UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Gestion de la Calidad y los Procesos en Talleres Chacha Motors
Guaranda — Bolivar

TRABAJO DE TITULACION PARA OPTAR OBTENCION EL
TITULO DE INGENIERA COMERCIAL

Autora:
Chacha Gualpa, Tannia Concepcion

Tutora:
Ing. Gilma Gabriela Uquillas Granizo Msc.

Riobamba, Ecuador.2023



DERECHOS DE AUTOR

Yo, TANNIA CONCEPCION CHACHA GUALPA soy responsable de las ideas, doctrinas,
resultados y propuestas planteadas en el presente trabajo de investigacién y los derechos de
autoria pertenecen a la Universidad Nacional de Chimborazo.

Tannia Concepcion Chacha Gualpa
C.1: 0202282604



DIRECCION ACADEMICA n SG C ‘

VICERRECTORADO ACADEMICO SLTIMA O GESTION DE LA CALDAD

UNACH-RGF-01-04-02.22

DICTAMEN DE CONFORMIDAD DEL PROYECTO ESCRITO DE
INVESTIGACION

Facvultad: Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas
Carrera: Carrera de Ingenieria Comercial

1. DATOS INFORMATIVOS DOCENTE TUTOR Y MIEMBROS DEL TRIBUNAL

Tutor: Gilma Gabriela Uquillas Granizo Cédula: 0603278938
Miembro fribunal:  René Abddn Basantes Avalos Cédula: 0601737679
Miembro fribunal:  Francisco Pall Pérez Salas Cédula: 0601737679

2. DATOS INFORMATIVOS DEL ESTUDIANTE

Apellidos: Chacha Gualpa

Nombres: Tannia Concepcién

C.1 / Pasaporte: 0202282604

Titulo del Proyecto de Investigacién: Gestion de la Calidad Y los Procesos en
Talleres Chacha Motors Guaranda- Bolivar.

Dominio Cientifico: Administracion

Linea de Investigacién: Ciencias Sociales y del Comportamiento

3. CONFORMIDAD PROYECTO ESCRITO DE INVESTIGACION

Aspectos Con;;mdud Observaciones

Titulo S
Resumen Si
Introduccion S
Objetivos: general y especificos Si
Estado del arte relacionado a la temdtica de SI
investigacion

Metodologia S
Resultados y discusion Si
Conclusiones y recomendaciones Si
Referencias bibliograficas Si
Apéndice y anexos SI

Fundamentado en las observaciones realizadas y el contenido presentado, SI( x ) / NO( )
es favorable el dictamen del Proyecto escrito de Investigacion, obteniendo una

cadlificacién de: 9 sobre 10 puntos.

Pagina 1 de 2
Campus Norte Av. Antonic Jose de Sucre, Km 14 via a Guano Telefonos.: (593-3) 3730880 - Ext. 1255 - 2212



DIRECCION ACADEMICA - SGC
VICERRECTORADO ACADEMICO L TIMA CE DE LA CALDAD

UNACH-RGF-01-04-02.22

Ing. Gilmd Gabriela Uq\ﬂ@ Granizo Msc.

A/

Ing. F i s PhD
EMBROS DEL TRIBUNAL

Pagina 2 de 2
Campus Norte Av. Antonic Jose de Sucre, Km 14 via a Guano Telefonos.: (593-3) 3730880 - Ext. 1255 - 2212



DIRECCION ACADEMICA - SGC

VICERRECTORADO ACADEN 1MA CF GESTION DE LA CALIDAD

UNACH-RGF-01-04-02.20

CERTIFICACION

Que, CHACHA GUALPA TANNIA CONCEPCION con CC: 0202282604, estudiante de la
Carrera de INGENERIA COMERCIAL, Facultad de CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS ;
ha trabajado bajo mi tutoria el trabajo de investigacién titulado "GESTION DE LA CALIDAD
Y LOS PROCESOS EN TALLERES CHACHA MOTORS GUARANDA- BOLIVAR.", que corresponde
al dominio cientifico  ADMINISTRACION vy alineado a la linea de investigacion  CIENCIAS
SOCIALES Y DEL COMPORTAMIENTO, cumple con el 8 %, reportado en el sistema Anti plagio
URKUND, porcentaje aceptado de acuerdo a la reglamentacion institucional, por

consiguiente autorizo continuar con el proceso.

