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RESUMEN EJECUTIVO

Autodrive Peri SAC, es una empresa dedicada al servicio de reparacion,
mantenimiento y pintura de vehiculos de todo tipo de marca, catalogada como pequefia
empresa, ha fijado como objetivo mejorar la calidad de servicio en sus instalaciones
aplicando la Metodologia Servqual como método de medicién, se trata de informacion
cuantificable, que utiliza como herramienta a la encuesta, su instrumento el
cuestionario, tablas Excel y el programa estadistico Minitab.

Trabajando con una muestra de tamafio 31, se reportaron resultados antes y despues,
previa aplicacion de estrategias de mejora del proceso de atencion a fin de medir las
expectativas y experiencias del servicio, en tiempos diferentes, cuyos resultados
analiticos y descriptivos, reflejaron mejoras con indicadores en positivo en todas las
dimensiones del modelo con un indice de Calidad del Servicio igual a 7.210.

El informe concluye reconociendo la mejora de la calidad del servicio tras aplicar la
Metodologia Servqual en la empresa Autodrive Perd SAC, esto debido a la
implementacién de mejora del proceso de atencidn al cliente.

Palabras clave: Calidad del servicio, Metodologia Servqual, automotriz.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1.Contexto de la experiencia laboral
Los autores del presente trabajo de suficiencia profesional, ponemos a consideracion
la experiencia en la empresa Autodrive Peri SAC, labor que se ejecuto en el area de
la Gerencia general en la condicion de asesores, la experiencia se ejecutd desde
setiembre 2021 hasta marzo del 2022, teniendo la responsabilidad de aplicar la
metodologia SERVQUAL para mejorar la calidad del servicio al interior de la
empresa, y que iba a ser la primera vez que lo implementaba. La mision y funciones
de los cargos de la empresa son los siguientes:
A) Gerente General:

Misidn del puesto:

Conduce la organizacion de la empresa, cumple y hace cumplir las diversas
actividades de las diferentes areas de la empresa, establecidos como objetivos

estratégicos a alcanzar en su plan de trabajo.

Funciones del cargo:

Encargado de las relaciones publicas con los clientes y empresas que

requieren del servicio de mantenimiento.

e Coordinar con los lideres a su cargo para la atencion establecida en el dia o
semana con anterioridad y coordinar los ingresos.

e Integrar alianzas con proveedores de repuestos y servicios complementarios
de las cuales no se cuentan en el taller.

e Coordinar las compras grandes de inventario.

e Gestionar los presupuestos de compras de repuestos e insumos que se

requiere en taller de la mano con sus lideres.

Ciriaco T., Hugo y Urquiza V., Javier Pag. 11
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B) Sub Gerente:

Funciones del cargo:

Liderar los procesos internos de taller, de acuerdo a los ingresos diarios.
Encargada de hacer cumplir aspectos legales basicos, aplicados a la
empresa y vigentes a la fecha.

Revision y direccion de los procesos de atencion al cliente.

Atender las peticiones del cliente y coordinar las gestiones de garantia de
procesos tanto en mantenimiento y trabajos de carroceria y pintura.
Coordinar las comprar urgentes en el taller, dependiendo del presupuesto
coordinado con el mando superior.

Gestionar las atenciones del taller de mantenimiento y reparaciones.

C) Secretaria:

Funciones del cargo:

Encargada de atender al cliente de ingreso, para la atencién en las areas de
mantenimiento y reparacion.

Direccionar las formalidades de solicitudes de los clientes, en las 6rdenes
de trabajo de cada unidad ingresada al taller hacia el técnico lider.
Calcular los presupuestos de cada atencion en el taller.

Revisar las documentaciones diarias de compras y ventas en el taller.
Dirigir el proceso de liquidacion de servicios y reparaciones en el taller.
Encargada de liquidar los procesos de atencion.

Cobrar y generar las boletas y facturas.

Ordenar y mantener los procesos de documentacion de taller.

Ciriaco T., Hugo y Urquiza V., Javier Pag. 12
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D) Coordinador de mantenimiento:

Funciones del puesto:

e Tomar las drdenes de procesos y distribuirlos a los técnicos de mantenimiento.

e Revisar las solicitudes de los clientes y transmitirlas a los técnicos.

e Verificar y corroborar las solicitudes de los clientes.

e Realizar prueba de ruta con los clientes, si asi lo requieren.

e Hacer control de calidad en los procesos de cada unidad realizado, el
mantenimiento y reparacion.

e Verificar el correcto proceso de trabajos en cada servicio

1.2 Descripcion de la empresa

Laempresa Auto Drive S.A.C, inicia sus operaciones en Marzo de 2018 en un pequefio
centro ubicado en la Av. Canta Callao con lzaguirre, contando, con solo herramientas
de mantenimiento menor, su experiencia y la confianza que da a todos sus clientes lo
lleva atener mas demanda de servicios y se traslada a su centro de operaciones donde
se encuentra actualmente en la Av. Alfredo Mendiola N° 5861, Urb. Villa Sol en Los
Olivos.

Esta sede de Los Olivos, tiene un area total de 300 m2, techado un area 70m2,
distribuidos en la sala de espera, oficina, almacén de repuestos y servicios higiénicos;
todos delimitados de manera uniforme, el almacén contiene los repuestos de
mantenimientos livianos y de reparaciones de alta rotacion, los 230 mt.?, son area libre
con toldo protector para evitar el sol y algunas particulas que pueda caer al area de
trabajo, ubicado estratégicamente frente a la Panamericana Norte y Universitaria donde
el transitar de unidades es elevado, las marcas mas atendidas de unidades son: Suzuki,

Mazda, Hyundai, Toyota, Nissan y unidades Asiaticas como: Haval y Changan, entre

Ciriaco T., Hugo y Urquiza V., Javier Pag. 13
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otras marcas.

La empresa, como en otros sectores tiene competencias de taller, el més cercano esta a
unos escasos metros, el cual representa la concesionaria Hyundai, lleva tiempo y a
pesar de la logistica que maneja; Auto Drive S.A.C., mantiene su clientela de manera
creciente, es una empresa nueva, pero con la adecuada mejora en la calidad de sus
servicios, seguira creciendo y expandiéndose.

Figural

Auto Drive Pert SAC

Auta

TALLER MULTIMARCA

NS MECANICA - PLANCHADO - PI

1.2.1. Mision

Como empresa automotriz es llegar a nuestros clientes a nivel nacional, por la calidad,
garantia de nuestros servicios y productos, adicional de ofrecer nuevas sucursales en

el pais, y formar una gran empresa nacional.

1.2.2. Vision

Brindar un servicio de alta calidad para los clientes en el mantenimiento periédico de
sus unidades. Ofrecer un ambiente muy agradable, un trabajo gran de calidad y marcar

la diferencia con los competidores del mercado.
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1.2.3. Organigrama

Figura 2:

Organigrama Auto Drive SAC

1.3. Servicios que brinda la empresa

Un taller mecanico es el lugar donde se trabaja con las manos y herramientas para
realizar las reparaciones, diagndstico, sustitucion de piezas de automoviles o
motocicletas; los talleres multimarca reparan autos y venden productos de toda clase
de marcas; Autodrive Perd, ofrece los servicios de mantenimiento mecanico, pintura'y
planchado de vehiculos; ahora bien, teniendo en claro los trabajos que se llevan a cabo
en un taller mecanico, se describen los siguientes servicios:

Desabolladura, pintura, mantenimiento preventivo, mecanica general, mecanica de
grado elevado apoyado por tecnologia de punta, importacion y comercializacion de
repuestos legitimo, inspeccion de autos para determinar dafios o fallas y costos de
reparacion, revision de automdviles para asegurarse que los cinturones de seguridad,
canales de flujo de liquido, sistemas de direccién, bujias, frenos, sistemas de
combustidn, cajas de cambio y otras areas, estén en perfectas condiciones, revision de

fluidos para comprobar los niveles de aceite del motor, refrigerante, liquido de frenos,
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etc., revision de bateria y sistema eléctrico en general, revision de frenos, revision de
neumaticos y presion de aire, limpieza interna y externa del motor, proporcionar al
cliente el presupuesto de mano de obra y piezas que requiera el vehiculo para su
adecuado funcionamiento, registro de piezas compradas y sustituidas, asi como los
servicios prestados al vehiculo.

Sin embargo, el contexto integral en que se brindan los servicios descritos, involucran
necesariamente a la infraestructura donde se desarrolla el servicio mas su equipamiento
tecnoldgico, la seguridad de reconocer el conocimiento

y habilidades del personal, la atencién personalizada que recibe, la entrega del servicio
de calidad a tiempo justo, y que las dudas e inquietudes sean resueltas inmediatamente.

Figura 3

Servicios que brinda Auto Drive Pert SAC

AUTODRIVE
TALLER

PLANCHADO Y PINTURA

s ANTES DESPUES

-

O 9240 412 914

Bd facebocok com/autodrivelosoliivos

1.4. Nombre del propietario de la empresa

El Sr. Dario Quispe Llamocca, con DNI 42612306, es técnico automotriz que
inicié su carrera desde muy joven, pasando por empresas de reconocidos

nombres, como Alese SAC, Derco Peru entre otras, es un profesional en el
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mundo automotriz, casado y padre de tres nifias.

1.5. Nimero de empleados

La empresa cuenta con siete empleados en la sede de Los Olivos y cinco en la sede
de Trapiche, se forma desde el gerente general que es el duefio de la empresa, su
segunda al mando, su esposa, que es la sub gerente de la empresa, siguiente en el
orden es la secretaria que hace la funcion de encargada de atencion al cliente en las
solicitudes que requiere el cliente, ella es el contacto directo con la atencion del cliente
y coordinadora de procesos de trabajos en taller, tenemos al técnico lider del taller
quien realiza los diagndsticos en taller y tiene a cargo a tres técnicos de produccién y
electricista encargados de realizar los mantenimientos, revisiones y reparaciones

periddicos de la unidades.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. Descripcion préctica del trabajo realizado de experiencia laboral.

En la empresa Auto Drive Pert SAC, como resultado de las funciones desempefiadas
por los bachilleres autores del presente informe, en su calidad de asesores en la
atencion y servicios al cliente; se logré ganar conocimiento practico de como
gestionar el proceso de servicio automotriz. Para lo cual, se tuvo la confianza laboral
de la gerencia general durante los meses de setiembre 2021 hasta marzo del afio 2022,
fecha se renuncia a estas actividades en dicha empresa. Pero, durante la permanencia
se consiguid aplicar la metodologia Servqual a solicitud de la Gerencia General, el
cual fue un total éxito que permitio la mejora econémica parta la empresa.

