servicio en la plataforma de
atencién al usuario del Hospital del Nifio, distrito de Brefia, afio 2015. De lo
anterior podemos decir que la planificacion es un proceso fundamental que
determina un problema, analiza sucesos pasados y permite disefiar planes y

programas que permitan mejorar la calidad de servicio.

Se ha determinado que existe una relacién positiva y significativa entre
el liderazgo y la calidad del servicio en la plataforma de atencion al usuario del
Hospital del Nifo, distrito de Brefa, afio 2015. De lo anterior podemos decir
gue el liderazgo es el factor determinante en la calidad de servicio, ya que los
trabajadores deben tener clara la vision y mision para sentirse comprometidos

con su equipo y objetivos de la empresa.
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Se ha determinado que existe una relacion positiva y altamente
significativa entre los procesos y la calidad del servicio en la plataforma de
atencion al usuario del Hospital del Nifio, distrito de Brefia, afio 2015. De lo
anterior podemos decir que el desarrollo correcto de los procesos de atencion

permitird mejorar la calidad de servicio.

Se ha establecido que existe una relacién positiva y altamente
significativa entre los resultados y la calidad del servicio en la plataforma de
atencion al usuario del Hospital del Nifio, distrito de Brefia, afio 2015. De lo
anterior podemos decir que la recoleccion y verificacion de los resultados de
acciones o procesos permitira tomar medidas correctivas para no incidir en lo

mismo, y establecer ciertos estandares.

Vasquez y Lopez (2015) en su tesis: “Propuesta de Mejora de la Calidad
de Servicio en el Policlinico Chiclayo Oeste ubicado en la Ciudad de Chiclayo”,
desarrollada en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo —
Chiclayo, para obtener el grado de Licenciado en Administracion de
Empresas, utilizando un disefio metodolégico de tipo descriptiva con una
muestra de 270 personas; llegando asi a las siguientes conclusiones:

El objetivo principal es determinar las percepciones y expectativas con
respecto a la problematica de la calidad de servicio del policlinico CHO,

ubicado en la ciudad de Chiclayo durante el periodo 2013.

El analisis estadistico, se basd en una poblacion de 50848 asegurados
(Base de datos del policlinico CHO, 2012) de 18 afios en adelante, cuya
muestra a estudiar fue de 270 personas pertenecientes a los distritos de
Pimentel, San José, Pomalca, Tuman y un sector proporcional de la ciudad

de Chiclayo.

Para el calculo de tamafio de muestra, se necesit6 total de asegurados
acreditados de 18 afios en adelante; que fueron hallados en la fuente

secundaria Analisis de Situacién de Salud Local (ASIS CHO) realizada por el
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licenciado Jorge Castillo en el periodo 2012, para luego aplicar la formula
estadistica; basado en un muestreo intencional, con un nivel de confianza del
95%.

Y las conclusiones son:

Para poder hallar las expectativas y percepciones de los pacientes se
utilizé la metodologia SERVQUAL (se emplearon cinco dimensiones:

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

La dimensién fiabilidad se encuentra entre el rango negativo de 24.23 a
60.55, con un promedio final de 41.08 lo que indica un nivel de insatisfaccién
moderado, dado que los asegurados esperan que el proceso de entrega de
citas sea rapido y que el tiempo de servicio de atencion sea mayor, respetando

siempre el horario programado.

La dimensién capacidad de respuesta se encuentra entre el rango
negativo de 23.34 a 58.33, con un promedio final de 44.72 lo que indica un
nivel de insatisfaccion moderado, debido al largo tiempo de espera para ser

atendidos y para recibir el servicio ofrecido por el area de farmacia.

La dimension seguridad se encuentra entre el rango negativo de 23.34
a 58.33, con un promedio final de 34.43 lo que indica un nivel de insatisfaccion
moderado, pues los asegurados perciben que el personal médico no se toma
el tiempo necesario para realizarles una consulta minuciosa, ni les absuelven

todas sus dudas al recibir su diagnéstico.

La dimension empatia se encuentra entre el rango negativo de 14.01 a
35, con un promedio final de 20.82 lo que indica un nivel de insatisfaccion
moderado, dado que los asegurados esperan que el personal de salud los

trate con mayor amabilidad, respecto y paciencia en todo momento.
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La dimensién elementos tangibles se encuentra entre el rango negativo
de 15.12 a 37.78, con un promedio final de 19.25 lo que indica un nivel de
insatisfaccion moderado, dado que las instalaciones no son las correctas para

el funcionamiento de un policlinico segun el personal médico.

Solis (2015) en su tesis: “Mejora de la Calidad de servicio en una
empresa de alimentos en el distrito Los Olivos — 2017”, desarrollada en la
Universidad Norbert Wiener - Lima, para obtener el grado de Licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales, utilizando un disefio transversal
no experimental con una muestra de 300 personas; llegando asi a las

siguientes conclusiones:

Primero: Al culminar este trabajo de investigacion en la empresa
Doaydan S.A.C, se hizo la propuesta de mejora de la calidad de servicio a
través del ciclo Deming, el cual se divide en cuatro etapas muy importantes
para dar solucién al problema y son planear, hacer, verificar y actuar, es una
estrategia de mejora continua las cuales deben llevarse a cabo

consecutivamente en cada area para lograr los objetivos.

Segundo: Se examinaron los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas a los clientes y entrevistas a expertos el cual se concluye que la
calidad de servicio en el restaurante, es regular y lo que se quiere es llegar a
un nivel 6ptimo del 100%, con el desarrollo de la propuesta se espera alcanzar
a un 90%.

Tercero: En el proceso de investigacion realizada se ha teorizado las
herramientas administrativas y de calidad que fundamentan los conceptos
imprescindibles para brindar un servicio de calidad con la finalidad de
incrementar las ventas en restaurante. Y no solamente ello sino también
cumplir con las exigencias de los clientes logrando satisfacer sus

necesidades.
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Cuarto: La propuesta ha sido disefiada con el proposito de mejorar la
calidad de servicio, para ello se programa un taller de capacitacion que
permita desarrollar nuevas habilidades orientadas a desarrollar una mejor
adaptacion personal y social y una mejor atencion a los clientes y tener una
107 mejor actitud empatica y reconocer al cliente como el factor principal en

su atencion personalizada.

Quinto: El trabajo de investigacion y la creacion de la propuesta para la
calidad de servicio, se ha orientado en los conocimientos de profesionales
especialistas en calidad y expertos en el rubro, los mismos que aprobaron y

dieron pase para implementacion de la propuesta.

Sexto: La creacion de la propuesta para mejorar la calidad de servicio,
se evidencia a través un manual de calidad, el cual se plantea y elabora las

actividades de mejora para dar solucién a la problematica encontrada.

1.6. Desarrollo de la temética correspondiente al tema investigado
1.6.1. Bases Teodricas de Mejora Continua

1.6.1.1. Definiciones de la variable Mejora Continua

Kabboul (1994) sostiene que: “El mejoramiento continuo es
una conversién en el mecanismo viable y accesible en el que las
empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha
tecnoldégica que mantienen con respecto al mundo desarrollado” (p.
59).

Harrington (1993) sostiene que: “Mejorar un proceso, significa
cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y mas adaptable” (p.
309).
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Es decir, es una herramienta de trabajo para aplicarla a los
procesos de la empresa. Su redaccién esta creada como un
proceso de mejoramiento que realiza un EMP (Equipo de
Mejoramiento de Procesos) y paso a paso va explicando como esta

técnica se aplica a situaciones concretas.

Para Harrington, los procesos son la clave de un desempeiio

libre de equivocaciones, y no las personas.

Citando a Deming sostiene que el 94% de los problemas se
explican por los procesos y solo el 6% restante tiene otros origenes.
Lo que hay que propiciar no es la calidad, sino la perfeccién, por
ello hay que entender que se trata de algo permanente y lo mas

permanente es el cambio.

Para Deming (1989) menciona que: “La administracion de la
calidad total requiere de un proceso constantes que sera llamado
mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero

siempre se busca” (p.59).

Deming es uno de los creadores del concepto de mejora
continua, el objetivo principal del sistema de gestion de la calidad.

En la década de 1940 empez6 a trabajar con los procesos
industriales y de fabricacion e introdujo muchas de las herramientas
que se utilizan en las iniciativas de mejora de la calidad, sus ideas
y conceptos se usan hoy en dia para generar resultados de
analiticos fiables y de calidad.
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1.6.1.2.

Importancia de la variable Mejora Continua

Deming (1989) sostiene: “La mejora continua sin planificar se
convierte en una mejora completamente discontinua y poco

significativa” (p. 90).

En las organizaciones surge la necesidad y obligacion de
mejorar de forma permanente. El mejorar es no solo una
necesidad, sino también un compromiso ético y moral, significa dar
lugar a una nueva cultura organizacional, y por, sobre todo pensar,
sentir y vivir a tono con los nuevos tiempos y realidades. Dar lugar
a esa nueva cultura y comportamiento organizacional implica
vencer la resistencia al cambio, 6sea la tendencia a la continuidad
de las viejas practicas. Solo si se tiene la disciplina de mejorar dia
a dia se lograra dejar atrds esa tendencia, logrando la suficiente
fuerza y energia para ver y sentir en el cambio continuo una nueva

forma de ser y de existir.

En ese sentido la aplicacién de ésta técnica gerencial puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la
organizacion. Puesto que, a través del mejoramiento continuo se
logra ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual
pertenece la empresa; por otra parte, las empresas deben analizar
los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun

inconveniente pueda mejorarse o corregirse.

Como resultado de todo ello, se aumenta la satisfaccion de
los consumidores, el valor agregado por empleado, el rendimiento

sobre la inversién y se aumenta la cuota del mercado.

La mejora continua es un ejemplo de calidad total y de

competitividad, mas que una mera extension historica de uno de
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1.6.1.3.

los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick
Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de
ser mejorado. La administracion de la calidad total requiere de un
proceso constante, que sera llamado mejoramiento continuo y
competitividad, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre

se busca.

Caracteristicas

Basandonos en los aspectos en lo coinciden la mayoria de
autores, entendemos que la mejora continua es un concepto que

cumple con estas caracteristicas:

Marin — Garcia (2010) indican que la mejora continua es un:

Proceso planificado, organizado vy sistematicos de cambios
incrementales en los procesos productivos, en los sistemas 0 en las
practicas de trabajo, que permiten mejorar algun indicador de
rendimiento.

No necesitan grandes inversiones para implantar los cambios
incrementales propuestos.

Es aplicable en todo tipo de empresas.

Cuenta con la implicacion de los trabajadores de la empresa. (p.155).

Se tiene que el sistema de mejora continua debe ser
desafiado de manera sistemética en contraposicion a los enfoques
parcializados. De lo que se trata es de analizar y accionar teniendo
en consideracion la interrelacion de los diversos procesos y

actividades de la empresa entre si.

Referente a los aspectos estratégicos, la mejora continua en
si misma constituye por una parte una estrategia de accion, y por
otra, debe responder a objetivos estratégicos definidos. La mejora

continua de los procesos y productos es en si misma una estrategia

30



1.6.1.4.

de marketing que tiene como uno de sus objetivos fundamentales
alargar y ampliar el ciclo de vida tanto de los productos y servicios,

como de los procesos.

Teorias

Deming describié 14 puntos para la calidad, muchos de los
cuales se pueden aplicar facilmente a laboratorio. Dos de los
puntos son particularmente importantes para el proposito de este

texto:

Dejar constancia del propdsito de mejora: el mensaje es que
es necesario trabajar constantemente para hacer que el proceso

sea mejor.

Mejorar constantemente y para siempre: esta afirmacion
apunta que la mejora continua siempre serd una meta. La
perfeccion no se alcanza nunca, pero intentaremos acercarnos a
ella lo maximo posible. La mejora continua de procesos es un
aspecto que nunca esta finalizado, sino que continua “para

siempre”.

El ciclo de Deming consta de 4 fases: planificar, hacer,
comprobar y actuar (Plan — Do — Check — Act; PDCA). Muestra
cdmo conseguir la mejora continua en cualquier proceso. Esta
herramienta ayuda a establecer en la organizacion una

metodologia de trabajo encaminada a la mejora continua.
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“PLAN”
PLANIFICAR

“CHECK”
COMPROBAR

Figura 1. El Ciclo de Deming o PDCA. Fuente: Deming (1989).

Planificar

Identifique los problemas y las posibles fuentes de debilidad o
error del sistema. Decida los pasos que debe seguir para recoger

informacion. Hagase la pregunta “;Cual es la mejor forma de
evaluar la situacién actual y analizar las causas fundamentales de
las areas problematicas?”. Elabore un plan de mejora utilizando la

informacion recogida mediante estas técnicas.

Hacer

Implemente los planes que se hayan elaborado, ponga el plan

en accion.

Comprobar

Se refiere al proceso de seguimiento. Sera significativo
evaluar la eficacia de la accion que se ha tomado, utilizando
procesos de revision y auditoria focalizados. Si la debilidad del
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sistema es compleja, quiza sea necesario realizar un estudio piloto
para poder entender todas las complejidades. Tras “comprobar”,
revise el plan segun sea necesario para lograr las mejoras

necesarias.

Actuar

Aplique cualquier accion correctiva necesaria y luego vuelva
a comprobar para asegurarse de que la solucién ha funcionado.
Este ciclo es un proceso continuo, asi que el laboratorio empezara
otra vez con un proceso de planificacion para continuar con las

mejorar.
La mejora continua implica una serie de actividades

consecutivas orientadas a la resolucion de los problemas que

surgen en la organizacion.
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MEIORA CONTINUA RESOLUCION DE PROBLEMAS

y 4 1. DEFINIR EL PROBLEMA

Exresivo ndmera de alumnas en |a asignatura
ACCIGN DE CONTENCIGN
Poner un ndmera limite de alumnos

PLANIFICAR l
2. IDENTIFICAR LAS CAUSAS
Existe un solo grupo
Los conocimientos de |3 asignatura son reconocidos en el
mercado
El horario viene bien a los estudiantes
SELECCIONAR CALISAS PRINCIPALES

I ms rnnncimientns de [a asignatira snn recnnncidos en el

mercado

3. DEFINIR LA SOLUCIGN
Establecer un ndmero de grupos suficiente
COMPROBAR 5U EFEC TIVIDAD

l

4. IMPLANTAR LA SOLUCION

HACER Ofrecer grupos de mafana y tarde
COMPROBAR 5. CONFIRMAR LOS RESULTADOS

Todos los alumnos interesados han podido matricularse
|
¥

6. ESTANDARIZAR LA SOLUCION ¥ PREVENIR LA REINCIDENCIA
AJUSTAR Extender la medida a otros conflictos similares

a_—u

Figura 2. La Mejora Continua. Fuente: La figura esta ejemplificando el ciclo de
Deming (1989).

Tenemos también a otro autor, que es Harrington (1993)
indica: “Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades
que emplee un insumo, le agregue valor y suministre un producto

a un cliente externo o interno” (p. 121).

De esta manera todas las actividades presentes en el

desarrollo de un proceso deben realizarse sincronizadamente y
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1.6.1.5.

deben tener un fin comln orientado a la satisfaccién de las

necesidades del cliente.

Por ello, diremos, que mejoramiento de procesos en una
empresa se convierte en una metodologia de solucién a los
problemas que enfrenta, constituyéndose en una herramienta

importante a la hora de dinamizarla y modernizarla.

Segun la metodologia de Harrington, existen 5 fases para el
mejoramiento continuo de los procesos de la empresa, cada una

de las cuales esta determinada por actividades especificas:

e Fase |: Organizacién para el mejoramiento.
e Fase II: Conocimiento del proceso.

e Fase lll: Modernizacion del proceso.

e Fase IV: Mediciones y Controles.

e Fase V: Mejoramiento Continuo.

Dimensiones

La sostenibilidad de la mejora continua de procesos, un
elemento dificil de conseguir en las organizaciones tanto publicas

como privadas.

Garvin (1998) indica: “Dicho entusiasmo por los procesos por
parte de las organizaciones, fue el resultado de tener la posibilidad
de reducir la fragmentacion del trabajo por departamentos y

mejorarlas capacidad de coordinacion y comunicacion transversal”
(p-33).
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Cada una de estas dimensiones es sumamente importante ya
gue se requiere llevar un control continuo y sistema de mejora en
esa area para asi asegurar el cumplimiento de las dimensiones de

Garvin.

Dimensiones de la variable Mejora Continua

Dimension 1: Desempefio

A traves del tiempo, en las organizaciones cada vez ha venido
tomando mas fuerza la idea de que el factor clave que determinar
su éxito es la forma en que aprovechan el trabajo de sus
empleados, y que éstos son un recurso sumamente valioso.
Diversos autores han expresado su vision respecto a este tema,
como Harris, Robbins, Gil — Ruiz y Ruiz, Chiavenato, Dolan, entre

otros.

Harris (1989) se refiere al desempefio como:

Los procedimientos de evaluacion se establecen a partir de los objetivos
y metas predeterminados por la empresa con el objeto de determinar las
contribuciones que se esperan de cada trabajador a nivel individual. Las
metas mas importantes se convierten en medidas normales de
desemperfio para el trabajador individual. EI desempefio real del trabajador
se compara con las medidas normales requeridas en forma regular o a
intervalos establecidos, para determinar si las acciones del trabajador
contribuyen satisfactoriamente al logro de los objetivos totales. (p. 276).

Dimension 2: Calidad de Atencidén

De acuerdo con el diccionario de la lengua espafiola, la
palabra calidad proviene del latin qualitas, -atis y significa
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su

especie.
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Pérez (2006) define: “Representa una herramienta estratégica
gue permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a
la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de

diferencias en la oferta global de la empresa” (p.8).

Asi mismo, Albrecht (1994) manifiesta: “El tiempo ha
cambiado y no vivimos mas en una economia de manufactura.
Ahora vivimos en una nueva economia, la economia de los
servicios, donde las relaciones estan llegando a ser lo mas

primordial que los productos fisicos” (p.57).

Dimension 3: Fiabilidad

La fiabilidad se concibe como la consistencia o estabilidad de

las medidas cuando el proceso de medicion se repite.

Haertel (2006) define:

El estudio de la fiabilidad parte de la idea de que la puntuacion observada
en una prueba es un valor concreto de una variable aleatoria consistente
en todas las posibles puntuaciones que podrian haber sido obtenidas por
una persona en repeticiones del proceso de medida en condiciones
semejantes. (p. 70).

Dimensién 4: Procesos

Hernandez y Medina (2009) manifiesta: “Los procesos
constituyen lo que hacemos y cémo lo hacemos. En una
organizacion, cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada en

algun proceso” (p.13).

En resumen, diremos que proceso no, es mas, que una serie
de acciones que se llevan a cabo para realizar un trabajo con

calidad, de una forma constante o sin interrupcion de una manera
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efectiva y eficaz, eliminando asi, todas las barreras, con el objetivo
de alcanzar un propésito de satisfacer a una persona o empresa, lo
cual evitaria: las perdidas, despilfarros de recursos y el

cumplimiento de las acciones en el tiempo adecuado.

1.6.2. Bases Teoricas de Calidad de Servicio
1.6.2.1. Definiciones de la variable Calidad de Servicio

Deming (1989) define:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la
calidad puede estar definida solamente en términos del agente. (p. 6).

Calidad no quiere decir lujo; la calidad es un grado de
uniformidad y fiabilidad imaginable, de bajo coste y adaptado al
mercado. En otras palabras, la calidad es todo lo que el consumidor

necesita y desea.

En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son
siempre cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia al
consumidor  consiste en redefinir constantemente los

requerimientos.

En la década de 1930, Deming se intereso en las formas en
las que el andlisis estadistico podria lograr un mejor control de
calidad en las industrias; ya que es muy necesario, porque todas
las cosas varian. El control estadistico no significa la ausencia de
productos o servicios defectuosos, sino que permite predecir los

limites de las variaciones.
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Deming insiste en que una de las primeras medidas de la
administracion es eliminar las barreras que impiden a los

trabajadores desarrollar una tarea eficientemente.

Asimismo, Crosby (1988) manifiesta:

La calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad. (p. 10).

En resumen, podemos decir que calidad es cumplir con los
requerimientos que necesita el cliente con un minimo de errores y

defectos.

El mismo pensamiento acerca de la calidad, lo comparte

Carlos Colunga (1995): “Calidad es cumplir con los requerimientos”
(p.8).

Los requerimientos son las caracteristicas solicitadas por el

cliente.

Deming, Juran, Crosby y las normas ISO 9000 estan de
acuerdo en que los requerimientos son los indicadores de si se

cumple o no con la calidad.

A la organizacion le cuesta tanto afiadir a los servicios ciertas
caracteristicas o lujos que no son apreciados ni pagador por el

cliente, como el mantener servicios que no tienen demanda.
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La palabra Calidad también adjetiva técnicamente los
procesos que genera la implementacion de los modelos

administrativos para la calidad, como son:

La Mejora Continua y

El proceso administrativo para la calidad.

La calidad en los servicios se ha resaltado en los dltimos
tiempos, porque algunas organizaciones han encontrado formas
para reducir sisteméticamente los errores en su prestacion u otras
han logrado avanzar mucho mas, lo cual ha elevado enormemente
su competitividad en cuanto a la calidad y el precio y esta obligando
a las demas empresas a buscar alternativas de competitividad para

poder sobrevivir en el mercado.

El concepto de calidad ha evolucionado bastante desde sus
origenes. Este proceso ha permitido aumentar y refinar sus
objetivos y lograr que se enfoque en la satisfaccion plena de las
expectativas de los consumidores de bienes y los usuarios de

Servicios.
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El objetivo prmcipal es la deteccidn de errores.

l'odas las personas de la organizacion se epfocan en la mejora continua de
la calidad para satisfacer al chente. Se trata de hacerlo bien. Sus referencias
escritas son modelos como el Premio Malcom Baldrige, &l Premio Deming
o &l Modelo Euwropeo (Modelo EFQM).