2.2. Antecedentes de la investigacion

2.2.1. Antecedentes nacionales

Yactayo (2021), resalta la importancia de la calidad del servicio a partir de los niveles
de exigencia de los clientes respecto a la buena atencidén, ambiente idéneo, trato
personalizado, rapidez, factores que le permite alcanzar ventaja competitiva; formula
su objetivo al determinar la relacion entre la calidad de servicio bajo el modelo
Servqual y la satisfaccion del usuario en la empresa Estacién 6, concluye la
investigacion evidenciando la existencia de relacion entre calidad y satisfaccion, por
cada dimension del modelo Servqual, ante una mejor calidad de servicio ofrecida por
la organizacion, los niveles de satisfaccion de clientes mejoraran segun el analisis de
confiabilidad a 0.933.

Chavez, et al. (2017), pretenden a través de la investigacion validar si la teoria del
modelo Servqual aplica al sector transporte, plantea su objetivo general, en validar
que las cinco dimensiones de la metodologia Servqual impactan a la calidad en el

sector transporte terrestre interprovincial en el Perd, el estudio incluyo la medicion de
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las relaciones entre las percepciones y expectativas de cada dimension propuesta por
el modelo, desarrollo y aplico un cuestionario a 399 clientes, validados a través del
andlisis estadistico de datos; concluye la investigacion validando la metodologia
respecto a las percepciones y expectativas de la calidad del servicio en el sector,
manifestando ademas, que provee a las empresas del sector de transporte terrestre
interprovincial, una herramienta de medicion de la calidad.

Dévilay Palomino (2019), segun las metodologias Servqual y Servuccién, manifiesta
que las empresas tienen que ofrecer un servicio diferente al de su competencia para
diferenciarse y ofrecer una ventaja competitiva; la empresa Washington Automotriz
EIRL, se dedica a la venta de vehiculos, mantenimiento, repuestos y accesorios, y no
a implementado nunca una metodologia de medicion de la calidad del servicio, se
traza como objetivo el determinar el nivel de calidad en los servicios de la empresa,
segun las metodologias Servqual y Servuccion, utiliza la encuesta y el cuestionario
como herramientas de soporte y trabaja con una muestra de 260 usuarios; la
investigacion concluye afirmando que las percepciones de los clientes respecto al
servicio, son mayores que las expectativas, por lo que el nivel de calidad que ofrece
la empresa es alto.

Jiménez (2018), centra la investigacion en una financiera especializada en otorgar
crédito automotriz, identificando algunas deficiencias en los servicios, como la
orientacion en los requisitos, la evaluacion del perfil del cliente, cumplimiento de
plazos, etc., para el efecto, propone como objetivo medir las percepciones y
expectativas de los clientes, establecer las brechas entre ambas dimensiones y
proponer mejoras; trabajé con una muestra de 323 clientes y utilizd la encuesta y el
cuestionario como herramientas de apoyo; la investigacion concluye con una

valoracion baja de todas las dimensiones de calidad, formulando propuestas y
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recomendando la evaluacion de la metodologia Servqual semestralmente.

Alcéntara y Vasquez (2019), realiza el diagnostico de los servicios que ofrece la
empresa transportes Linea S.A., utilizando el modelo Servqual que mide las
percepciones y expectativas de los clientes, plantea el objetivo de la investigacion en
el resultado de la aplicacién del modelo en sus cinco dimensiones; para el efecto,
trabajo con una muestra de 319 usuarios a quienes se les proporciono un cuestionario
de 22 preguntas, desarrolladas en los ambientes de la empresa, la investigacion
concluye sefialando que las expectativas de los clientes fueron mayores que las
percepciones, identificando una deficiente calidad en los servicios que ofrece la
empresa.

2.2.2. Antecedentes internacionales

Beltran (2019), manifiesta la importancia de la calidad en los servicios que ofrecen
los talleres mecénicos, desde los aspectos administrativos hasta los técnicos, no
considerarlos o minimizarlos mantendrian un manejo empirico con sobrecostos
innecesarios y una baja percepcion de los servicios de calidad; el objetivo de la
investigacion fue determinar la calidad del servicio de los talleres de la localidad de
Chiquimula, utilizando la metodologia Servqual de percepciones y expectativas de los
usuarios, antes y después de recibido el servicio; utilizO como instrumentos de
recoleccion de datos a la entrevista y al cuestionario que se ofrecié a 266 usuarios; la
investigacion concluye manifestando que los servicios mecanicos de los talleres
poseen caracteristicas similares en cuanto a proveedores y tipos de clientes,
diferencidndose entre ellos por los servicios que brindan y que estan en funcion del
tamanio del taller.

Flores (2022), manifiesta que en la ciudad de Guayaquil existen una gran cantidad de

talleres mecanicos constituidos como pequefias y medianas empresas (pymes), no hay
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mucha informacion sobre ellos a pesar de generar puestos de trabajo; plantea como
objetivo de estudio establecer cuéles son los factores determinantes en la percepcion
de la calidad de servicio de las pymes en la ciudad de Guayaquil, utiliza la
metodologia Servqual, aplicando un cuestionario de preguntas que abarco las cinco
dimensiones del modelo, trabaja con una muestra de 384 usuarios, utiliza el
cuestionario y la encuesta como herramientas de apoyo, de enfoque cuantitativo sujeto
al andlisis estadistico objetivo, concluye la investigacion sefialando que las
dimensiones tangibles y seguridad obtuvieron la menor puntuacion, recalcando la
utilidad del modelo que puede ser aplicado a diferentes tipos de servicios.

Londofio y Triana (2020), analizan la calidad percibida mediante la aplicacion del
modelo Servqual en la Empresa de Transportes del Quindio, empresa que se dedica
al transporte de carga en el territorio colombiano, concentrandose la mayor parte de
la flota y los recursos en la ciudad de Cali; agrega que hay una tendencia marcada de
disminucidn de clientes, esto es consecuencia de la percepcién del mal servicio que
ofrece la empresa, sea el estado de la flota de vehiculos, la demora del traslado de
mercancias, no cumplimiento de horarios y el mal manejo de las unidades,
expresandose en quejas reiteradas que afectan la rentabilidad de la empresa; para el
efecto, ha formulado como objetivo, el determinar la percepcion de la calidad de los
servicios que ofrece Transportes Quindio mediante la metodologia Servqual, ademas
de proponer mejoras tras el andlisis de las brechas encontradas; concluye la
investigacion, sefialando que la problemética mayor esta relacionada con los recursos
humanos, proponiendo fortalecer la dimension empatia mediante la evaluacion de este
recurso y una nueva medicion de la percepcion de calidad especifico en este item.
Salcedo y Sara (2020), presentan un analisis dimensional de la calidad del servicio en

los centros de diagndstico automotor en municipios del Atlantico, Colombia, divide
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el estudio en tres partes definidas, la primera en base a la percepcion de la calidad del
servicio, la segunda en base a las expectativas de los usuarios de las expectativas de
la calidad del servicio y el andlisis de brechas, y la tercera, las propuestas de mejora
para impulsar la calidad; utiliza la metodologia Servqual y formula como objetivo, el
analizar las dimensiones de la calidad del servicio del modelo Servqual en los Centros
de diagndstico automotor en Barranquilla, Soledad y Puerto Colombia para mejorar
la experiencia de los usuarios; la investigacion es de tipo cuantitativa, descriptiva y
analitica, utilizando como instrumento a las encuestas aplicadas a la muestra del
estudio; concluye la investigacion respecto a las expectativas que lo mas importante
es el cumplimiento basico del servicio.

Marzén (2018), realiza un estudio referente a la calidad del servicio de un
concesionario automotriz, identifica las partes del proceso para conseguir la
satisfaccion del cliente, analizo la base de datos de las encuestas de los servicios de
venta y postventa de la gama de autos con que trabaja el concesionario, el objetivo
fue la de determinar las causales de satisfaccion o insatisfaccion del cliente, concluye
el estudio resaltando el rol del vendedor en la satisfaccion del cliente ademas de los

servicios postventa.

2.2. Bases tedricas:

a) Modelo SERVQUAL

Es una técnica de investigacion comercial que permite medir la calidad del servicio,
es decir, lo que el cliente espera de la organizacion que contrasta con lo que percibe,
generandose una brecha o gap que permitira proponer mejoras en las cinco
dimensiones que conforman el modelo, para ello utiliza un cuestionario estandarizado

expresados cuantitativa y cualitativamente en base a las expectativas y percepciones
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de los clientes; publicado en 1988 por Parasuraman, Zeithaml y Berr, ha
experimentado observaciones y mejoras a la fecha, este modelo también es un
instrumento de mejora y comparacién con otras organizaciones. (Matsumoto, 2014).

Figura 4

Modelo Servqual

Comunicaciin Necesidades Exparonciss COMUNICACNAs
bota-0ido persanalas pasadas exlEmas
l | | |
Elementos
langiblas ]
Fababdad * Sarvicio ﬁspﬂrﬂdﬁ
Capaddad da
FESpLESLA
Seguridad Servicio recibido
Empatia

Nota: Modelo Servqual adaptado de: https://www.researchgate.net/profile/Carlos-Alarcon

b) Dimensiones del modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL se presenta como un cuestionario de 22 preguntas que
identifican cinco dimensiones que evaltan la calidad del servicio mediante la escala
de Likert, estas dimensiones son las siguientes:

1. Tangiblilidad

Se refiere a la percepcion que el cliente espera recibir del servicio, tales como la
infraestructura, mobiliario, equipos, uniformes del personal, etc. Cuestiones tales
como limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos, personas y objetos.
(Castillo, 2005).

2. Fiabilidad

Conocida también como confiabilidad, significa que la organizacion cumple con lo

que ofrece, en el tiempo prometido del servicio ofrecido, la entrega de suministros,
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resolucion de problemas y precios fijos, se define también como la habilidad para
realizar el servicio prometido en forma fiable y cuidadosa. (Zeithhaml, 1993).

3. Sensibilidad

Esta dimension enfatiza la rapidez al tratar las inquietudes que pudieran suceder en el
desarrollo del servicio, asi como la atencion a los problemas en funcion al tiempo de
entrega convenido con el cliente, se refiere a la buena voluntad del prestador del
servicio para ser Util y rapido al otorgar el servicio; en la cualidad que dispone alguien
para el buen ejercicio de algo. (Alcazar, 2016).