Actividades sistemiticas que dan la confianza de
que un producto o servicio va a satisfacer los
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CONTROL DE CALIDAD Sus referencias escritas son nomas

150 9000 u otras especificas de
El control de procesos consiste en medir la aseguramiento de calidad, el

variacion de un proceso, fijarle mites v permitir que 1 de calidad v los
52 pueda ajustar con rapidez hacia el objetivo §
establecido en las especificaciones.

procedimientos escritos.

EVOLUCION DE LA CALIDADEN EL TIEMPO

1920 1950 1990 2000

Figura 3. Evolucidon del concepto de calidad. Fuente: San Miguel (2008).

1.6.2.2.

Importancia

En la actualidad, los clientes demandan productos de calidad,
y dado que existe una gran oferta de su demanda particular, buscan

diferenciar sus productos de los de la competencia.

La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, esto
trae como consecuencia que surja en las organizaciones la

importancia de tener calidad en todas ellas.

En un inicio, los fabricantes no necesitaban diferenciarse ya
gue los clientes compraban lo que les diesen, pero ésta situacion
no dur6 mucho. Posteriormente los fabricantes buscaron
diferenciarse mediante el precio, ya que pensaban que el cliente

compraria siempre el producto que costase menos.
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1.6.2.3.

Lo cierto es que ahora el cliente puede elegiry que lo hace en

funcién de la calidad del producto.

Y como lo indica Carlos Colunga (1995):

La importancia de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a
partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de
los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y
permanencia en el mercado y la generacion de empleos. (p.11).

Caracteristicas

El término de calidad, hace referencia a una caracteristica
esencial de un producto y expresa principalmente la calidad de

éste.

Segun Aniorte (2013) alguna de las caracteristicas que se
deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son los

siguientes:

- Debe cumplir sus objetivos

- Debe servir para lo que se disefid
- Debe ser adecuado para el uso

- Debe solucionar las necesidades
- Debe proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas, las cuales
estardn a cargo del personal que labora en las entidades, ya que son
habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que estan en
contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

- Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

- Iniciativa: ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

- Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir,
tener afdn de superacion.

- Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones
y del resto de aspectos de la vida.

- Disposicidn de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a
atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

- Colaboracién: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le
agrada trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en coman.
- Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las
cosas con optimismo.
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1.6.2.4.

- Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios
detalles no siempre evidentes a todo el mundo.

- Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo secundario,
descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar
cada una de las ideas principales y, en funcién de ese analisis, ofrecer
una solucioén global.

- Imaginacién: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer
alternativas al abordar una situacion.

La importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas
mencionadas anteriormente, radica en que la calidad del servicio se ha
convertido en un factor fundamental en la decisién de compra por dos
razones: la competencia y la actitud del cliente. (p. 35).

Teorias

La filosofia de Deming.
En el verano de 1950 ensefid en el Japdn la técnica del control
estadistico del proceso y la filosofia de la administracion para la
calidad, ese mismo afo, la Unién de Ciencia e Ingenieria Japonesa
(UCIJ) instituyé el Premio Deming a la calidad y confiabilidad de

productos y servicios.

Sus principales aportaciones fueron:

e Los 14 puntos de Deming.

Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el
servicio, con el objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer

en el negocio y de proporcionar puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia, nos encontramos en una nueva era
econdmica y los diferentes objetivos deben ser conscientes del
reto, deben aprender sus responsabilidades y hacerse cargo del
liderazgo para cambiar.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

Eliminar la necesidad de la inspeccion en masas, incorporando la
calidad dentro del producto en primer lugar desde una buena

capacitacion al trabajador hasta la post-venta.
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Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

- En vez de ello, minimizar el costo total. Tender a tener un sélo
proveedor para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de

lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de producciéon y
servicio, para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los

costos continuamente.
Métodos modernos de capacitacion.

- Es de vital importancia la actualizacion en la capacitaciéon para

aprovechar tanto maquinas, herramientas, materias primas.
Implantar métodos de liderazgo.

- El objetivo de la supervision deberia consistir en ayudar a las
personas y a las maquinas y aparatos para que hagan un trabajo
mejor. La funcién supervisora de la direccién necesita una revision,

asi como la supervision de los operarios.

Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar

con eficacia para la compaifiia.
Romper las barreras entre los departamentos.

- Las personas en investigacion, disefio, ventas y produccién deben
trabajar en equipo, para prever los problemas de produccion y
durante el uso del producto que pudieran surgir, con el producto o

servicio.

Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas para pedir a la
mano de obra cero defectos y nuevos niveles de productividad.
Tales exhortaciones s6lo crean mas relaciones adversas, ya que el

grueso de las causas de la baja calidad y la baja productividad
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pertenecen al sistemay por tanto caen mas alla de las posibilidades
de la mano de obra.

Este punto se divide en dos:

- Eliminar los estdndares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por
el liderazgo.
- Eliminar la gestién por objetivos. Eliminar la gestion por nimeros,

por objetivos numéricos. Sustituir por el liderazgo.
Se exponen dos puntos:

- Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los supervisores
debe virar de los meros numeros a la calidad.

- Eliminar las barreras que privan al personal de direccién y de
ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto
quiere decir, entre otras cosas, la abolicion de la calificacion anual
0 por méritos y de la gestion por objetivos.

Implantar un programa riguroso de educacion y auto mejora.

El enriquecimiento del conocimiento en el personal, sera de
suma importancia en la mejora de su productividad dentro de la

empresa.

Poner a todo el personal de la compaifia a trabajar para

conseguir la transformacion.

- La transformacion es tarea de todos, es decir, involucrar a todos a

cumplir con la calidad.

Las siete enfermedades mortales que aquejan a las

empresas:

La falta de constancia en el propdsito de mejorar la calidad.
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El énfasis en las utilidades a corto plazo, desdefiando la
permanencia del negocio en el mercado y las utilidades a largo
plazo con una alta probabilidad de mejora continua.

Las evaluaciones de méritos o de desempefio individual, que
premian las acciones a corto plazo, limitan la planificacién a largo
plazo, minan el trabajo en equipo y crean competencia entre las
personas de una misma empresa, hasta lograr una compafia con
primas donas y feudos en pugna constante los unos contra los
otros.

La movilidad de la alta direccion, que impide las acciones para la
permanencia del negocio a largo plazo.

Administrar la compafiia basdndose solo en las cifras visibles.

Los costos médicos excesivos.

Los altos costos de garantia de operacion.

La filosofia de Juran.

Ha publicado once libros, entre los que destacan: “Manual de
control de calidad de Juran”, “Juran y el liderazgo para la calidad”,

y “Juran y la planificacién para la calidad”.
La filosofia de Juran consta de cinco puntos, que son:
Medir el costo de tener una calidad pobre

Al identificar en forma total los costos que nos conduciria tener una
mala calidad, hacer conciencia a todos para tratar de lograr siempre

la mejor calidad en todos los aspectos.
Adecuar el producto para el uso

Fabricar un producto o servicio ideal que satisfaga las necesidades

del cliente completamente. También se aplica de dos maneras:

El efecto principal se acusa en las ventas, por lo general la

mayor calidad cuesta mas.
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El efecto principal se acusa en los costos, por lo general la

mayor calidad cuesta menos.

Lograr conformidad con especificaciones

- Estar en trato constante con el cliente final para saber si se han
cumplido sus expectativas con el producto o servicio ofrecido.

Mejorar proyecto por proyecto

- Se refiere que al realizar un servicio o producto se haga con la
mejor calidad posible y al efectuar el préximo servicio o producto

se supere la calidad.
La calidad es el mejor negocio

- Invertir en la calidad es un excelente negocio, por los
magnificos resultados que trae consigo, como son: ser
competitivos, aumentar las ganancias, satisfacer al cliente, reducir

los desechos, etc.

La aportacién mas importante es la llamada Trilogia de Juran,
gue son los tres procesos necesarios para la administracion de la

calidad:
Planificacion de la calidad.

Es la actividad de desarrollo de los productos y procesos

requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Determinar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los clientes.

Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto.

Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.
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1.6.2.5.

Control de calidad.

El control actia en el mismo lugar donde trabaja la fuerza
operativa, su objetivo es verificar que los procesos se lleven a cabo

con la méxima efectiva, con los siguientes puntos:

Evaluar el comportamiento real de la calidad.
Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.
Actuar sobre las diferencias.

Mejora de la calidad.

Este proceso es una accion premeditada y determinada por
los niveles altos de la direccion al introducir un nuevo proceso

gerencial en un sistema, son los siguientes:

Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora
de la calidad anualmente.

Identificar las necesidades concretas para mejorar (los proyectos
de mejora).

Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.
Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacién necesaria

para que los equipos:
Diagnostiquen las causas.
Fomenten el establecimiento de un remedio.

Establezcan los controles para mantener los beneficios.

Dimensiones de la variable Calidad de Servicio

Dimension 1: Cortesia

Searle (1969) se refiere a la cortesia como:
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La motivacién principal que impulsa a los sujetos a comportarse
linguisticamente de un modo concreto, profundizando en las causas de
esa motivacion e intentando ofrecer una vision cientifica del uso de la
lengua, en la que prima su vertiente social e interactiva. (p.3).

Se dice entonces que la cortesia es la codificacion linguistica
gue existe en una interaccion social. Dicha codificacion linguistica
podra tener como fin principal evitar el conflicto interpersonal o

salvaguardar la imagen de los participantes de la comunicacion.

Dimension 2: Comunicacion

Chiavenato (2006) sostiene: “El proceso de pasar informacion
y comprension de una persona a otra. Por lo tanto, toda
comunicacion influye por lo menos a dos personas: el que envia el

mensaje y el que lo recibe “(p.66).

La clave de una comunicacion eficaz consiste en que el
proceso sea exitoso, es decir, que el mensaje sea transmitido con
claridad y sea entendible por parte del receptor, sin

malinterpretaciones ni omisiones de informacion.

Dimensiéon 3: Accesibilidad

Alonso (2002) dice que:

La accesibilidad permite que cualquier persona pueda disponer y utilizar
las edificaciones, servicios o productos en igualdad de condiciones que
los demas. También se entiende como la relacion con las tres formas
bésicas de actividad humana: movilidad, comunicacién y comprension;
las tres sujetas a limitacion como consecuencia de la existencia de
barreras. (p.12).

Podemos decir que la accesibilidad proporciona flexibilidad al
acomodarse a las necesidades de cada usuario y esta dirigida a

gue el sistema esté elaborado al mas amplio nUmero de usuarios.
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Dimensién 4: Tangibilidad

Grant (1995) dice:

La valoracion de un activo segun su coste histérico indica poco sobre su
valor de mercado. La concepcion y vision directiva y su plasmacion en la
estrategia de la empresa y la forma en la que el recurso tangible esta
inmerso en el know how de la empresa son fuentes importantes de su
valor. (p.121).

Por consiguiente, recursos tangibles e intangibles esta
estrechamente unidos en las empresas y en su funcionamiento v,
salvo en el caso de recursos limitados y no reproducibles, los
recursos tangibles, importantes e indispensables, no produciran por
si mismos rentas o beneficios sin el conocimiento y el know how
directivo y técnico del que forman parte. Esto es lo que corresponde
decir de activos tan importantes como terrenos, edificios, materias
primas, plantas productivas, productos en curso de fabricacion,
medios de transporte, instalaciones, otros medios materiales,
productos terminados y oficinas de administracion o ventas,
incluyendo también los recursos financieros que perderan su valor

sin la inteligencia que los administra.

1.7. Definicién conceptual de la terminologia empleada

1.7.1. Mejora Continua

Para Harrington (1993) menciona que: “Mejorar un proceso, significa

cambiarlo para hacerlo méas efectivo, eficiente y mas adaptable” (p. 309).

El tema y concepto de mejora continua implementada en la empresa del
TACP, ayudard a poder mantener los estandares de calidad hacia los
postulantes. El proponer un plan de mejora continua sera con la finalidad de
reducir el gran nimero de reclamos que se presenta a diario en el TACP,

llevado de la mano con la calidad de servicio.
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Deming (1989) indica: “La administracion de la calidad total requiere de
un proceso constante que sera llamado mejoramiento continuo, donde la

perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca” (p.59).

1.7.2. Calidad de Servicio

Crosby (1988) manifiesta:

La calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que
estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad. (p.10).

Para que exista una buena calidad de servicio, debe haber una buena
comunicaciéon y eso es lo que falta en el TACP, ya que la mala comunicacion
qgue hay entre el personal y el cliente produce las frecuentes quejas del cliente
a la empresa TACP; es decir, la interaccion del personal con el cliente no es
de la mas correcta, esto podria ser por la desmotivacion que presenta el

personal en la empresa la cual ocasiona la insatisfaccion del cliente.

Para Colunga (1995) menciona que: “Calidad es cumplir con los

requerimientos” (p.8).

51



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO



2.

Marco metodologico

2.1.Tipo y disefio de Investigacion

Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo descriptivo, ya que su principal

objetivo es descubrir variables e investigar su incidencia e interrelacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican: “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis” (p. 92).

Asimismo, la siguiente investigacion es de corte transversal o

transeccional ya que se encarga de recolectar datos en un solo momento.

Hernandez et. al. (2014) definen:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico, su propodsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelaciéon en un momento dado. Es como tomar una fotografia de
algo que sucede. (p.154).

Disefio de Investigacion

El presente estudio responde al disefio de estudio descriptivo
Correlacional, ya que su objetivo primordial es poder determinar la relacion
gue existe entre dos variables, en este caso, la relacion que existe entre la
mejora continua y la calidad de servicio en la empresa Touring y Automévil
Club del Pert — 2018.

Hernandez et al. (2003) afirman:

Los estudios descriptivos sirven para familiarizarnos con fenémenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una
investigacibn mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos
problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades
para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulados. (p.91).
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El esquema de la investigacion de disefio correlacional es la que se

muestra a continuacion:

v1i

/,
\VZ

Figura 4. Disefio de investigacion.

Donde:

n : Auxiliares de oficinas de la empresa Touring y Automévil Club del Pera.

V1: Mejora continua
V2: Calidad de servicio
r : Relacion entre V1y V2

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién

La poblacién de estudio esta constituida por 30 auxiliares de oficina que

se encargan directamente de la gestion y atencién al cliente.

Tamayo (2012) define: “La poblacién es la cantidad total de un fenémeno

de estudio, donde éste debe cuantificarse para un determinado estudio”

(p.72).
2.2.2. Muestra

La muestra constard de 30 auxiliares de oficina, a las cuales se les

encuestara.
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2.3.

En la presente investigacion se utiliz6 el tipo de muestra no
probabilistica, ya la muestra ha sido elegida por conveniencia, de acuerdo a
la cantidad de auxiliares de oficina que tuvieron mayor participacion en el

proceso de investigacion.

Hernandez et. al. (2003) manifiesta: “Las muestras no probabilisticas,
también llamadas muestras dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion
informal. Se utilizan en muchas investigaciones, y apartir de ellas, se hacen

inferencias sobre la poblacion”. (p. 326).

La muestra que se aplico para la presente investigacion fue de 30
personas, cantidad representativa para estudiar las variables en estudio.
Unidad de muestreo: Auxiliares de Oficina de la empresa Touring y Automévil
Club del Pera.

Nivel de confianza: 95%
Error: 5%

Hipotesis
Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automavil Club del Peru en el afio 2018.

Ho: No existe relacién entre la mejora continua y la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automdévil Club del Pera en el afio 2018.

Hipotesis especificas

Existe relacién entre el desempefio y la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automovil Club del Pera en el afio 2018.

Existe relacion entre la calidad y calidad de servicio en la empresa

Touring y Automavil Club del Pera en el afio 2018.
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2.4.

Existe relacion entre la fiabilidad y calidad de servicio en la empresa
Touring y Automévil Club del Pera en el afio 2018.

Existe relacion entre los procesos y calidad de servicio en la empresa

Touring y Automavil Club del Pera en el afio 2018.

Variables — Operacionalizacion
Variable independiente mejora continua
Definicion conceptual de la variable mejora continua

Deming (1989) infiere: “La administracion de la calidad total
requiere de un proceso constantes que sera llamado mejoramiento

continuo, donde la perfeccidén nunca se logra, pero siempre se busca”
(p.59).

Deming es uno de los creadores del concepto de mejora continua,

el objetivo principal del sistema de gestion de la calidad.

En la década de 1940 empez6 a trabajar con los procesos
industriales y de fabricacion e introdujo muchas de las herramientas
qgue se utilizan en las iniciativas de mejora de la calidad, sus ideas y
conceptos se usan hoy en dia para generar resultados de analiticos
fiables y de calidad.

Definicion operacional de la variable calidad de servicio

La correcta aplicacion de la mejora continua, determinara el crecimiento
y éxito de una empresa, ya que el estar en la era del capital humano como
fuente principal de ingresos, ya que gracias a ellos, una empresa sobresale,
por el esfuerzo y dedicacién de cada uno de los trabajadores, por tanto en la

presente investigacion se realizé una encuesta compuesta por 35 preguntas,
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con 5 tipos de respuesta (escala de Likert), para determinar los puntos criticos
y poder emplear la mejora continua en base a sus cuatro dimensiones

denominadas: desempefio — calidad de atencidn — fiabilidad — procesos.

Variable dependiente calidad de servicio
Definicién conceptual de la variable calidad de servicio

Deming (1989) indica:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccién
a un precio que el cliente pagarg; la calidad puede estar definida solamente en
términos del agente. (p. 6).

Calidad no quiere decir lujo; la calidad es un grado de uniformidad y
fiabilidad imaginable, de bajo coste y adaptado al mercado. En otras palabras,
la calidad es todo lo que el consumidor necesita y desea.

En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son siempre
cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia al consumidor

consiste en redefinir constantemente los requerimientos.

Definicién operacional de la variable calidad de servicio

Emplear técnicas de mejorar continua en las diversas areas que se
encargan de la atencion al postulantes, de ésta manera, poder mejorar en el
servicio que brindamos, eso nos resultara la disminucion de reclamos diarios
que se presentan en las instalaciones debido al mal servicio que hoy en dia
brinda la empresa Touring y Automovil Club del Perd, por tanto en la presente
investigacién se realiz6 una encuesta compuesta por 35 preguntas, con 5
tipos de respuesta (escala de Likert), para determinar los problemas que
existen con la calidad de servicio en la empresa Touring y Automovil Club del
Perl, en base a sus cuatro dimensiones denominadas: cortesia —

comunicacién — accesibilidad — tangibilidad.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable mejora continua

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicién y rangos
valores
Desempefio Tiempo de lal9
demora
Satisfaccién
Seguimiento Alto
Calidad de Servicio 10 al 18 1 = Nunca 133 - 140
Atencion Satisfaccion 2 = Casi nunca Medio
Conformidad 3 =Aveces 117 - 132
Fiabilidad Servicio 19al27 4 =Casisiempre Bajo
Seguridad 5 = Siempre 98 - 116
Atencion
Procesos Eficacia 28 al 35
Rapidez
Cumplimiento
Tabla 2
Operacionalizacién de la variable calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles
medicion y y
valores rangos
Cortesia Atencion lal9
Respeto
Empatia Alto
Comunicacién Lenguaje Asertivo 10 al 18 1 = Nunca 137 -
154
Claridad 2 = Casi nunca Medio
Desenvolvimiento 3 = Aveces 114 -
136
Accesibilidad Apoyo de personal 19 al 27 4 = Casi Bajo
siempre
Efectividad 5 = Siempre 101 -
113
Tiempo de espera
de una consulta
Tangibilidad Equipamiento 28 al 35

moderno

Instalacién de
cajeros

Instalaciones
atractivas
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2.5. Métodos y técnicas de investigacion
Método de investigacion

La presente investigacion se rige bajo un proceso sistemético,
descriptivo, cuantitativo, transversal prospectivo, por ello se consideraran

ambas variables, mejora continua y calidad de servicio.

Es sistematica, porque esta sujeta a una generacion de procedimientos
de investigacion, obtiene resultados y se llega a conclusiones que aportan al
objeto de investigacion.

Es transversal prospectivo, porque la investigacion se realizé en una
Gnica oportunidad, se aplica en el periodo de tiempo establecido al inicio de
la, no existen etapas de investigacion, porque los datos se recogen mediante

una encuesta.

Hernandez et al. (2003) definen: Es descriptivo, porque: “Busca
contrastar la situacion actual de un clima, mide multiples aspectos que sirven
para analizarlas y posteriormente llegar a una conclusion para proponer

procesos de mejora o reingenieria, segun sea el objetivo del estudio” (p.352).

Es cuantitativa, porque: “El estudio estd sometido a un instrumento
donde se recab6 datos numéricos para obtener conclusiones con el fin de

plantear procesos de mejora al objeto de investigacion” (p.321).

Técnica de investigacion

En esta investigacion se utilizara la técnica de investigacion de campo,
gue es la que se realiza directamente en el medio donde se presenta el
fendbmeno de estudio. Entre las herramientas de apoyo que existen, se

utilizara el de las encuestas.
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2.6.

Bernal (2010) define: “La encuesta es una de las técnicas de recoleccion
de informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor

credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas” (p. 23).

Fuentes Primarias: cuando se entrevista directamente a las personas
que tienen relacion directa con la situacion objeto del estudio; y por ello, se

realizara las encuestas.

Fuentes Secundarias: las principales fuentes de obtencion de
informacion, son los libros, revistas, documentos, entre otros; lo cual eso se

encuentra plasmado en las referencias bibliograficas.

Descripcién de los instrumentos utilizados

El instrumento de la recoleccion de datos que se utilizo es la observacion
activa o directa a través de una encuesta, en la cual se ha participado en el
curso investigativo desde donde inician los hechos, désea recoger la

percepcion del encuestado.

Para la presente investigacion se aplicaron dos instrumentos con el
objetivo primordial de posteriormente ser contrastadas y relacionadas, de las
cuales el primer instrumento fue un cuestionario para la variable, mejora
continua y el segundo instrumento para la variable calidad de servicio,
aplicados a los auxiliares de oficina de la empresa Touring y Automaévil Club
del Peru, donde todo instrumento aplicado a cualquier tipo de investigacion
tiene que cumplir con el grado de validez y confiabilidad, dicho instrumento
esta conformado por 70 preguntas, 35 preguntas por cada variable lo cual se

trabajo con alternativas de escala de Likert.
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Instrumento I: Cuestionario de mejora continua

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario de la variable mejora continua

Autora: Mayra Julissa Llauce Montes

Procedencia: Villa el Salvador, Lima - Peru

Administracion (Aplicacion de la encuesta): Individual

Duracién: 2 semanas

Aplicacion: Auxiliares de oficina de la empresa Touring y Automaovil Club del
Peru

Materiales: Hojas impresas, lapiceros y acceso a internet.