4. Seguridad

A través del conocimiento y la amabilidad de los empleados, a la vez de la politica de
la empresa que sea capaz de transmitir confianza y credibilidad al cliente,
fortaleciendo la relacion entre empresa-cliente, los conocimientos y atencion
mostrados por los empleados y sus habilidades deben inspirar credibilidad y confianza
al cliente. (Zeithhaml, 1993).

5. Empatia

Esta dimensidn busca que el cliente se sienta a gusto en la empresa y con los servicios
que recibe, brindar una atencion personalizada de tal manera que se sientan Unicos en
la atencion de sus necesidades; se define como la atencion individualizada que la
empresa proporciona a sus clientes. (Contreras, 2019).

c) Expectativas

Las expectativas son las creencias con las que idealizamos el servicio que vamos a
recibir, estimulados por los comentarios boca a boca, por las experiencias ajenas, asi
como en las necesidades personales, la comunicacion se considera elemental para los
servicios que ofrece la empresa; las expectativas son dindmicas y pueden cambiar con

rapidez en el mercado altamente competitivo y volétil. (Matsumoto, 2014).
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Figura 5:

Dimensiones modelo SERVQUAL

DIMESION

CONCEPTO

ASPECTOS

1. FIABILIDAD

La habilidad para
desempeniar el servicio
prometido de forma fiable y
cuidadosa.

En cuanto tiempo realiza la empresa lo prometido.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un
sincero interes en solucionarlo.

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa insiste en mantener registros libres de errores.

La empresa insiste en mantener registros libres de errores.

2. SEGURIDAD

El conocimiento y cortesia
de los empleados y su
habilidad para expresar

confianza.

El comportamiento de los empleados de la empresa de
servicios transmite confianza a los clientes.

Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
empresa de servicios.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes.

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
con los clientes.

3. TANGIBILIDAD

Apariencia de las
instalaciones fisicas,
equipos, personal y

materiales de
comunicacion.

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son
visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folleros, estados de cuenta y
similares) son visualmente atractivos.

4. CAPACIDAD DE

Disposicion y voluntad de
los empleados para ayudar

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

RESPUESTA al chiente y proporcionar el Los empleados de la empresa sicmpre cstan dispucstos a
servicio. ayudar a sus clientes.
Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes.
Atencidn individualizada .. . .
5. EMPATIA La empresa de servicios da a sus clientes una atencion

que ofrecen las empresas a

- individualizada.
os consumidores

Nota: Dimensiones del modelo Servqual, adaptado de:
https://revistas.unal.edu.co/index.php/dyna/article/download/39803
d) Percepciones

La percepcion esta ligado a la valoracion que el cliente tiene de la organizacion al
momento de recibir el servicio, estan enlazadas a las dimensiones de la calidad del
servicio: tangibilidad, confiabilidad, seguridad, sensibilidad y empatia; se trata de un
proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta la
informacion que recibe para crear una imagen inteligible del mundo (Bustamante,

2019)

e) Brecha en el servicio

Contreras (2019), indica que el modelo SERVQUAL pretende otorgar satisfaccion
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en el servicio al cliente quien a la vez fidelizard con la empresa, esto sera posible si
se cierra la brecha entre las expectativas y las percepciones de los clientes, es decir,
entre lo que recibe el cliente y espera recibir; contempla la posibilidad de cinco tipos
de brechas que identificadas suelen dar una oportunidad en el buen servicio al cliente,
cuyas brechas se producen fundamentalmente por diferencias entre:

Brecha 1. Expectativas de los clientes y percepciones de los ejecutivos de la empresa
al no comprender las necesidades de los clientes.

Brecha 2. Percepciones de los directivos de la empresa respecto a las expectativas
de los clientes, al no comunicarse las normas de calidad para conseguirlo.

Brecha 3. Diferencias entre las especificaciones de calidad en el servicio y la
prestacion del servicio que actualmente se esté brindando a los clientes.

Brecha 4. La prestacion del servicio que se esté brindando a los clientes y la
comunicacion externa de la promesa de los resultados al concluir el servicio.
Brecha 5. Conocida también como Brecha Global, expresa la diferencia entre las
expectativas de los clientes, frente a las percepciones de ellos cuando reciben el
servicio.

f) Calidad

Definir calidad bajo un solo término o idea es bastante abstracto por ser una
experiencia personal, ademas de su clasificacion tangible, aplicada a bienes e
intangible, cuando se trata de servicios; entendida desde siempre como una cualidad
que se presenta como lo mejor, que sobresale por encima de lo coman, y cuando se
trata de personas califica como un virtuoso de alto estandar; sin embargo, podemos
alinear el concepto de calidad para la satisfaccion del cliente como los servicios que
ofrece la empresa y que estén a la medida de lo que espera el cliente. (Camison, et.al.,

2006).
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g) Servicio

El concepto de servicio esté ligado muy estrechamente a la percepcién del cliente que
puede encontrar en determinada accion que satisfaga su expectativa, considerando que
existe calidad en el servicio recibido, una idea de lo que es el servicio, seran el
conjunto de acciones y métodos anexos que acompafian la accion principal para un
cliente o usuario. (Bustamante et.al., 2019).

Paredes et al. (2019), expone una clasificacion de los servicios que lo presenta de la
siguiente manera:

Intangibilidad: no se pueden verificar antes de su uso, seran los resultados los que
evidenciaran si existe calidad en el intangible o producto.

Heterogeneidad: al no existir necesidades iguales en los clientes, los servicios
tampoco serén iguales; de tal manera, las acciones del personal varian de un dia a otro,
ocasionando la entrega del servicio y la expectativa del cliente.

Precederos: duran tan solo el tiempo en que se consume, su tiempo es finito por
naturaleza, pues no se pueden guardar, devolver, revendidos, etc.

Inseparabilidad: no se concibe una empresa sin clientes, de ahi deriva esta
caracteristica, la elaboracion y entrega del servicio son consecuencias de las acciones
del personal de la empresa y el usuario externo.

h) Calidad del servicio

No existe una tnica definicion de la calidad del servicio, vale decir, no una definicion
absoluta y si una definicion relativa, que se expresa de la diferencia entre las
necesidades y experiencias que el consumidor tiene, asi como la capacidad de la
empresa que consigue satisfacerlas. (Camison et.al., 2006).

Las personas son las que van a percibir y determinar la calidad en el servicio, bajo una

perspectiva de valor y sus vivencias, expectativas, deseos, satisfaccion, de lo que
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adquirid tras el servicio. (Alcazar, 2012).

Figura 6

Calidad del servicio del modelo Servqual

MNecesidades Comunicacian Comunicaciones . .
Experiencias
personales boca a boca externas
Expectativas

5 dimensiones

de colidad —_— Calidad de servicio

Percepciones

Nota: Calidad del servicio del modelo Servqual, adaptado de:

https://img.remediosdigitales.com/ ch2489/serv/1366_2000.png
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
3.1. Descripcion del ingreso a la empresa

El ingreso del Bachiller Javier Urquiza Vargas a la empresa Autodrive Perd SAC,
fue por invitacion del Gerente General en el mes de setiembre del 2021 para
desarrollar el cargo de Atencion al cliente; asi como el Bachiller Hugo Edwin Ciriaco
Tomas, ingreso a la empresa en mencién en la misma fecha antes sefialada, también
por invitacion al cargo de Servicio al cliente, concluyendo las labores de ambos
bachilleres en marzo del 2022.

3.2. Personas involucradas en el proyecto laboral.

El equipo estuvo liderado por el Gerente General, asi como la sub gerencia, el
coordinador de mantenimiento, la secretaria del area de Servicio Técnico, y los
responsables del Servicio y Atencion al cliente, quedando conformado de la siguiente

manera:

3.2.1. Gerente general

El sefior Dario Quispe Llamocca, es representante legal de la empresa por ser el
Gerente general, fue el responsable de suministrar los recursos necesarios para la
supervision y ejecucion del proyecto, en las instalaciones de la empresa y aprobacion
final.

3.2.2. Sub gerente

Elni Portocarrero Tafur, reemplaza en funciones al gerente cuando se ausentaba por
motivos de viaje, negocios o de otra indole, involucrada en los aspectos normativos
basicos que se desprendian del servicio de cambio de color del vehiculo, cambio de

motor, etc., y su trato personalizado de atencién al cliente.
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3.2.3. Coordinador de mantenimiento

Recae en el nombre del sefior Cesar Quispe, lider del servicio operativo de la planta,
distribuye y ejecuta los maltiples servicios que ofrece la empresa, con se coordind
para el desarrollo de las encuestas.

3.2.4. Secretaria

Recae en el nombre de la Srta. Natalia Solis, quien es el soporte administrativo de la
empresay eje para el correcto funcionamiento de todas sus actividades, apoyo en este
proyecto a la aplicacion de las encuestas en los clientes.

3.2.5. Responsable Servicio al Cliente

Hugo Ciriaco Tomas, encargado de analizar las necesidades de los clientes, asi como
la de identificar y proponer mejoras en todas las areas de la empresa, recopild
informacion de la empresa, de los clientes, recomendando a la gerencia el uso de la
metodologia servqual para medir la calidad del servicio

3.2.6. Responsable Atencion al Cliente

Javier Urquiza Vargas, conformé el equipo de trabajo al interior de la empresa,
focalizo el objetivo de mejora de atencién al cliente, recomend6 como estrategia
utilizar el modelo servqual para medir la calidad del servicio.