Descripcion:

El instrumento utilizado, el cuestionario en este caso, nos ayuda a medir
cuatro dimensiones de la variable mejora continua, donde la escala fue
adecuada a la cantidad de temas a investigar, lo cual esta consta de 36 items,
de las cuales 9 son para la dimension desemperio, 9 para la dimension calidad

de atencidn, 9 para la dimensién fiabilidad y 9 para la dimensién procesos.

Normas de aplicacion

El instrumento fue aplicado de manera individual y presencial, donde la
persona evaluada tuvo 5 posibles respuestas a cada premisa, teniendo en
cuenta que se les dijo que la encuesta iba ser andnima y estrictamente

confidencial, y esta fue trabajada bajo los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Normas de calificacion
Para determinar los resultados, se sumoé los totales por cada variable,
para finalmente realizar un conteo general y exportarlo a un programa

estadistico.
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Instrumento I: Cuestionario de calidad de servicio

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario de la variable calidad de servicio

Autora: Mayra Julissa Llauce Montes

Procedencia: Villa el Salvador, Lima - Peru

Administracion (Aplicacion de la encuesta): Individual

Duracién: 2 semanas

Aplicacion: Auxiliares de oficina de la empresa Touring y Automaovil Club del
Peru.

Materiales: Hojas impresas, lapiceros y acceso a internet.

Descripcion:

El instrumento utilizado, nos ayuda a medir cuatro dimensiones de la
variable calidad de servicio, donde la escala fue adaptada a la cantidad de
temas a investigar, lo cual esta consta de 34 items, de las cuales 9 son para
la dimension cortesia, 9 para la dimension comunicacién, 9 para la dimensién

accesibilidad y 8 para la dimension tangibilidad.

Normas de aplicacion

El instrumento fue aplicado de manera individual y presencial, donde la
persona evaluada tuvo 5 posibles respuestas a cada premisa, teniendo en
cuenta que se les dijo que la encuesta iba ser andnima y estrictamente

confidencial, y esta fue trabajada bajo los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1
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2.7. Analisis estadistico e interpretacién de los datos

Los datos obtenidos seran analizados minuciosamente mediante la
utilizacion de la técnica estadistica, a través de la elaboracion de cuadros y
graficos para la presente investigacion. Asimismo, los datos obtenidos seran
manifestados mediante cuadros y gréficos estadisticos, siguiendo el orden de
los items que figuran en la encuesta, finalmente se procesaron los datos en el

programa estadistico SPSS.
Por consiguiente, se contrastara la hipétesis con las variables y

objetivos, y asi demostrar la validez de estas. Al final se formularan las

conclusiones y sugerencias con miras a mejorar la problemética investigada.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS



3. Analisis e interpretacion de resultados

3.1. Validacion del instrumento
Validez del instrumento de la variable mejora continua
Resultado de la validacion del cuestionario de la variable mejora
continua

El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales decretaron la validez del mismo. A continuacion, se presentaran

los resultados del mismo.

Tabla 3

Resultados de la validacion del cuestionario de mejora continua
Validador Experto Aplicabilidad
Jorge Alonso Ramos Chang Temético Aplicable
Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Estadistico Aplicable
Luis Marcelo Quispe Metodoldgico Aplicable

Andlisis de la fiabilidad
indice de consistencia interna del cuestionario de la variable mejora continua

Para determinar la confiabilidad se utilizé la prueba Alfa de Cronbach en vista

gue el cuestionario tiene escala politbmica.

Tabla 4

indice de consistencia interna para el cuestionario de mejora continua
Alfa de Cronbach N de elementos
, 795 35

El analisis de la confiabilidad obtuvo un Alfa = 0,795, el cual indica que es de
fuerte confiabilidad, ya que se encuentra cerca de la unidad, lo cual se dice que el
instrumento tiene un aprobado grado de confiabilidad, validando su uso para los

datos obtenidos por el instrumento, tal como se muestra en la tabla 4.

65



Validez del instrumento de la variable calidad de servicio
Resultado de validacion del cuestionario de la variable calidad de servicio

El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se presenta los

resultados del mismo.

Tabla 5

Resultados de la validacion del cuestionario de la calidad de servicio
Validador Experto Aplicabilidad
Jorge Alonso Ramos Chang Tematico Aplicable
Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Estadistico Aplicable
Luis Marcelo Quispe Metodolégico Aplicable

Analisis de la fiabilidad
indice de consistencia interna del cuestionario de la variable calidad de
servicio

Para determinar la confiabilidad se utilizé la prueba Alfa de Cronbach en vista

que el cuestionario tiene escala politdbmica.

Tabla 6
indice de consistencia interna para el cuestionario de calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
,898 35

El andlisis de la confiabilidad obtuvo un Alfa = 0,898, el cual indica que es de
fuerte confiabilidad, ya que se encuentra cerca de la unidad, lo cual se dice que el
instrumento tiene un aceptable grado de confiabilidad, validando su uso para los

datos obtenidos por el instrumento, tal como se muestra en la tabla 6.
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3.2. Resultados descriptivos de las variables
3.2.1. Descripcion de los niveles de la variable mejora continua de la empresa

Touring y Automovil Club del Pera — 2018.

Tabla 7
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de mejora continua
Niveles Aucxiliares de Porcentaje
oficina

Baja 7 23,33%
Regular 17 56,67%
Alta 6 20,00%
Total 30 100,00%

B0—
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7

20—

10

o—

Baja Reglular Alta
Figura 5. Distribucién porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la variable

mejora  continua.

Interpretacion

En la tabla 7 y figura 5, se puede observar que 17 auxiliares de oficina que
representan un 56.67% perciben el concepto de mejora continua en un nivel
regular, asimismo 7 auxiliares de oficina que representan el 23.33% perciben el
concepto de mejora continua en un nivel bajo, mientras que 6 auxiliares de oficina
gue representan un 20% perciben el concepto de mejora continua en nivel alto.
Agregado a ello, podremos decir que mientras mas incrementen los auxiliares de
oficina que perciban el concepto de mejora continua en un nivel positivo alto, sera

un éxito a futuro el poder implementar un plan de mejora continua en la empresa.
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Resultados descriptivos de las dimensiones

Descripcion de los resultados de los niveles de la dimensién desempefio en

la empresa Touring y Automovil Club del Peru — 2018.

Tabla 8
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de desempefio
Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 10 33.33%
Regular 14 46.67%
Alta 6 20.00%
Total 30 100.00%
507
407
307
A6 67 %
20
10—
0= T
Baja Regular Alta
Figura 6. Distribucién porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la dimension
desempefio

Interpretacion.

De la tabla 8 y figura 6, se puede observar 10 auxiliares de oficina que
representan un 33.33% presentan un nivel bajo de desempefio, asimismo 14
auxiliares de oficina que representan un 46.67% presentan un nivel regular de
desempefo; mientras que 6 auxiliares de oficina que representan el 20% presentan

un nivel alto de desempefio en la empresa.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimension calidad de

atenciéon en laempresa Touring y Automovil Club del Peru — 2018.

Tabla 9
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de calidad de atencién
Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 4 13.33%
Regular 23 76.67%
Alta 3 10.00%
Total 30 100.00%
80—
60—
407
20
.
Baja Reglula|' Alta

Figura 7. Distribucion porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la dimensién

calidad de atencion.

Interpretacion.

De la tabla 9 y figura 7, se puede observar 4 auxiliares de oficina que
representan un 13.33% presentan un nivel bajo de calidad de atencion, asimismo
23 auxiliares de oficina que representan un 76.67% presentan un nivel regular de
calidad de atencion; mientras que solo 3 auxiliares de oficina que representan el
10% presentan un nivel alto de calidad de atencion en la empresa. Lo que nos
permite aseverar que existe una minima cantidad que presentan un alto nivel de
calidad de atencién; esto comprueba el déficit de calidad de atencion que brindan

los auxiliares de oficina a los postulantes.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimensidn fiabilidad en la

empresa Touring y Automovil Club del Peru — 2018.

Tabla 10
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de fiabilidad
Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 8 26.67%
Regular 15 50.00%
Alta 7 23.33%
Total 30 100.00%
507
407
30
20
10
D_
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Baja Regular Alta
Figura 8. Distribucién porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la dimensién fiabilidad.

Interpretacion.

De la tabla 10 y figura 8, se puede observar 8 auxiliares de oficina que
representan un 26.67% perciben un nivel bajo de fiabilidad, asimismo 15 auxiliares
de oficina que representan un 50% perciben un nivel regular de fiabilidad; mientras
gue 7 auxiliares de oficina que representan el 23.33% perciben un nivel alto de
fiabilidad en la empresa. Lo que nos permite sefialar que existe la mitad de
auxiliares encuestados que perciben un nivel regular acerca del concepto fiabilidad

en la empresa.
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Descripcién de los resultados de los niveles de la dimensidn procesos en la

empresa Touring y Automovil Club del Peru — 2018.

Tabla 11
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de la dimensién procesos
Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 8 26.67%
Regular 13 43.33%
Alta 9 30.00%
Total 30 100.00%
50
40
30
43 33%
20
107
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Baja Regular Alta

Figura 9. Distribucién porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la
dimension procesos.

Interpretacion.

De la tabla 11 y figura 9, se puede observar 8 auxiliares de oficina que
representan un 26.67% presentan un nivel bajo del desarrollo de procesos,
asimismo 13 auxiliares de oficina que representan un 43.33% presentan un nivel
regular del desarrollo de procesos; mientras que 9 auxiliares de oficina que
representan el 30% presentan un nivel alto del desarrollo de procesos en la
empresa. Lo que nos permite concluir que existe un nivel regular de continuidad de

procesos en la empresa.
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3.2.2. Descripcion de los niveles de la variable calidad de servicio en la
empresa Touring y Automdévil Club del Peru — 2018.

Tabla 12
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de calidad de servicio.

Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 8 26.67%
Regular 15 50.00%
Alta 7 23.33%
Total 30 100.00%
S0
40—
30

207
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1
Baja Regular Alta
Figura 10. Distribucién porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la variable calidad

de servicio.

Interpretacion.

De la tabla 12 y figura 10, se puede observar que 8 auxiliares de oficina que
representan un 26.67% perciben el concepto de calidad de servicio en un nivel bajo,
asimismo 15 auxiliares de oficina que representan el 50.00% perciben el concepto
de calidad de servicio en un nivel regular, mientras que 7 auxiliares de oficina que
representan un 23.33% perciben el concepto de calidad de servicio en nivel alto.
Agregado a ello, podremos decir que mientras mas incrementen los auxiliares de
oficina que perciban el concepto de calidad de servicio en un nivel positivo alto,

sera un éxito a futuro el poder implementar un programa de calidad de servicio.
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Resultados descriptivos de las dimensiones
Descripciéon de los resultados de los niveles de la dimension cortesia en la

empresa Touring y Automovil Club del Peru — 2018.

Tabla 13
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de la dimension cortesia
Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 13 43.33%
Regular 7 23.33%
Alta 10 33.33%
Total 30 100.00%
50—
40—
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Figura 11. Distribucion porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la dimension

cortesia.

Interpretacion.

De la tabla 13 y figura 11, se puede observar 13 auxiliares de oficina que
representan un 43.33% presentan un nivel bajo de cortesia, asimismo 7 auxiliares
de oficina que representan un 23.33% presentan un nivel regular de cortesia;
mientras que 10 auxiliares de oficina que representan el 33.3% presentan un nivel
alto de cortesia en la empresa. Lo que nos permite sefialar que existe un nivel bajo
de cortesia de los auxiliares de oficina hacia los postulantes, por ello, es
conveniente que se aplique un mejoramiento continuo en la calidad de servicio que

se brinda.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimensidon comunicacion

en laempresa Touring y Automaovil Club del Peru — 2018.

Tabla 14
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de la dimensidbn comunicacion
Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 8 26.67%
Regular 16 53.33%
Alta 6 20.00%
Total 30 100.00%
B0
50
40
30
20
10
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Baja Regular Alta
Figura 12. Distribucion porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la dimension

comunicacion.

Interpretacion.

De la tabla 14 y figura 12, se puede observar 8 auxiliares de oficina que
representan un 26.67% presentan un nivel bajo de comunicacion, asimismo 16
auxiliares de oficina que representan un 53.33% presentan un nivel regular de
comunicacién; mientras que 6 auxiliares de oficina que representan el 20%
presentan un nivel alto de comunicacion en la empresa. Lo que nos permite inferir
que falta reforzar ésta dimension ya sea en el area de trabajo y/o en la atencion

gue se brinda a los postulantes.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimensién accesibilidad en

la empresa Touring y Automavil Club del Peru —2018.

Tabla 15
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de la dimensién accesibilidad
Aucxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 8 26.67%
Regular 16 53.33%
Alta 6 20.00%
Total 30 100.00%
B0
50
40
30
20
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Baja Regular Alta
Figura 13. Distribucion porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la dimension

accesibilidad.

Interpretacion.

De la tabla 15 y figura 13, se puede observar 8 auxiliares de oficina que
representan un 26.67% perciben un nivel bajo de accesibilidad, asimismo 16
auxiliares de oficina que representan un 53.33% perciben un nivel regular de
accesibilidad; mientras que 6 auxiliares de oficina que representan el 20% perciben
un nivel alto de accesibilidad en el area de trabajo. Lo que nos permite inferir que
presenta un nivel regular de accesibilidad, aunque falta reforzar, ya que es
importante que el auxiliar de oficina se sienta satisfecho, de ello, dependera su

desarrollo en la empresa.
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Descripcion de los resultados de los niveles de la dimension tangibilidad en

la empresa Touring y Automavil Club del Peru —2018.

Tabla 16
Distribucién de frecuencias y porcentajes segun el nivel de la dimension tangibilidad

Auxiliares de oficina Porcentaje
Valido Baja 10 33.33%
Regular 12 40.00%
Alta 8 26.67%
Total 30 100.00%
40—
30
10—
0= T
Baja Regular Alta

Figura 14. Distribucion porcentual de los auxiliares de oficina segun el nivel de la dimension

tangibilidad.

Interpretacion.

De la tabla 16 y figura 14, se puede observar 10 auxiliares de oficina que
representan un 33.33% perciben un nivel bajo de tangibilidad, asimismo 12
auxiliares de oficina que representan un 40% perciben un nivel regular de
tangibilidad; mientras que 8 auxiliares de oficina que representan el 26.67%
perciben un nivel alto de tangibilidad en el area de trabajo. Lo que nos permite inferir
gue presenta un nivel regular de tangibilidad, aunque falta reforzar, ya que es
importante que el auxiliar de oficina se sienta satisfecho con los implementos que
tiene a su alrededor, de ello, dependera su buen desarrollo en la empresa.
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3.3. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 17
Anadlisis descriptivo de los resultados de la relacién entre la mejora continua y la calidad de servicio

Calidad de Servicio Total
Baja Regular Alta
Mejora Baja Recuento 6 1 0 7
Continua % del total 20,0% 3,3% 0,0% 23,3%
Regular Recuento 2 10 5 17
% del total 6,7% 33,3% 16,7% 56,7%
Alta Recuento 0 4 2 6
% del total 0,0% 13,3% 6,7% 20,0%
Total Recuento 8 15 7 30
% del total 26,7% 50,0% 23,3% 100,0%

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%

Calidad de servicio

0,
15.0% Alta

10.0%

Regular
5.0%

Porcentaje de auxiliares de oficina

% Baja

Baja Regular Alta
Mejora continua

0.0%

Figura 15. Andlisis descriptivo de los resultados de la relacién entre la mejora continua y la calidad

de servicio.

Interpretacion

Latabla 17 y figura 15 muestran la descripcion referente a las variables mejora
continua y calidad de servicio, donde se observa que el 20.0 % de los encuestados
perciben como bajo la relacién entre dichas variables. Asi mismo, 33.3% de los
encuestados refieren que esta relacion es a un nivel medio, mientras que el 6.7%
encuestados afirman que esta relacion es alta; esta tendencia muestra que existe
relacion directa entre las variables, lo cual se verificara con la respectiva prueba de

hipotesis.
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3.4. Pruebadelanormalidad para la variable de estudio

Prueba de normalidad de kolmogorov — Smirnov

Ho: La distribucion de la calidad de servicio es paramétrico, (p_valor>0.05).
H1: La distribucién de la calidad de servicio es no paramétrico (p_valor<=0.05%).

Tabla 18
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad de Servicio

N 30
Parametros normales?® Media 124,57
Desviacion estandar 14,820
Maximas diferencias extremas Absoluta ,107
Positivo ,107
Negativo -,068
Estadistico de prueba ,107
Sig. asintética (bilateral) ,200¢4d

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacién de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

En la tabla 18, se muestra el andlisis de normalidad de la variable calidad de
servicio, donde se observa que la variable muestra un valor p_valor, mayor al 5%,
lo cual se puede concluir que dicha distribucién, pertenece a una distribucion de
contraste normal. Por lo expuesto, se afirma que la prueba de hipétesis para la
distribucion de la variable, se ejecutara con estadisticos, en este caso R de

Pearson, puesto que presenta correlacion, y se ajusta a la distribucion normal.

78



Correlacién entre la mejora continua y la calidad de servicio

Ho: No existe relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automoévil Club del Pert — 2018.

H1: Existe relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio en la empresa
Touring y Automavil Club del Pera — 2018.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).
Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 19
Correlacién entre la mejora continua y la calidad de servicio

Mejora Continua  Calidad de

Servicio

Mejora Correlacién de 1 ,603™
Continua Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
Calidad de Correlacion de ,603™ 1
Servicio Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

Contraste de hipotesis

Segun la tabla 19, el valor sig. Bilateral es ,000, lo que permite sefialar que
la relacion que existe es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir existe relacion entre la mejora continua y la

calidad de servicio en la empresa Touring y Automovil Club del Pert — 2018.
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Correlacién entre la dimensién desempefio y la calidad de servicio

Ho: No existe relacion entre el desempefio y la calidad de servicio en la empresa

Touring y Automavil Club del Pera — 2018.

H1: Existe relacién entre el desempefio y la calidad de servicio en la empresa
Touring y Automavil Club del Pera — 2018.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).
Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 20
Correlacién entre el desempefio y la calidad de servicio

Desempefio Calidad de
Servicio

Desempefio Correlacion de 1 ,805™

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de ,805™ 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

Contraste de hipotesis

Segun la tabla 20, el valor sig. Bilateral es ,000, lo que permite sefialar que
la relacién que existe es significativa, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, es decir existe relacién entre el desempefio y la calidad

de servicio en la empresa Touring y Automavil Club del Pera — 2018.
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Correlacién entre la calidad de atencién y la calidad de servicio

Ho: No existe relacién entre la calidad de atencion y la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automdévil Club del Pert — 2018.

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion y la calidad de servicio en la
empresa Touring y Automovil Club del Pert — 2018.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).

Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Tabla 21
Correlacién entre la calidad de atencién y la calidad de servicio
Calidad de Calidad de
Atencion Servicio
Calidad de Atencién Correlacion de Pearson 1 ,319
Sig. (bilateral) ,086
N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson ,319 1
Sig. (bilateral) ,086
N 30 30

Contraste de hipotesis

Segun la tabla 21, el valor sig. Bilateral es ,086, lo que permite sefialar que
la relacion que existe no es significativa, por lo tanto, no se rechaza la hipotesis
nula, es decir, no existe relacion entre la calidad de atencion y la calidad de servicio

en la empresa Touring y Automavil Club del Perd — 2018.
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Correlacién entre la fiabilidad y la calidad de servicio

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la calidad de servicio en la empresa

Touring y Automavil Club del Pera — 2018.

H1: Existe relacion entre la fiabilidad y la calidad de servicio en la empresa Touring
y Automovil Club del Pert — 2018.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).

Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Tabla 22
Correlacién entre la fiabilidad y la calidad de servicio
Fiabilidad Calidad de
Servicio
Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 ,385"
Sig. (bilateral) ,035
N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson ,385" 1
Sig. (bilateral) ,035
N 30 30

Contraste de hipétesis

Segun la tabla 22, el valor sig. Bilateral es ,035, lo que permite sefialar que
la relacién que existe es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir, existe relacién entre la fiabilidad y la calidad
de servicio en la empresa Touring y Automévil Club del Pert — 2018.
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Correlacién entre los procesos y la calidad de servicio

Ho: No existe relacién entre la calidad de atencién y la calidad de servicio en la

empresa Touring y Automdévil Club del Pert — 2018.

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion y la calidad de servicio en la
empresa Touring y Automovil Club del Pert — 2018.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).

Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Tabla 23
Correlacién entre los procesos y la calidad de servicio
Procesos Calidad de
Servicio
Procesos Correlacion de 1 ,723™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de 723" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Contraste de hipotesis

Segun la tabla 22, el valor sig. Bilateral es ,000, lo que permite sefialar que
la relacién que existe es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nulay se
acepta la hipétesis alterna, es decir existe relacidén entre los procesos y la calidad

de servicio en la empresa Touring y Automavil Club del Pera — 2018.
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CAPITULO V

DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



4. Discusiones, conclusiones y recomendaciones
4.1. Discusiones

Los resultados conseguidos de la investigacibn con respecto al objetivo
general “Determinar la relacién entre la mejora continua y la calidad de servicio en
la empresa Touring y Automovil Club del Pert— 2018” han resultado favorables, ya
gue se encontr6 una relacion positiva fuerte entre las variables de estudio a través
del estadistico de R de Pearson al 0.603, resultado favorable que se puede
comparar con Solis (2015) en su tesis titulada “Mejora de la Calidad de servicio en
una empresa de alimentos en el distrito Los Olivos — 2017”, donde se concluye que
la relacion entre las variables es significativa y esto, hace un llamado a todos los
empresarios peruanos, que para llegar a brindar un servicio de calidad se debe
seguir pasos , pautas constantes y a eso se le llamara el mejoramiento continuo,
con el fin de poder incrementar la rentabilidad; y no solamente ello, sino también
cumplir con las expectativas de los clientes, en éste caso, en mi investigacion, a los

postulantes.