3.3. Identificacion del problema

El PerG cuenta con un parque automotor de aproximadamente 2.9 millones de
vehiculos (Pera 21, 2022), la mayor cantidad de vehiculos se concentra en Lima,
ademas, producto de la alta cantidad de autos que circula en la capital, se estima que
existen 38 mil talleres mecénicos tan solo en Lima, (Diario Gestion, 2021), méas un
sinnumero de informales dedicados en este rubro; sin embargo, Indecopi ha reportado

un alto porcentaje de quejas y reclamos referente a los servicios que han recibido los
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usuarios, respecto al mantenimiento de sus unidades vehiculares, sea por la misma
exigencia del cliente que espera que su experiencia supere su expectativa.
En este contexto, la empresa Autodrive Peri SAC desarrolla sus actividades
perteneciendo al rubro Pyme automotor, quien lo hace de manera formal y en los
ultimos 02 afios ha disminuido la calidad de su servicio a causa a la renuncia de los
técnicos con mayor experiencia, que fue motivado por el COVID-19, originado
insatisfaccion del cliente y con ello, la disminucién también de clientes que va en
desmedro de la economia de la empresa. Por ello, urge la necesidad que implementar
una gestion de calidad que permita revertir esta situacion.
3.3.1 Problema general

e (Enqué medida la aplicacion de la Metodologia SERVQUAL permitira la mejora de
la calidad del servicio de la empresa AUTODRIVE PERU SAC, sede Los Olivos, en
el afio 20227
3.3.2. Problemas especificos

e Cudl es la situacion actual del servicio de calidad de la empresa AUTODRIVE
PERU SAC?

o De qué manera se puede aplicar la Metodologia SERVQUAL en la calidad del
servicio en la empresa AUTODRIVE PERU SAC?

e Es posible que la Metodologia SERVQUAL permita la mejora de la calidad del
servicio de la empresa AUTODRIVE PERU SAC?
3.4. Objetivo
3.4.1. Objetivo general

e Aplicar la Metodologia SERVQUAL para la mejora de la calidad del servicio de la

empresa AUTODRIVE PERU SAC, sede Los Olivos, en el afio 2022.
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3.4.2. Objetivos especificos

e Evaluar la situacion actual del servicio de calidad de laempresa AUTODRIVE PERU
SAC.

e Disefar estrategias para la aplicacion de la Metodologia SERVQUAL en la calidad
del servicio de la empresa AUTODRIVE PERU SAC.

e Verificar que la Metodologia SERVQUAL permite la mejora de la calidad del
servicio de la empresa AUTODRIVE PERU SAC.
3.5. Metodologia
Se aplico el Protocolo de procedimiento de atencion al cliente de la empresa Derco
Center S.A. (2020), la cual permitié aplicar las estrategias de bienestar para los

clientes. Asi como, se utilizé la Metodologia SERVQUAL para evidenciar la calidad actual

del servicio al cliente y al mismo tiempo de la calidad mejorada. También se aplicé la técnica
de encuestay su instrumento el cuestionario de 22 preguntas, aclarando que dicha encuesta
fue validada de dos maneras: estadisticamente y por el Gerente general de la empresa.
Finalmente, se ejecuto el andlisis cuantitativo de los datos mediante las tablas en Excel y el
programa estadistico Minitab, centrandose en el analisis de la informacién de los datos y no

en el desarrollo de los célculos de la informacion. (Sampieri, 2014).

3.6. Poblacion y muestra

De acuerdo a los archivos de la empresa, se atiende un promedio de 150 clientes por
mes, lo que constituira la poblacion y mediante uso de la estadistica, se determina la
muestra, que viene a ser, una parte de la poblacién que lo va a representar como un
subconjunto finito. (Arias, 2006).

Al determinar la muestra de un conjunto de objetos o personas, se conseguira estimar

al total de la poblacién, (Ayala, 2022), para el efecto se utilizara la siguiente formula:
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Ecuacién N° 1

Determinacion del tamafio de muestra

B Nz?’p q
- (N—1e?2+ z2pgq

n

Donde:

N = Poblacién (150)

n = muestra

p = probabilidad éxito (50%)

q = probabilidad no éxito (50%)

Z = nivel de confianza (95%)

e = error aceptado (0.05)

Reemplazando y desarrollando:

n=(150)?(1.96) (0.5) (0.5) / ((0.05)?(150-1) + (1.96)2(0.5) (0.5)
n=31

Al aplicar la Ecuacion N° 1, se determin6 que la muestra es igual a 31 clientes, que
sera la cantidad de encuestas a ser trabajadas.

3.7. Técnica e Instrumento aplicado

La técnica aplicada fue la encuesta mediante el cuestionario que es un instrumento
conformado por una cantidad de preguntas, disefiados para obtener informacion.
(Hurtado, 2009).

Conforme a la metodologia Servqual, el cuestionario lo conforman las 5 dimensiones
de estudio del modelo, distribuidas en 22 preguntas; también, se utilizo la escala de
Likert para determinar su importancia de cada item, cuyos valores van desde 1 al 5,

conforme se puede apreciar en la Figura 7. La encuesta mostrada en la Figura 7, fue
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disefiada y aprobada por la Gerencia General de la empresa Pyme Auto Drive Per(
SAC.

Figura 7:

Cuestionario modelo Servqual de las Expectativas
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Figura 8:

Cuestionario modelo Servqual de las Experiencias
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También se aplico la técnica de observacion, cuyo instrumento fue una lista de cotejo,
la que se muestra en la Figura 9, la misma que utiliza la empresa AUTODRIVE
PERU SAC.

Figura 9

Lista de cotejo de cumplimiento de servicio

N° Criterios de cumplimiento de calidad de servicio al SI NO
cliente

Registro de ingreso vehicular

Inventario de ingreso de la unidad vehicular

Informe detallado al cliente del trabajo a realizar

Sala de espera confortable

Atencion agradable en la sala de espera

Cumplimiento del tiempo de trabajo

Satisfaccion del cliente al recibir su unidad vehicular

Libro de reclamos

Taller equipado

Servicio de calidad del taller

OO (NI |W|IN|(F-

=
o

3.8. Andlisis de fiabilidad del cuestionario

3.8.1. Prueba piloto

Desarrollado el cuestionario de preguntas tanto de expectativas como de
percepciones, estas fueron sometidas a la fiabilidad de los resultados cotejados por
el indicador Alfa de Cronbach, mediante el programa estadistico Minitab,
procediendo como paso previo a la verificacion de los datos, a una prueba piloto,
concerniente de 10 elementos como muestra, obteniendo el siguiente resultado:
Tabla 1

Prueba piloto

Prueba Piloto

Servqual N° Alfa de
preguntas Cronbach

Expectativas 10 0.906

Experiencia 10 0.707

Total 44 0.882
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El resultado del andlisis de confiabilidad para una muestra de tamafio 10, nos arroja
como resultado para las 44 preguntas que conforman el cuestionario de expectativas
y experiencias, un Alfa de Cronbach de 0.882, cuyo rango de valor lo califica muy
alto al de valor por encima de 0.60, siendo consistente y confiable, procediendo
entonces a pasar el cuestionario de expectativas y posteriormente el de experiencias.
3.8.2. Andlisis del coeficiente de fiabilidad

Concluidas el llenado de las encuestas, estds fueron tabuladas y los resultados
sometidos al programa estadistico Minitab, en el orden, primero las expectativas,
posteriormente las experiencias y finalmente ambos resultados.

De acuerdo a la tabla 2, el Alfa de Cronbach para las expectativas le corresponde un
0.931, para las experiencias, un 0.941, y para los 44 resultados, un valor de 0.933,
para todos los casos, los valores obtenidos se ubican por encima del valor limite de
0.6 (Tabla 3), siendo estos resultados fables y consistentes, quedando entonces
validados los resultados de las encuestas.

Tabla 2

Andlisis de fiabilidad del total

Servqual N° Alfa de
preguntas Cronbach

Expectativas 22 0.931

Experiencia 22 0.947

Total 44 0.933
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Tabla 3

Indicadores numéricos de fiabilidad

Rango Magnitud

0.81-1.00 Muy alto
0.61-0.80 Alto
0.41-0.60 Moderado
0.21-0.40 Bajo
0.01-0.20 Muy bajo

3.8.3 Procedimiento:

Una vez validado el instrumento de trabajo, ordenamos el procedimiento del informe

en tres partes:

1.- Evaluacion de la situacion del servicio de calidad

En las iniciales reuniones de trabajo con el Gerente de la empresa,
coordinadores y los suscritos, se discutio la calidad del servicio como probable
motivo de la disminucion de clientes satisfechos con los servicios que se les
ofrecia.

Se aprobé el cronograma del Plan de Accion que empezaba el 23.09.2021 al
22.02 2022, la misma que se presenta en la Figura 10.

Posteriormente, se explicé la Metodologia Servqual como técnica capaz de
medir la calidad del servicio, de las dimensiones del modelo e indicadores que
permitian identificar las falencias del servicio.

Dentro del contexto del modelo Servqual, se procedié a discutir una lluvia de
ideas que qued6 plasmado en el Diagrama de causa — efecto, corroborado por
el Diagrama de Pareto como herramienta grafica que visualiza el 20% causas y

el 80% de las consecuencias.
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El modelo Servqual expone 22 preguntas o indicadores que representan las
cinco dimensiones de estudio, que, para el efecto del presente informe, se
adecuaron como primera parte denominada Expectativas, quedando listas para
su distribucidn, recojo, tabulacion e interpretacion (Anexo N° 12).

Se ejecutd una prueba de ensayo, con una muestra de tamafio 10, la misma que
obtuvo un Alfa de Cronbach entre expectativas y experiencias, igual a 0.882,
que es mayor a 0.60, por lo tanto, se valido la prueba piloto por ser

estadisticamente confiable.

2.-Aplicacion de la Metodologia Servqual en la Calidad del Servicio

Se reconocieron mediante el Diagrama de causa — efecto y el Diagrama de
Pareto, algunos indicadores de las Dimensiones, Tangible y Fiabilidad,
Seguridad y Empatia, como las causas de insatisfaccion de los clientes.

Se establecieron estrategias de mejoras en los indicadores a fin de mejorar el
servicio en la empresa, que incluye equipamiento y costos, los mismos que no
es posible informar por no estar autorizados por la empresa.

Se efectud el andlisis estadistico del cuestionario referente a las expectativas a

ser comparadas posteriormente con el cuestionario de las experiencias.

3.- Verificacion de la mejora de la calidad del servicio a través de la

Metodologia Servqual

Se realiz6 la comparacion estadistica de los resultados descriptivos de
las encuestas denominadas Expectativas y Experiencias.

Se ejecutd el Analisis de Brechas por Dimension y total, de los
promedios de los cuestionarios antes y después.

Se calculo el indice de Calidad de Servicio (ISC), resultando positivo

para todas las dimensiones.
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Se cotejo el indice de Brechas por Dimensién con los indicadores

identificados como causa de la insatisfaccion del cliente.

Se verifico la mejora de la calidad en el servicio en la empresa, al

presentar todas las Dimensiones ISC positivas

Figura N° 10
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1.Evaluacion de la situacion actual del servicio de calidad de la empresa

AUTODRIVE PERU SAC.
4.1.1. Planteamiento del Diagrama causa-efecto
Al aplicar la observacion se logro la figura 11.
Figura 11

Lista de cotejo de cumplimiento de servicio

N° Criterios de cumplimiento de calidad de servicio al
cliente

@

NO

Registro de ingreso vehicular

Inventario de ingreso de la unidad vehicular

Informe detallado al cliente del trabajo a realizar

Sala de espera confortable

Atencion agradable en la sala de espera

Cumplimiento del tiempo de trabajo

Satisfaccion del cliente al recibir su unidad vehicular

Libro de reclamos

OO (NI |W|IN|(F-

Taller equipado

Servicio de calidad del taller
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o

XX XX XX XXX | X

Figura 12
Diagrama causa efecto de identificacion de las causas problema
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Para identificar los problemas que afectan el buen servicio de la empresa, se utilizo el

diagrama de causa y efecto, la misma que se presenta en la Figura 12.

4.1.2. Diagrama de Pareto de causas raices
La figura 13, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 1
Figura 13

Diagrama de Pareto para determinar las causas vitales
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30%
30
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EEE Frecuencia e===P_ Acumulado

4.1.3. RESULTADOS DESCRIPTIVOS
Aplicando las encuestas antes de la mejora del servicio, de las preguntas se obtienen

los siguientes resultados:
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Anadlisis estadistico de las expectativas por Dimensiones:

La figura 14, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 2

Figura 14

Expectativas: Dimension tangibles

0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
0.1
0 (1| I
NO SATISFECHO POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO
EXPECTATIVAS %

B 1 La empresa contard con herramientas y equipos suficientes y modernos.
B 2 La infraestructura e instalaciones le serdn cdmodas y confortables
M 3 El personal del taller se presentard de manera pulcra y cuidada.

B 4 Los elementos materiales, documentos, folletos, relacionados al servicio, estaran actualizados y
dicsnnnihlec

Nota. La posibilidad de encontrar un taller muy bien equipado destaca por encima de los

demas indicadores.

La figura 15, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 3
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Figura 15

Expectativas: Dimension fiabilidad

0.8

0.6
0.4
0.2 I I I
0 J— — — l .
NO SATISFECHO  POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO
EXPECTATIVAS %

B 1 Sila empresa se compromete a ejecutar el servicio, debera cumplir.

B 2 De presentarse un problema, espera que el personal del taller este apto para resolverlo.
m 3 El personal se deberd desempefiar bien desde la primera vez.

M 4 El personal concluira el servicio en el tiempo prometido.

W 5 Los registros que la empresa elabora, estaran libres de errores.

Nota. Segtn la valoracion “muy satisfecho”, 10s clientes esperan recibir un buen servicio, a

tiempo y sin errores.

La figura 16, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 4

Figura 16

Expectativas: Dimension Capacidad de Respuesta

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
o m
NO SATISFECHO POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO
EXPECTATIVAS %

B 1 La empresa le informara oportunamente la fecha y hora de entrega del servicio.
M 2 El personal debera de dar un servicio rapido y sin demoras.
M 3 La empresa estara siempre dispuesto a orientarlo y ayudarlo.

B 4 El personal estara presto a responder sus consultas en el momento que fuera preciso.
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Nota. Los indicadores destacan que los clientes esperan un buen servicio, rapido y oportuno

en la atencion.

La figura 17, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 5

Figura 17

Expectativas: Dimension seguridad

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% —
NO SATISFECHO POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO
EXPECTATIVAS %

M 1 La conducta del personal le transmitira confianza.
W 2 Se sentira seguro en las transacciones comerciales con la empresa.
m 3 El personal del taller se mostrara siempre amable.

M 4 El personal tendra conocimientos y experticia suficiente para atender a sus requerimientos.

Nota. Los indicadores indican que los clientes esperan que la conducta del personal le inspire

confianza y seguridad en las transacciones comerciales

La figura 18, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 6

Figura 18

Expectativas: Dimension empatia

80%
60%
40%
ks
0% — . . . l
NO SATISFECHO POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO
EXPECTATIVAS

W 18 El personal le brindara atencién individualizada, unica.

B 19 La empresa valorara el servicio ofreciéndole un trato personalizado.

M 20 La empresa contard con un horario de trabajo conveniente para los clientes.
M 21 El personal prestara atencidn por sus intereses y beneficios.

MW 22 El personal del taller comprendera sus necesidades especificas.
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Nota. Recibir una atencion personalizada, capaz de entender sus necesidades es lo que

esperan los clientes en esta dimension.

Anélisis de las encuestas antes de la mejora del servicio

Los resultados del cuestionario de las expectativas, nos muestra que los clientes asisten al
taller, esperando recibir un buen servicio, observamos que en la Dimensién Tangible, un
52% espera que el taller cuente con equipos modernos, de igual manera en la Dimension
Fiabilidad, se ubican indicadores por encima del 70% que esperan un buen desempefio y
entrega a tiempo del servicio; en la Dimension Capacidad de Respuesta, un 61% espera una
buena comunicacion de los plazos del servicio; en la Dimension Seguridad, el trato amable
generara confianza (73%) y se sentird seguro en las operaciones con la empresa; la
Dimension Empatia, un (60%) valora que la empresa ofrezca un horario oportuno a sus
clientes. Las barras correspondientes a las escalas algo satisfechas y muy satisfechas

presentan los valores mas elevados en la encuesta.

En resumen, podemos concluir que esta primera pregunta, que corresponde: Evaluacion de
la situacion actual del servicio de calidad de la empresa, aplicando el Diagrama Causa -Efecto
y al Diagrama de Pareto, se logra evaluar la situacion actual del servicio de calidad de la
empresa Autodrive SAC, identificAndose indicadores que demuestran que es necesario

ejecutar estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio.

El anlisis descriptivo del cuestionario denominado “expectativas” muestra altos resultados
en las escalas de valoracion algo satisfecho y muy satisfecho (71%), que demuestran que los
clientes asisten a la empresa con la aspiracion de cumplir sus deseos y objetivos; estos
resultados seran comparados con los resultados del cuestionario Experiencias y el Analisis de

Brechas que mediran cuantitativamente, la calidad del servicio en Autodrive Peri SAC.
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4.2.Disefio de la aplicacion de la Metodologia SERVQUAL en la calidad del

servicio de la empresa AUTODRIVE PERU SAC.

Como producto de la aplicacion del Diagrama de Pareto, se obtuvo que las causas raices

vitales son: Horario de atencion inadecuada, transacciones comerciales inseguras,

personal no atento ni amable, ineficacia en el servicio, equipamiento y herramientas no

modernos exponiéndolos en las siguientes figuras:

Figura 19

Estrategias a implementar por indicador problema

- El personal tomara su
refrigerio por turnos.

Indicador Estrategias Responsables Resultados
problema
Horario de | - Implementar horario de | Gerente -El horario de atencion al
atencion atencion corrido (Fig. 21) General y cliente no se suspende.
inadecuado

Sub gerente

-Més tiempo de atencion a
disposicion del cliente.

Transacciones

-Implementacion de banca

Gerente

-Seguridad y velocidad en la

atento ni amable

sobre habilidades blandas.

- Charlas de induccién
referente al servicio del
cliente.

- Cultivar detalles como
ofrecer bebidas, snacks,
etc.

comerciales electrénica para | General y Sub | transaccién comercial.

inseguras operaciones comerciales. gerente -El cliente confiara en las
- Seleccién personal transacciones comerciales
idénea, que transmita de la empresa.
actitud confiable.

Personal no | - Capacitaciéon del personal | Sub gerente -Mejora en el trato al cliente.

-El cliente recibird una
atencion atenta y amable.

Deficiencia en el
servicio

-Implementar encuesta de
satisfaccion.

- Implementar una
propuesta de valor sobre los
servicios que ofrece la
empresa.

Sub gerente

-Mejora del servicio vy
atencion al cliente.

- Mejora la imagen de la
empresa.
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Ambientes no | -Pintado de ambientes con | Gerente -Instalaciones fisicas
confortables vy | colores claros General y agradables y confortables.
equipos NO | -Redisefio de interiores con | Sub Gerente -Mayor eficiencia en el
modernos mobiliario nuevo. servicio con equipos vy
-Contar con equipos Y herramientas modernas.
herramientas de servicio
modernos.

También se aporto con establecimiento de nuevo horario y la banca electrénica que se
muestran en las Figuras 20 y 21.
Figura 20

Establecimiento horario de atencion ininterrumpido.

—
‘ Horario de Atencion
Lunes a Viernes

8:00 am a 5:30 pm
Sabados
8:00 am a 12:30 pm

Figura 21

Implementacion banca electronica

A continuacion se presenta la Figura 22, que corresponde al personal que fue capacitado
sobre trato al cliente, realizado por encargo de la Gerencia General.
Figura 22

Personal operativo tras charla de induccion
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Como producto de las estrategias aplicadas, los ambientes de la empresa
mejoraron como se puede apreciar en las figuras 23 y 24, cuyo equipamiento y
costos la empresa no autorizo ser publicada por su seguridad de negocio.
Figura 23

Ambientes mas confortables

Figura 24

Mejora de equipamiento
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4.3.Verificacion de la mejora de la calidad del servicio al aplicar la Metodologia
SERVQUAL en la empresa AUTODRIVE PERU SAC.
Al identificarse las causas raices que van en contra de la calidad de servicio en la
empresa, se plantearon estrategias que permitieron mejorar los servicios. Por ello, se
realizd una segunda encuesta denominada “Experiencias”, para determinar mediante el
Analisis de Brechas el indice de Calidad de Servicio de Autodrive SAC, tal como dispone
el Modelo Servqual. Cuyos resultados se muestran a continuacion.

4.3.1. Andlisis estadistico de las experiencias por Dimensiones:

La figura 25, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 7

Figura 25

Experiencias: Dimension tangibles
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0.6

0.5

0.
0.
NO SATISFECHO  POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO

0

~

0

w

N

[N

B 1 La empresa cuenta con herramientas y equipos suficientes y modernos.
B 2 La infraestructura e instalaciones fueron cémodas y confortables
M 3 El personal del taller se presenté de manera pulcra y cuidada.

M 4 Los elementos materiales, documentos, folletos, relacionados al servicio, estan actualizados y
disnnnihles

Nota. Destacan los resultados por encima del 70% que corresponde al equipamiento del

taller y los ambientes de la empresa.

La figura 26, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 8

Figura 26

Experiencias: Dimension Fiabilidad

0.8

0.6

04

02 T
0 —.

NO SATISFECHO POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO ~ MUY SATISFECHO

EXPERIENCIA %

W 1 Sila empresa se compromete a ejecutar el servicio, la empresa cumplid.
B 2 De presentarse un problema, el personal del taller lo resolvié.

M 3 El personal se desempefié bien desde la primera vez.

B 4 El personal concluyé el servicio en el tiempo prometido.