Asimismo, los resultados que se han obtenido con respecto al primer objetivo
especifico “Determinar la relacion entre el desempefio y la calidad de servicio en la
empresa Touring y Automovil Club del Pera en el afio 2018” han sido favorables,
ya que se encontré una relacion positiva fuerte entre la primera dimensién y la
segunda variable de estudio con un estadistico de R de Pearson de 0.805, resultado
favorable que se puede cotejar con Vasquez y Lopez (2015) en su tesis titulada
“Propuesta de Mejora de la Calidad de Servicio en el Policlinico Chiclayo Oeste
ubicado en la Ciudad de Chiclayo” donde se concluye como sinénimo de la
dimension, capacidad de respuesta, ya que debido al largo tiempo de espera para
ser atendidos y para recibir el servicio ofrecido por la farmacia da como resultado
la incomodidad e insatisfaccién del cliente; y si lo plasmamos, en mi estudio de
investigaciéon, diremos entonces que se demuestra la relacion entre capacidad de

respuesta — sindbnimo de desempefio — y calidad de servicio.

Continuando con los resultados obtenidos en la presente investigacion,
respecto al tercero objetivo especifico planteado “Definir la relacion entre la

atencion y calidad de servicio en la empresa Touring y Automovil Club del Pera en
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el afo 2018” han sido favorables, ya que se encontré una relacion positiva baja
entre la tercera dimension y la segunda variable de estudio con el estadistico R de
Pearson al 0.319, resultado poco favorable y cotejando con Ocola (2015) en su
tesis titulada “La Mejora Continua y su Relacién con la Calidad de Servicio en la
Plataforma de Atencién al Usuario del Hospital del Nifio ubicado en el Distrito de
Brefia” se concluye que un adecuado plan de mejora continua permitira corregir los
errores que se estén cometiendo en la atencion y por lo tanto incrementara la

calidad de servicio.

Mientras, los resultados que se han obtenido en la investigacion con respecto
al tercer objetivo especifico “Determinar la relacion entre fiabilidad y calidad de
servicio en la empresa Touring y Automovil Club del Pert en el afio 2018” han sido
favorables, ya que se encontré una relacion positiva media entre la tercera
dimension y la segunda variable de estudio con un estadistico de R de Pearson al
0.385; resultado favorable que se puede contrastar con Vasquez y Lopez (2015) en
su tesis: “Propuesta de Mejora de la Calidad de Servicio en el Policlinico Chiclayo
Oeste ubicado en la Ciudad de Chiclayo” donde se concluye que la dimension
fiabilidad se encuentra entre el rango medio de 24.23 a 60.55, con un promedio
final de 41.08 lo que indica un nivel de insatisfaccion moderado, dado que los
asegurados esperan que el proceso de entrega de citas sea rapido y que el tiempo
de servicio de atencion sea mayor, respetando siempre el horario programado.
Estos resultados permiten dar prioridad en esta dimensién, de manera tal que se
disminuyan el tiempo de servicio y se respete asi el horario indicado, de esa forma,
se lograra ver la fiabilidad de la empresa hacia sus clientes.

Por altimo, los resultados que se han obtenido en la investigacion con respecto
al cuarto objetivo especifico “Analizar la relacion entre los procesos y calidad de
servicio en la empresa Touring y Automovil Club del Pert en el afio 2018” han sido
favorables, ya que se encontré una relacidn positiva fuerte entre la cuarta dimension
y la segunda variable con un estadistico R de Pearson al 0.723, resultado favorable
que se puede contrastar con Vergara (2017) en su tesis titulada “Propuesta de
Mejora en el Proceso de Atencion al Cliente en una Agencia Bancaria” donde se

concluye con éxito que el enfoque basado en Gestidon por Procesos y la Mejora
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Continua reflejan la importancia de llevar un plan de control, monitoreo y
seguimiento de los procesos en orden de conocer los resultados obtenidos y se
verifica que se cumple con el objetivo planteado: el tiempo de espera disminuy6 de
6.5 minutos a 3.5 minutos; donde se recomienda al banco seguir con la capacitacion
continua del personal para contar con colaboradores mejor entrenados que puedan

trabajar y atender de manera optima.

87



4.2. Conclusiones

De acuerdo a los resultados alcanzados en relacion al objetivo general, el cual
indica “Determinar la relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio en la
empresa Touring y Automovil Club del Pertd en el afio 2018”, se encontré una
correlacion de 0.603 con el estadistico de Pearson, por tanto, se concluye que
existe relacion significativa alta entre la mejora continua y la calidad de servicio en

la empresa Touring y Automovil Club del Peru en el afio 2018.

Respecto a los resultados obtenidos en relacion al objetivo especifico, el cual
senala “Determinar la relacion entre el desempefio y la calidad de servicio en la
empresa Touring y Automévil Club del Pert en el aino 2018”, se encontré6 una
correlacién de 0.805 con el estadistico de Pearson, por tanto, se concluye que
existe una relacion significativa muy alta entre el desempefio y la calidad de servicio

en la empresa Touring y Automovil Club del Peru en el afio 2018.

Asimismo, los resultados obtenidos en relacion al objetivo especifico el cual
indica “Definir la relaciéon entre la atencién y calidad de servicio en la empresa
Touring y Automovil Club del Peru en el afio 2018”, se encontrd una correlacion de
0.319, por tanto, se concluye que existe una relacion significativa baja entre la
atencioén y la calidad de servicio en la empresa Touring y Automovil Club del Peru
en el afio 2018.

Mientras que los resultados obtenidos en relacién al objetivo especifico el cual
senala “Determinar la relacion entre fiabilidad y calidad de servicio en la empresa
Touring y Automévil Club del Peru en el afio 2018”, se encontrd una correlacion de
0.385 con el estadistico de Pearson, por tanto, se concluye que existe una relacion
significativa media entre la fiabilidad y la calidad de servicio en la empresa Touring

y Automovil Club del Pera en el afio 2018.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al objetivo especifico, el
cual indica “Analizar la relacion entre los procesos y calidad de servicio en la

empresa Touring y Automovil Club del Peru en el afio 2018”, se encontré una
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correlacion de 0.723 con el estadistico de Pearson, por tanto, se concluye que
existe una relacion significativa muy alta entre los procesos y la calidad de servicio

en la empresa Touring y Automovil Club del Peru en el afio 2018.
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4.3. Recomendaciones

Se propone elaborar un plan de mejora continua, siguiendo de ejemplo la
Teoria de Deming en el ciclo de las 4 fases; en primera instancia, conocer mas a
profundidad a los trabajadores: basado en capacitaciones mensuales, con
encuestas de manera semanal, para asi para poder saber los puntos claves y/o
criticos a tratar, pero teniendo en cuenta las fechas programadas para las
capacitaciones de una mejora continua en la empresa. Saber qué es lo que
necesitan para sentirse satisfechos y de ésta manera complacerlos para que se
sientan fidelizados con la empresa; una vez implementado éste plan, darle
seguimiento y si en el camino se presenta alguna inconformidad, cambiar de técnica

y seguir con el proceso.

Para el punto de desempefio, el trabajador no se siente fidelizado con la
empresa, asi que se propone crear un Programa de celebraciones de fechas
festivas; por ejemplo: celebracién de cumpleafios de manera mensual; sorpresa al

mejor colaborador del mes, etc.

Se sugiere a la encargada de area realizar diariamente una evaluacién a cada
auxiliar de oficina que se encuentra a su mando, de esta manera, saber con

precision que auxiliar brinda una escasa atencion.

Para la dimensién de fiabilidad, se recomienda respetar horarios de
programacion para las evaluaciones. Cabe recalcar, que este punto ya esta siendo
mejorado, puesto que estan respetando el horario y fecha programada; separando

por tipo de atencidn y de esta manera agilizar el servicio brindado.
Serecomienda al area de Tl y logistica realizar evaluaciones anuales respecto

al equipamiento que tiene cada area, de esta manera, renovarlos y poder agilizar

la atencion.
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ANEXO 2 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Mejora continua y calidad de servicio en la empresa Touring y Automévil Club del Pert — 2018”.

continua se relaciona
con la calidad de
servicio en la
empresa Touring Yy
Automovil Club del
Peru en el afio 2018?

Problemas
Especificos:

¢Cémo el
desempefio se

relaciona con la
calidad de servicio en
la empresa Touring y
Automoévil Club del
Peru en el afio 2018?

relaciéon entre la
mejora continua 'y
la calidad de
servicio en la
empresa Touring
y Automovil Club
del Pert en el
afio 2018.

Objetivo
Especificos

Determinar la
relacion entre el
desempefioy la
calidad de
servicio en la
empresa Touring
y Automovil Club
del Pert en el
afio 2018.

entre la mejora
continua y la calidad
de servicio en la
empresa Touring y
Automovil Club del
Pert en el afo 2018.

HO: No existe
relacion entre la
mejora continua y la
calidad de servicio en
la empresa Touring y
Automovil Club del
Peru en el afio 2018.

Hipotesis
Especificas

Existe relacion entre
el desempefioy la
calidad de servicio en
la empresa Touring y
Automovil Club del
Peru en el afio 2018.

e Desempefio

e Calidad de
atencion
e Fiabilidad

] Procesos

Tiempo de Demora
Satisfaccion
Seguimiento

Servicio
Satisfaccién
Conformidad

Servicio
Seguridad
Atencién

Eficacia
Rapidez
Cumplimiento

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Variable 1: MEJORA CONTINUA
Problema General | Objetivo General | Hipdtesis General Dimensiones Indicadores Escala de medicion Niveles y rangos
¢,Coémo la mejora | Determinar la H1: Existe relacion

¢ Cémo la atencion

Definir la relaciéon

Existe relacién entre

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

Niveles y rangos




se relaciona con la
calidad de servicio
en la empresa
Touring y Automovil
Club del Perti en el
afio 20187

¢ Cémo la fiabilidad
se relaciona con la
calidad de servicio
en la empresa
Touring y Automovil
Club del Perti en el
afio 2018?

¢ Como los procesos
se relacién con la
calidad de servicio
en la empresa
Touring y Automovil
Club del Pert en el
afio 2018?

entre la atencion
y calidad de
servicio en la
empresa Touring
y Automovil Club
del Pert en el
afio 2018.

Determinar la
relacion entre
fiabilidad y
calidad de
servicio en la
empresa Touring
y Automovil Club
del Pert en el
afio 2018.

Analizar la
relacion entre los
procesos y
calidad de
servicio en la
empresa Touring
y Automavil Club
del Pert en el
afio 2018.

la calidad y calidad de
servicio en la
empresa Touring y
Automovil Club del
Peru en el afio 2018.

Existe relacion entre
la fiabilidad y calidad
de servicio en la
empresa Touring y
Automovil Club del
Perud en el afio 2018.

Existe relacion entre
los procesos y calidad
de servicio en la
empresa Touring y
Automovil Club del
Peru en el afio 2018.

Cortesia

Comunicacio
n

Accesibilidad

Tangibilidad

Atencion
Respeto
Empatia

Lenguaje Asertivo
Claridad

Desenvolvimiento

Apoyo de personal
Efectividad
Tiempo de espera

Equipamiento
Moderno
Instalacion de
cajeros
Instalaciones
atractivas

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre




ANEXO 3 INSTRUMENTO SOBRE MEJORA CONTINUA Y CALIDAD DE
SERVICIO

INTRODUCCION: A continuacion, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos
gue frente a ello exprese su opinidn personal considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas marcando con una (X) la que mejor exprese su punto de vista, de
acuerdo al siguiente codigo.

1. Nunca 2. Casinunca 3. A veces 4. Casi 5. Siempre
siempre
PARTE I: MEJORA CONTINUA
N° item [1]2]3]4]5
DESEMPENO
1 El tiempo que demora en el proceso de la atencién que le brinda al
cliente es el oportuno
) El tiempo que se toma la alta gerencia en aprobar asuntos de clientes
con problemas excepcionales es el indicado
3 El tiempo que se toma el equipo técnico en solucionar problemas de

sistema es el indicado

4 |Te sientes satisfecho con la labor que realizas
5 |El puesto en el que te desempenas satisface tus expectativas laborales
Crees que tu desempefiio laboral satisface a las areas que dependen de

6 tus funciones

7 El seguimiento que le da al cliente en casos de problemas
excepcionales es constante

3 El darea de atencidn al cliente realiza un correcto seguimiento a las
quejas de los postulantes

9 Es correcto el seguimiento que realiza la encargada en los procesos de
casos excepcionales

CALIDAD DE ATENCION

10 Crees que la calidad del servicio que se ofrece al cliente es mejor que
el que se ofrece en Lince

11 Free§ qyle el servicio online ayuda a acelerar los procesos de
inscripcion

12 El monto del pago por servicio de inscripciones en entidades
financieras es el correcto

13 Satisfaces las necesidades de los postulantes en el proceso de

inscripcion

14 Te sientes satisfecho con la nueva implementacién de evaluacién de
desempeno

La nueva implementacién de evaluacidén de desempefio satisfacera las
necesidades de la empresa

Esta conforme con las capacitaciones de atencidn al cliente que la
empresa te brinda

Crees que los reclamos de los clientes acerca de la atencion, son
justificables

Crees que la empresa deberia mejorar el servicio de call center para
una mejor informacién a los postulantes

15

16

17

18




FIABILIDAD

19

El servicio del programa que evalla los examenes de reglas 'y
conduccidn es fiable

20

Considera que la empresa brinda un servicio de fiabilidad

21

Cree usted deberian mejorar servicio de evaluacion a los
postulantes

22

Crees que deberian colocar seguridad a las afueras de la
empresa

23

Estarias de acuerdo que retiren a los ambulantes que engaiian
alos postulantes

24

Crees que deberian colocar mas iluminacion en las afueras de
la empresa en horas nocturnas

25

Crees que la empresa fomenta un atencion fiable para los
postulantes

26

Crees que deberian mejorar en la atencién en los procesos de
evaluacién

27

Estarias de acuerdo que capaciten alos evaluadores de pista

PROCESOS

28

Crees que deberian mejorar laincripcion online para poder
agilizar el proceso de atencion a los postulantes

29

Lainscripcién por la web contiene los mismos procesos que la
inscripcién presencial

30

La inscripcidn via telefénica presenta los mismos procesos
que lainscripcién presencial

31

El tiempo de atencidn que brinda al postulante es el oportuno

32

Crees usted que mas importante la rapidez que la atencién
que brindan

33

Estaria de acuerdo que evallen el tiempo que usted atiende a
los postulantes

34

Cree usted que cumple al pie de laletra todos los
procedimientos establecidos por la empresa

35

Considera que son muchos los procesos que tiene que pasar
el postulante para poder obtener su licencia de conducir




PARTE Il: CALIDAD DE SERVICIO

item

[1]2]3]as

CORTESIA

Crees que brindas una buena atencién a los postulantes

Crees que deberian mejorar la atencidn via telefénica

Estarias de acuerdo en recibir capacitaciones acerca de calidad
de servicio

Crees que tu encargada es una persona respetuosa

Estds de acuerdo en que los reclamos son por falta de respeto
qgue brindamos

Crees que deberian mejorar la atencién que brindan en la
sede de Lince

Cree usted que es bueno mostrar empatia ante cualquer
situacién que le estd sucediendo al postulante durante el
proceso de la evaluacién

Cree usted que es lo correcto mostrar empatia hacia los
postulantes

Crees que la encargada de tu drea es una persona empatica

COMUNICACION

10

Cree usted que transmite un lenguaje asertivo a los
postulantes

11

Crees que deberian realizar reuniones semanales para
fomentar el lenguaje asertivo entre ustedes

12

Estarias de acuerdo que las reuniones se realicen de manera
permanente

13

Cree usted que brinda una comunicacién con claridad a los
postulantes

14

Estaria de acuerdo en mejorar la comunicacién del call center
hacia los postulantes

15

La comunicacion entre encargada y auxiliar es claray concisa

16

Cree usted que se desenvuelve de manera optima ante
cualquer situacion que se presente

17

Estaria de acuerdo si recibe capacitaciones de
desenvolvimiento hacia los postulantes

18

Estaria de acuerdo que coloquen un protocolo ante una
situacion complicada




ACCESIBILIDAD

19

Cudndo necesita ayuda, es rapida y efectiva el apoyo que
recibe de otras areas

20

El apoyo que reciben de otra drea estd bien capacitado

21

Estds de acuerdo con la rotacion de personal en todas las
areas

22

Crees usted que el apoyo de las otras areas es efectiva

23

Cumples con efectividad la misidn y visidn de la empresa

24

Crees que deberian modificar el procedimiento de atencién
para hacerlo mas efectivo

25

Cree que el tiempo de atencién que brindas es el adecuado

26

Estas de acuerdo si colocan aplicativo que controle tu tiempo
de atencion

27

Estas de acuerdo con la cantidad de personal que hay en tu
area de trabajo

COMUNICACION

28

En su drea de trabajo dispone de todos los equipos necesarios
para el proceso de atencion

29

Estd de acuerdo con la cantidad de equipos que hay en su are
de trabajo

30

Cree usted que al TACP le falta actualizar/comprar
equipamiento en todas las areas

31

Crees que deben disponer de cajeros automaticos

32

Estas de acuerdo que los postulantes que pagan por practicas
extras y no tengan efectivo tengan la necesidad de saliry ya
no poder nuevamente ingresar debido a la falta de cajeros
automaticos

33

Te parece atractivo tu drea de trabajo

34

Crees que deberian renovar tu area de trabajo

35

Estarias de acuerdo si colocan un aplicativo para evaluar tu
desempefio en tu mesa de atencién




ANEXO 4 MATRIZ DE VALIDACION DE JUECES

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Validacion del instrumento de Mejora Continua

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY JSuricielciA

Opinidén de aplicabilidad:
Aplicable [ /] Aplicable después de corregir[ | No aplicable [ ]

{ ~ N a) (o dDre L
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: ..... amos CHenc, Jooee HL{)N&O .

Especialidad del validador: Tematico [ X ] Metodoloégico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o 1, AN
dimension especifica del constructo / / CINLS
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ! é\, "

conciso, exacto y directo L

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Expefto Informante.
son suficientes para medir la dimension



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Validacion del instrumento de la Calidad de Servicio

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICENCIA

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ /] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

W an Ok \¢2 " £ .
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: AMOS CHAMD) jDQ@t ALDNSO

ont: .. 40968249.......

Especialidad del validador: Temético[)[] Metodologico [ ] Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

) & ~
dimension especifica del construclo v {( y ) 0
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es J//u l Ay l /) y

conciso, exacto y directo J
P 4
Firma %E/xpérto ‘Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Validacion del instrumento de Mejora Continua

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY (v EIC €Al

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ¥] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./ing.: ... L. AMEEL . RYULZ.... LESLKIZS. . Zxdld .

oN: .| 7850 81,

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ ] Estadistico [\«]

'Pertinencia: El ilem coresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para rapresentar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entende sin dificultad aguna el enunciado del item, es V

canciso, exacto y directo Wf%

4
Firma el B4perts informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Validacién del instrumento de la Calidad de Servicio

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __/7A ¢ SV L/ccenap

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing : VARIGUER Kurl JECcm 2oL, .
DNI: L2 &[54 ...

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico[ ] Estadistico [ ]

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado
Rel ia: £l item es apropiado para rep al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es AL
concigo, exacto y directo / 7[(/

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma dél Experto Info nte.

son suficentes para medr la dimension



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Validacion del instrumento de Mejora Continua

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HA\] QI EIUENe a

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [« ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: .22 ... Y“"{C’E“)Q—U‘S"ELU'% .....................

Especialidad del validador:  Tematico[ ] Metodoldgico [«] Estadistico[ 1]

'Pertinencia: £l item corresponde al conceplo tedrico formulado,
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
concigo, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados F"?/a '/e' Experto Informante.
son suficientes para medir la dimensién



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Validacion del instrumento de la Calidad de Servicio

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY  SUEIMENCA .

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

...................................

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico [ x] Estadistico[ ]
=
'Pertinencia: El ilam comesponde al concepto tedrice formulado. <,,,»”4 7 &8
Relevancia: El ilem es apropiado para represeniar al componenle o ~ w/ /
dimension especifica del construcio MT——*
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ~ g
conciso, exacto v directo L L
Lusad /
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Hma dgl E"P‘?V‘° Informante.

son suficientes para medir la dimension



ANEXO 5 CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA

Miembro de:
E‘; TOURING Y AUTOMOVIL @
¥  CLUB DEL PERU \EEBY recioiiy
Razén Social: TOURING Y AUTOMOVIL CLUB DEL PERU
Domicilio : Av. Trinidad Moran Nro. 698 Urb. Lobaton - Lima - Lince

R.U.C. : 20100091896

CONSTANCIA DE LABORES

El que se suscribe en representacién del TOURING Y AUTOMOVIL CLUB DEL PERU,
certifica:

Que la Srta. Mayra Julissa Llauce Montes, identificada con DNI N2 72111552,
realizo estudios de investigacidén en nuestra empresa en el periodo de octubre
2018, donde se desempefiaba como AUXILIAR DE OFICINA.

En este estudio aplico un cuestionario a los Auxiliares de Oficina, dicha
investigacién gira entorno a su tesis denominada “MEJORA CONTINUA Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LA EMPRESA TOURING Y AUTOMOVIL CLUB DEL PERU - 2018”.

Por lo expuesto, se expide la siguiente constancia para los fines necesarios,

constancia emitida a los 15 dias del mes de noviembre del 2018.

“AURNE Y AUTOMOVIL CLUB DEL PeRU

Los servicios de
Gestion de Contactos y

“Conocer y hacer conocer el Peru es contribuir a su grandeza” 18 Satvicios iearees

de Asistencia estan
certificados con Norma

Av. Trinidad Moran 698, Lince, Lima - Peru. Central Telefonica: 614-9999. www.touring.pe de Calidad ISO 9001 2008 | wwar sua