B 5 Los registros que la empresa elabora, estuvieron libres de errores.
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Nota. Tras la experiencia del servicio, el cliente se sintié6 muy satisfecho con la atencion.
La figura 27, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 9

Figura 27

Experiencia: Dimension capacidad de respuesta

80%
70%
60%

50%
40%
30%
20%
10%
O | |

NO SATISFECHO POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO

xX

EXPERIENCIA %
M 1 La empresa le informd oportunamente la fecha y hora de entrega del servicio.
W 2 El personal otorgd un servicio rapido y sin demoras.
M 3 La empresa estuvo siempre dispuesto a orientarlo y ayudarlo.

B 4 El personal estuvo presto a responder sus consultas en el momento que fue preciso.

Nota. Destaca la buena comunicacién de la empresa al terminar el servicio con un 71%.

La figura 28, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 10

Figura 28
Experiencia: Dimension Seguridad

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% I
||

NO SATISFECHO  POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO
EXPERIENCIA %

B 1 La conducta del personal le transmitié confianza.
W 2 Se sintio seguro en las transacciones comerciales con la empresa.
m 3 El personal del taller se mostré siempre amable.

M 4 El personal tiene conocimientos y experticia suficiente para atender a sus requerimientos.
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Nota. Indicadores por encima del 70% tras la experiencia se sintieron muy satisfechos.
La figura 29, deviene de la tabla presentada en el Anexo N° 11

Figura 29
Experiencia: Dimension empatia

70%
60%

50%
40%
30%
20%
10%
0% I |

NO SATISFECHO POCO SATISFECHO NEUTRO ALGO SATISFECHO MUY SATISFECHO

EXPERIENCIA

B 1 El personal brinda atencion individualizada, Unica.
B 2 La empresa valoro el servicio ofreciéndole un trato personalizado.

3 La empresa cuenta con un horario de trabajo conveniente para los clientes.
B 4 El personal presté atencion por sus intereses y beneficios.

5 El personal del taller comprendid sus necesidades especificas.

Nota. Los indicadores indican que los clientes experimentaron una atencion personalizada,

sintiéndose muy satisfechos con el servicio.

Tras la experiencia en los servicios recibidos se consolida en la Dimension Tangible con un
55%, el indicador correspondiente al equipamiento del taller; en la Dimension Fiabilidad,
los indicadores cumplimiento a tiempo y buen servicio desde el comienzo, obtuvieron un
74%, en la escala muy satisfecho; la Dimensién Capacidad de Respuesta, la buena
comunicacion de la empresa respecto a la entrega del servicio obtiene 71%que se siente muy
satisfecho con la experiencia; los indicadores de la Dimensidn Seguridad, con un 74% se
sintieron muy satisfecho con el trato y la confianza que inspira el personal del taller; la
Dimensién Empatia, el mayor indicador (63%), corresponde a la experiencia que la empresa
lo trato de manera personalizada. Las barras de la escala muy satisfecho presentan los

resultados més elevados que seran cotejados mediante el analisis comparativo.

4.3.2. Andlisis estadistico comparativo: expectativas vs experiencias, Dimension
tangible
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Figura 30

Analisis comparativo de la dimension tangible escala neutro
35
30
25
20
15

10

]

0 I N |

La empresa contard con La infraestructura e El personal del taller se 'Los elementos materiales,
herramientas y equipos instalaciones le seran presentara de manera documentos, folletos,
suficientes y modernos. = comodas y confortables pulcray cuidada. relacionados al servicio,
estardn actualizados y
disponibles.
1 2 3 4

W EXPECTATIVAS NEUTRO (A) W EXPERIENCIA NEUTRO (D)

Figura 31

Analisis comparativo de la dimension tangible escala algo satisfecho

60

50

40

30

20

10

0
La empresa contard con La infraestructura e El personal del taller se ' Los elementos materiales,
herramientas y equipos instalaciones le seran presentara de manera documentos, folletos,
suficientes y modernos. = coémodas y confortables pulcray cuidada. relacionados al servicio,
estaran actualizados y
disponibles.
1 2 3 4

M EXPECTATIVAS ALGO SATISFECHO (A) B EXPERIENCIA ALGO SATISFECHO (D)
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Figura 32

Analisis comparativo de la dimension tangible escala muy satisfecho

60
50
40
30
20
10
0
La empresa contard La infraestructura e El personal del taller Los elementos
con herramientasy instalaciones le se presentara de materiales,
equipos suficientes  serdn comodas y manera pulcray documentos,
y modernos. confortables cuidada. folletos,

relacionados al
servicio, estaran
actualizados y
disponibles.

1 2 3 4

B EXPECTATIVAS MUY SATISFECHO (A) H EXPERIENCIA MUY SATISFECHO (D)

Analisis de la segunda encuesta:

En la Dimension tangible, se muestran las comparaciones de los resultados de las
expectativas y experiencias, en tres calificaciones de la escala de Likert: neutro, la
expectativa supera a la experiencia en el indicador “material grafico” con un 33% contra
un 18% del resultado de experiencias; en la calificacion algo satisfecho, la experiencia
destaca por encima de la expectativa en el indicador de infraestructura con un 55% sobre
un 48%; en la calificacion muy satisfecho, los resultados estdn mas equilibrados, pero
destaca el indicador material impreso de la experiencia con un 48% respecto a un 29%
de expectativa, concluyendo, que las mayores puntuaciones se encuentran en la
calificacion, muy satisfecho, superando la experiencia a la expectativas en tres
indicadores de cuatro, en estos indicadores, segun la percepcion del cliente, la

expectativa fue superada, generando satisfaccion al cliente y calidad en el servicio.

Anélisis estadistico comparativo: expectativas vs experiencias, Dimension Fiabilidad
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Figura 33

Anélisis comparativo de la dimensidn fiabilidad: escala neutra

12
10
8
6
4
0
Sila empresase | De presentarse un El personal se El personal Los registros que la
compromete a problema, espera debera desempefiar concluira el servicio. empresa elabora,
ejecutar el servicio, que el personal del bien desde la en el tiempo estaran libres de
deberd cumplir. taller este apto para primera vez. prometido. errores.
resolverlo.
1 2 3 4 5

B EXPECTATIVAS NEUTRO (A) W EXPERIENCIA NEUTRO (D)

Figura 34

Analisis comparativo de la dimension Fiabilidad: escala algo satisfecho

45
40
35
30
25
20
15
10
5
0
Sila empresase | De presentarse un El personal se El personal Los registros que la
compromete a problema, espera debera desempefiar concluird el servicio. empresa elabora,
ejecutar el servicio, que el personal del bien desde la en el tiempo estardan libres de
deberd cumplir. taller este apto para primera vez. prometido. errores.
resolverlo.
1 2 3 4 5
B EXPECTATIVAS ALGO SATISFECHO (A) W EXPERIENCIA ALGO SATISFECHO (D)
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Figura 35

Analisis comparativo de la dimension Fiabilidad: escala muy satisfecho

80
70
60
50
40
30
20
10
0
Si la empresa se De presentarse un El personal se El personal concluird Los registros que la
compromete a problema, espera deberd desempefiar el servicio en el empresa elabora,
ejecutar el servicio, | que el personal del bien desde la tiempo prometido. = estaran libres de
deberd cumplir. [ taller este apto para primera vez. errores.
resolverlo.
1 2 3 4 5

B EXPECTATIVAS MUY SATISFECHO (A) W EXPERIENCIA MUY SATISFECHO (D)

Andlisis de la dimensién fiabilidad:

En la Dimension Fiabilidad, los resultados méas abultados corresponden a la calificacion
muy satisfecho, en ellos destaca que de las cinco preguntas correspondientes a la
experiencia superan a la expectativa, (72% respecto a un 70%) del indicador “buen
desempefio desde el comienzo” y “cumplimiento del servicio”; en la escala algo
satisfecho, 4 preguntas correspondiente a las expectativas superan a las de experiencia,
un 38% sobre un 35% del indicador “la empresa promete y cumple”; tomando como
referencia el resultado de la calificacién muy satisfecho, apreciamos que los resultados
de la experiencia superan a lo que esperaba el cliente, obteniendo satisfaccion al cliente

y calidad en el servicio

Anaélisis estadistico comparativo: expectativas vs experiencias, Dimension Capacidad
de Respuesta

Figura 36
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Analisis comparativo de la dimension Capacidad de Respuesta: escala neutro
12

10

La empresa le informara El personal debera de dar La empresa estara El personal estara presto
oportunamente la fechay un servicio rapido y sin siempre dispuesto a |a responder sus consultas

hora de entrega del demoras. orientarlo y ayudarlo. en el momento que fuera
servicio. preciso.
1 2 3 4

B EXPECTATIVAS NEUTRO (A) B EXPERIENCIA NEUTRO (D)

Figura 37

Analisis comparativo de la dimension Capacidad de Respuesta: escala algo satisfecho
50

45
40

35
30
25
20
15
10

La empresa le informara El personal deberd de dar  La empresa estara El personal estara presto

oun

oportunamente la fecha un servicio rapido y sin siempre dispuesto a a responder sus
y hora de entrega del demoras. orientarlo y ayudarlo. |consultas en el momento
servicio. que fuera preciso.
1 2 3 4
W EXPECTATIVAS ALGO SATISFECHO (A) W EXPERIENCIA ALGO SATISFECHO (D)
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Figura 38

Analisis comparativo de la dimension Capacidad de Respuesta: escala muy satisfecho

80
70

60
5
4
3
2
1
0

La empresa le informara El personal debera de dar  La empresa estara El personal estara presto
oportunamente la fecha un servicio rapido y sin siempre dispuesto a  a responder sus consultas

O O O O O

y hora de entrega del demoras. orientarlo y ayudarlo. en el momento que fuera
servicio. preciso.
1 2 3 4
B EXPECTATIVAS MUY SATISFECHO (A) B EXPERIENCIA MUY SATISFECHO (D)

Anélisis de capacidad de respuesta:

De acuerdo a la Figura 38 correspondiente a la calificacion algo satisfecho, las
expectativas superan a las experiencias en tres de cuatro indicadores, correspondiendo el
mayor valor al indicador 4, “el personal nunca estd demasiado ocupado para tenderlo”,
con 45% de las expectativas, sobre un 35% de las experiencias; en la Figura 33 de la
calificacion muy satisfecho, presentan las cuatro preguntas en que la experiencia supera
la expectativa, siendo el indicador “el taller informara cuando concluira el servicio” que
obtiene un 71% sobre un 60%, los de mayor valor. Siendo la calificacion muy satisfecho
la que presenta mayores resultados, y siendo similar al resultado de las dimensiones
anteriores, se identifica una tendencia en que las experiencias superan las expectativas,

obteniendo satisfaccion el cliente y calidad en el servicio.

Anélisis estadistico comparativo: expectativas vs experiencias, Dimension Seguridad

Figura 39
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Anélisis comparativo de la dimensidn seguridad escala neutro

7
6
5
4
3
2
1
0
La conducta del personal Se sentira seguro en las El personal del taller se El personal tendra
le transmitird confianza. transacciones mostrara siempre conocimientos y
comerciales con la amable. experticia suficiente para
empresa. atender a sus
requerimientos.
1 2 3 4
B EXPECTATIVAS NEUTRO (A) B EXPERIENCIA NEUTRO (D)
Figura 40

Analisis comparativo de la dimension seguridad escala algo satisfecho
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45
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35
30
25
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15
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0

La conducta del personal Se sentird seguro en las = El personal del taller se El personal tendra

le transmitira confianza. transacciones mostrara siempre conocimientos y

comerciales con la amable. experticia suficiente para
empresa. atender a sus

requerimientos.

1 2 3 4

W EXPECTATIVAS ALGO SATISFECHO (A) m EXPERIENCIA ALGO SATISFECHO (D)
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Figura 41

Anaélisis comparativo de la dimension seguridad escala muy satisfecho
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70
60
50
40
30
20
10
0

La conducta del personal Se sentird seguro en las = El personal del taller se El personal tendra

le transmitira confianza. transacciones mostrard siempre conocimientos y

comerciales con la amable. experticia suficiente para
empresa. atender a sus

requerimientos.

1 2 3 a4

B EXPECTATIVAS MUY SATISFECHO (A) B EXPERIENCIA MUY SATISFECHO (D)

Analisis de la Dimension Seguridad:

De acuerdo a la Figura 41 correspondiente a la calificacion algo satisfecho, se observa
que las expectativas superan las expectativas, siendo el indicador 1 “el servicio que le
brinda el personal le transmitira confianza”, 72% sobre 55%: en la Figura 36, en dos
indicadores de cuatro, las experiencias superan las expectativas, correspondiendo un
73% sobre un 55% los de mayor valor; cierta paridad en los resultados en esta dimension,
que también destaca no presentar expectativas mayores a la experiencias, marca una
diferencia respecto al resultado de las dimensiones anteriores que seran verificados tras

el anélisis de brechas.

Analisis estadistico comparativo: expectativas vs experiencias, Dimension Empatia
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Figura 42

Anélisis comparativo de la dimension empatia escala neutro
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El personal le La empresa La empresa contara El personal prestard El personal del taller
brindard atencidon valorara el servicio | con un horario de = atencién porsus = comprendera sus
individualizada, ofreciéndole un trabajo conveniente intereses y necesidades
Unica. trato personalizado. para los clientes. beneficios. especificas.
1 2 3 4 5
B EXPECTATIVAS NEUTRO (A) W EXPERIENCIA NEUTRO (D)
Figura 43

Analisis comparativo de la dimension empatia escala algo satisfecho
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El personal le La empresa La empresa El personal El personal del
brindara valorara el contara con un prestara atencion taller
atencion servicio horario de por sus intereses comprendera sus
individualizada, | ofreciéndole un trabajo y beneficios. necesidades
Unica. trato conveniente para especificas.
personalizado. los clientes.
1 2 3 4 5

B EXPECTATIVAS ALGO SATISFECHO (A) H EXPERIENCIA ALGO SATISFECHO (D)
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Figura 44

Analisis comparativo de la dimension empatia escala muy satisfecho
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El personal le La empresa La empresa El personal El personal del
brindara valorara el contara con un prestara atencion taller
atencion servicio horario de por sus intereses comprendera sus
individualizada, = ofreciéndole un trabajo y beneficios. necesidades
Unica. trato conveniente para especificas.
personalizado. los clientes.
1 2 3 4 5

B EXPECTATIVAS MUY SATISFECHO (A) B EXPERIENCIA MUY SATISFECHO (D)

5. Andlisis de la empatia:
La Figura 44 nos muestra que la calificacion algo satisfecho, presentan tres indicadores
donde las experiencias se imponen sobre las expectativas, siendo el mayor valor 45%
sobre 32% del indicador “la empresa presta especial atencion a sus intereses”; en la
calificacion muy satisfecho, cuatro indicadores de cinco presentan resultados donde las
experiencias superan a las expectativas, el indicador “atencion individualizada” consigue
un 65% sobre un 55%; sin embargo el mayor resultado corresponde al unico indicador

“cuenta con un horario oportuno” en que la expectativa supera a la experiencia 70%

sobre 58%.
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El andlisis estadistico descriptivo nos ha mostrado una ligera tendencia hacia la calidad
en el servicio al identificarse en el resultado de las encuestas, mayores valores de la
experiencia respecto a las expectativas, corresponde entonces, verificar estos resultados a
través del analisis de brechas producidas de las diferencias de promedios de los

cuestionarios de expectativas y de experiencias.

4.3.1. ANALISIS DE BRECHAS
Tabla5s

Andlisis de brechas

DIMENSION EXPECTATIVA EXPERIENCIA
N PROMEDIO DESV. PROMEDIO DESV. BRECHA
PREGUNTA ESTANDAR ESTANDAR

TANGIBLES P1 4.484 0.570 4.484 0.570 0.000
P2 4.452 0.568 4.452 0.506 0.000
P3 4.323 0.653 4.387 0.667 0.065
P4 3.968 0.795 4.290 0.783 0.323

FIABILIDAD P5 4.548 0.568 4.613 0.495 0.065
P6 4.452 0.675 4.452 0.675 0.000
P7 4.710 0.461 4.710 0.529 0.000
P8 4.677 0.541 4.742 0.445 0.065
P9 4.419 0.886 4.613 0.558 0.194
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CAPACIDAD DE P10 4.613 0.495 4.710 0.461 0.097
RESPUESTA P11 4.484 0.626 4.613 0.558 0.129
P12 4.452 0.675 4581 0.502 0.129

P13 4.484 0.570 4.613 0.558 0.129

SEGURIDAD P14 4.548 0.506 4.742 0.445 0.194
P15 4.710 0.461 4.645 0.608 -0.065

P16 4.742 0.445 4.710 0.529 -0.032

P17 4.484 0.570 4.548 0.568 0.065

EMPATIA P18 4.484 0.626 4.613 0.558 0.129

P19 4.452 0.675 4581 0.564 0.129

P20 4.613 0.715 4516 0.724 -0.097

P21 4.355 0.755 4548 0.506 0.194

P22 4.355 0.798 4581 0.564 0.226

Andlisis de las Brechas

Para calcular las brechas, se promedian las respuestas de las preguntas del cuestionario,
luego, se calcula la diferencia de promedios de las experiencias menos las expectativas, el
resultado considerara que existe satisfaccion en el servicio si es positivo, de salir en negativo,
se ha de considerar que no hay satisfaccion en el servicio. De acuerdo a la tabla 5, tras el
Anélisis de Brechas, 15 indicadores se ubican por encima de 0, valores positivos que indican
que existe satisfaccion en el servicio; 4 indicadores presentan resultados nulos (0), y 3
indicadores negativos que nos dicen que no estan satisfechos con el servicio; sin embargo,

al estar dentro de un conjunto de indicadores por dimension, esta es positiva (Tabla 6).

Tabla 6
Analisis de brechas generales:
Resultados generales

Dimension Promedio Promedio BRECHA
Expectativa Experiencia

TANGIBLES 4.306 4,387 0.081
FIANILIDAD 4561 4.613 0.052
CAPAC. 4.508 4.621 0.113
RES.

SEGURIDAD 4,621 4,653 0.032
EMPATIA 4.452 4,561 0.109
TOTAL 0.387
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De los resultados de la Tabla 6, se desprende el siguiente diagrama lineal

Figura 45

Resultado final de la comparacion de los cuestionarios experiencias vs. expectativas
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Corresponde entonces calcular el indice de calidad del Servicio (ICS), que se realizara
tomando en cuenta los puntajes obtenidos en las dimensiones del modelo y la ponderacién

proporcionada por los clientes de las manos del Gerente de la empresa (Tabla 6)

Tabla 7
Ponderacion por Dimension

DIMENSION PONDERACION

Tangibles 15
Capacidad de 25
respuesta

Responsabilidad 20
Seguridad 25
Empatia 15
TOTAL 100
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Se observa que las dimensiones seguridad y capacidad de respuesta son las mas relevantes,
en cambio, las dimensiones tangibles y empatia obtiene una menor ponderacion, esta

informacion sera necesaria para poder determinar el ICS por brecha ponderada.

Tabla 8
Analisis de brechas ponderados
Resultados ponderados

Dimensién Ponderacion Expectativa Experiencia BRECHA % de mejora
%
%TANGIBLES 15 64.590 65.805 1.215 16.85
CONFIABILIDAD 25 114.025 115.325 1.300 18.03
CAPAC. RESP. 20 90.160 92.420 2.260 31.35
SEGURIDAD 25 115.525 116.325 0.800 11.10
EMPATIA 15 66.780 68.415 1.635 22.67
TOTAL 100 7.210 100

De acuerdo a los resultados generales de la Tabla 8, se observa que las 5 dimensiones
presentan valores positivos, el mayor valor corresponde a la Dimensién Capacidad de
Respuesta 0.113, y la de menor valor es la correspondiente a la Dimension Seguridad 0.032,
siendo el total de ICS igual a 0.387. Tras el analisis de las brechas correspondientes a este
item, se verifica la calidad del servicio en Autodrive SAC, y que, la Aplicacion de la
Metodologia Servqual nos ha permitido identificar aquellos indicadores de valor neutro y
negativos, puedan revertirse mediante estrategias y objetivos del cual se ha implementado y
logrado la mejora de la calidad del servicio de la empresa. Por lo que, se logro la mejora
con mayor significancia de esta dimension de capacidad de respuesta, es decir, se logro que
los técnicos manejen mayores herramientas para resolver los problemas del servicio que

requieren los clientes.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se consiguio evaluar la situacion actual del servicio de calidad de Autodrive Per(
SAC, identificando los indicadores que no ofrecian satisfaccion al cliente,
determinandose que prevalece debilidades en el servicio en cuanto a la demora de
atencion al cliente y falta de habilidades de los técnicos del servicio de
mantenimiento automotriz.

Las estrategias aplicadas para aliviar las brechas de calidad de atencion al cliente,
contribuyeron a conseguir resultados positivos de las Dimensiones de la Metodologia
Servqual de la empresa Autodrive Perti SAC, se definieron actividades, se designaron
responsables en la ejecucion de las estrategias y se consiguieron resultados a
implementar mediante estrategias para la mejora del proceso de satisfaccion del
cliente en cumplimiento a los indicadores definidos, para lo cual con capacitacion,
adiestramiento del personal y mejora del proceso se logré superar las falencias
encontradas.

Se verifico que la Metodologia Servqual permite la mejora de la calidad del servicio
en Autodrive SAC, el analisis estadistico comparativo y descriptivo, de las encuestas
expectativas y experiencias de los clientes, su validacion a través del Alfa de
Cronbach y los resultados del Analisis de las Brechas por Dimension y el total
ponderado de ICS igual a 7.210, consiguieron cumplir con la verificacion de las
ventajas del modelo.

Finalmente, el presente informe consigue el objetivo de estudio, pues se volvio a
evaluar la situacion final al aplicar la Metodologia Servqual y mediante la medicion

de los dimensiones a través de sus indicadores, resultd beneficio positivo sobre todo
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de la dimensidn capacidad de respuesta en 31.35 %, demostrando ello que el personal
de la empresa ahora trabaja con mayor conocimiento y destreza.

e Por otro lado, los bachilleres autores del presente informe, han logrado nuevos
conocimientos y experiencias de la manera como lograr mejorar el servicio de

atencion al cliente en una empresa automotriz.

RECOMENDACIONES

e Una primera recomendacion para obtener ventaja competitiva de una empresa sobre
su competencia, seria la de realizar de forma periddica estudios de calidad en el
servicio, contrastando las expectativas de los clientes antes de obtenerlos, de esta
manera la empresa tendra una mejor idea de la calidad del servicio que ofrece.

e Al haberse identificado indicadores negativos en las Dimensiones Seguridad y
Empatia, la empresa debe seguir implementando estrategias de mejora, hasta
fortalecer estos indicadores y sostener las mejoras de calidad.

e Implementar capacitaciones sobre calidad del servicio, proponiéndose como objetivo
la mejora continua en la atencién al cliente, servicios de calidad, actitud, empatia y

proactividad.
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ANEXO N° 1

ANEXOS

Diagrama de Pareto de los problemas raices de la Empresa Auto drive Perti SAC

Problemas Frecuencia % Acumulado
Horario de atencién inadecuado 35 29%
Transacciones comerciales inseguras 25 50%
Personal no atento ni amable 20 67%
Mala gestion de solucién a problemas 14 78%
Ineficacia en el servicio 11 88%
Equipos y herramientas no modernos 9 95%
Infraestructura no confortable 6 100%
ANEXO N° 2
Expectativas: Dimension tangibles
EXPECTATIVAS %
TA N G I B LES SATI;\‘F(:CHO SATT?F(é?ZHO NEUTRO SAT?SLI?E?:HO SAT:\:I?EVCHO
3 - - -
1 a .ernpresa contard con herramientas y equipos 0 0 3% 45% 529
suficientes y modernos.
) Laj infraestructura e instalaciones le seran 0 0 3% 48% 48%
comodas y confortables.
3 El personal'del taller se presenta de manera 0 0 10% 48% 429%
pulcra y cuidada.
Los elementos materiales, documentos, folletos, relacionados
4 al servicio, estaran actualizados y disponibles. 0 0 32% 39% 29%
ANEXO N° 3
Expectativas: Dimension fiabilidad
EXPECTATIVAS %
FIABILIDAD NO POCO ALGO
SATISFECHO SATISFECHO NEUTRO SATISFECHO MUY SATISFECHO
1 Sila er?presa §e compromete a ejecutar el servicio, 0 0 3% 39% 58%
debera cumplir
) De presentarse un problema, espera que el 0 0 10% 35% 55%
personal del taller este apto para resolverlo.
3 EI.personaI se debera desempefiar bien desde la 0 0 0% 29% 71%
primera vez.
4 El persQnaI concluira el servicio en el tiempo 0 0 3% 26% 71%
prometido.
5 Los registros que la empresa elabora, estaran libres 39 0% 6% 329% 589%
de errores.
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ANEXO N° 4
Expectativas: Dimension Capacidad de Respuesta
EXPECTATIVAS %
CAPACIDAD DE RESPUESTA SATI'S“F(;CHO SATFI'?FigHO NEUTRO SAT/I\SLFGE?ZHO SAT:\::EYCHO
1 La empresa le |nformara.o.portunamente lafechay 0% 0% 0% 39% 61%
hora de entrega del servicio.
) sle;ec::;)snal debera de dar un servicio rapido y sin 0% 0% 6% 399% 559
3 I:;j;;pr)l:)esa estard siempre dispuesta a orientarlo y 0% 0% 10% 359 559
4 El personal estara presto a responder sus consultas 0% 0% 3% 45% 529
en el momento que fuera preciso.
ANEXO N° 5
Expectativas: Dimension seguridad
EXPECTATIVAS %
S E G U R I DA D SATISNF(:CHO SATT?F?()ZHO NEUTRO SATII\SLI?E?SHO SAT:\::,EYCHO
1 |La conducta del personal le transmitira confianza. 0% 0% 0% 45% 55%
) iz:tle:teir:fpsreeigro en las transacciones comerciales 0% 0% 0% 29% 71%
3 | El personal del taller se mostrara siempre amable. 0% 0% 0% 26% 74%
El personal tendrda conocimientos y experticia
4 . L 0% 0% 3% 45% 52%
suficiente para atender a sus requerimientos.
ANEXO N° 6
Expectativas: Dimension empatia
EXPECTATIVAS
E M PATI A SATI;‘FOECHO SATF;'S:,F(é?ZHO NEUTRO SAT?SI-FGE?ZHO SAT:\:;JEVCHO
18 Elnizjrsonal le brindara atenciéon individualizada, 0% 0% 6% 399% 559
19 tfatin;z:(::)ia\;il:ézra el servicio ofreciéndole un 0% 0% 10% 359 559
20 La emp?resa contara c.on un horario de trabajo 0% 39 3% 23% 71%
conveniente para los clientes.
27 ELE:;SC?:::I prestard atencidn por sus intereses y 0% 0% 16% 329% 5%
. , .
22 elsgsz?fci):aa; del taller comprendera sus necesidades 0% 0% 19% 26% 559
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ANEXO N° 7
Experiencia: Dimension tangibles

TA N G I B LES SATISNFOECHO SATPISOFCEC(’SHO NEUTRO SAT/I\SLSE?:HO SAT:‘;I;JEYCHO
L t h ient i
a 'ernpresa cuenta con herramientas y equipos 0 0 3% 429% 559
suficientes y modernos.
La infraestruct instalaci f Smod
a infraestructura e instalaciones fueron cémodas 0 0 0% 559 459%
y confortables.
El personal.del taller se presenté de manera 0 0 10% 22% 48%
pulcra y cuidada.
Los elementos materiales, documentos, folletos, relacionados
al servicio, estan actualizados y disponibles. 0 0 19% 32% 48%
ANEXO N° 8
Experiencia: Dimension Fiabilidad
EXPERIENCIA %
FIABILIDAD NO poCo ALGO MUy
SATISFECHO SATISFECHO NEUTRO SATISFECHO SATISFECHO
Si la empresa se compromete a ejecutar el servicio,
2 emp omp Jec viet 0 0 3% 32% | 66%
la empresa cumplid.
D t bl , el | del taller |
eprejs:en arse un problema, el personal del taller lo 0 0 10% 359% 559
resolvid.
El personal se desempefid bien desde la primera vez. 0 0 3% 23% 74%
El I luyé I ici | ti
persgna concluyé el servicio en el tiempo 0 0 0% 26% 4%
prometido.
L ist | labora, estuvi
.os registros que la empresa elabora, estuvieron 0 0 3% 29% 63%
libres de errores.
ANEXO N° 9
Experiencia: Dimension Capacidad de Respuesta
EXPERIENCIA %
CAPACIDAD DE RESPUESTA SATI’S“F(;CHO SATT?F?()IHO NEUTRO SAT/I\SLEE%HO SAT:\;IFL:EVCHO
La empresa le informd onrtunamente la fecha y 0% 0% 0% 29% 71%
hora de entrega del servicio.
El personal otorgd un servicio rapido y sin demoras. 0% 0% 3% 35% 61%
La empresa estuvo siempre dispuesta a orientarlo
o o3 CSTLNG siempre CpE ! 0% 0% | 0% | 42% | 58%
El personal estuvo presto a respo.nder sus 0% 0% 39 35% 61%
consultas en el momento que fuera preciso.
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ANEXO N° 10
Experiencia: Dimension Seguridad

EXPERIENCIA %
S EG U R I DA D SATI;“FCI)ECHO SATFI'?F(:::HO NEUTRO SAT/I\SL;;ECC):HO SAT:\::EVCHO

1 La Fonducta del personal le transmitio 0% 0% 0% 26% 24%
confianza.

) Se sin.tié seguro en las transacciones 0% 0% 6% 19% 24%
comerciales con la empresa.

3 Elmap;;sonal del taller se mostré siempre 0% 0% 39 23% 24%

4 El pgrsonal tiene conocimientos y. e*perticia 0% 0% 3% 42% 55%
suficiente para atender a sus requerimientos.

ANEXO N° 11
Experiencia: Dimension Empatia
EXPERIENCIA
E M PATI A SATI:‘F?ECHO SATPI;)FCE?:HO NEUTRO SAT?SI-F?E?IHO SAT:\;I;JEVCHO

El | le brindo atencién individualizada,

1 ljmpc):rsona e brindo atencién individualizada 0% 0% 3% 329% 65%

) La empresa v.aloro el servicio ofreciéndole un 0% 0% 3% 359 61%
trato personalizado.

3 La emp.resa cuenta cqn un horario de trabajo 0% 3% 3% 359 589%
conveniente para los clientes.

4 El per's<')nal prestd atencidn por sus intereses y 0% 0% 0% 45% 559
beneficios

5 El per.f,c')naldeItaIIercomprendic') sus necesidades 0% 0% 3% 359 61%
especificas.
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Tabulacion de resultados de la encuesta expectativas

ANEXO N° 12:

[y i Sy Sy g ey Sy S Sy U e

Pag. 77

d.61) 4.5%] 4.52| 4.52( 4.5

F

057 051 0EE| 07T 05 | 0T 05F) 044 056 0dE | 05E] 05 | 056 046 | 0K | 05| 05T 058 056 0.7 051 0.5E8

d.d3| d.d5| d.35) d.26) did | dde| | d.7d| d.5%] 47| ded | d.5%] d.5F| AT | d.EE] 4. 71| 455
Ciriaco T., Hugo y Urquiza V., Javier

u
Eh]