Riobamba, 21 de marzo de 2023

b L GABR LA
SUQUILLAS GCRANIZO
>

Mgs. Gilma Uquillas
TUTORA

Pogmo 1 de 1l
Campus Norte Av. Antonic Jose de Sucre, Km 14 via a Guano felefonos.: (503-3) 3730880 - Ext.: 1255

- <



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion se lo dedico a Dios por darme salud y vida, a mis padres
Isabel y Pablo por haberme apoyado y sustentado moral y econémicamente para que yo
pueda cumplir uno de mis suefios.

A mis hermanos David, Miriam y Elizabeth que dia a dia estaban apoyandome, y como no
dedicarselos a mis hijas Valentina y Jade por ser el pilar fundamental en mi vida que siempre
han estado a mi lado dandome mucha fuerza para poder alcanzar mis objetivos. De la misma
manera a mis sobrinos Nadia, Elias y Esperanza quienes estaban siempre a mi lado, también
este logro se lo dedico a mi amiga Catherinne quien ha estado siempre apoyandome en cada

una de las situaciones por mas dificil que sea.

Tannia Chacha



AGRADECIMIENTO

A Dios por darme la vida y por sus bendiciones por no haberme desamparado en los
momentos mas dificiles de mi vida, siendo un apoyo y fortaleza por no dejarme caer en
momentos de debilidad, por haber puesto en mi camino a personas muy honradas.

Gracias a mis queridos padres, hermanos, abuelita y a toda mi familia por todo el amor y la
confianza que han brindado, por confiar en mi, debo recalcar que sin su apoyo no lo hubiera
logrado.

Agradezco a mis docentes de la Carrera de Ingenieria Comercial de la Universidad Nacional
de Chimborazo por haberme compartido sus conocimientos a lo largo de mi formacion
académica, de manera especial a la Ing. Gilma Uquillas tutora de mi proyecto quien me a
guiado. A Talleres Chacha Motors Guaranda- Bolivar por permitir realizar ahi mi trabajo de
investigacion. Gracias a todos.

Tannia Chacha



INDICE GENERAL
DERECHOS DE AUTOR ..o

DICTAMEN DE CONFORMIDAD DEL PROYECTO ESCRITO DE

INVESTIGACION ...ttt
CERTIFICACION ...ttt
DEDICATORIA .ottt e e e et e e e bt e e e ab e e e be e e e aeeeaseeeenseeeennes
AGRADECIMIENTO ...t n e nne e
INDICE DE TABLAS ......cttititietseeieeseeeeesse sttt sttt asssnes
INDICE DE GRAFICOS.........coeueieieeeeceieteeeese et sae s st sne s enas s senss s s
RESUMEN ...ttt e e ne e e re e
N S I ¥ 3 SRR
CAPITULO |t b e s et e b e snn e e nneennne e 15
L. INTRODUCCION .....cttiiiiirernesseisisesssesseesesssssssssssssess s ssssssssessssssessasssesssssessssesns 15
1.1 Planteamiento del problema ...........c.cooviiii i 16
1.1.1 Formulacion del problema............cccveeiieii e 17
1.1.2 Justificacion del problema...........ccooooiiiiiii e 17

L2 OBJIETIVOS ...ttt sb e b e e nne e 18
1.2.0 GENEIAL ...ttt 18
1.2.2 ESPECITICOS. . .iiuierieiieiecie sttt nae e nreens 18
R B 10 T0] (=] £SO 18
CAPITULO ettt be ettt sbe e rbe e nbeennnaen 19
2. MARCO TEORICO ...ttt anens 19
2.1 ANTECEUBINTES. .....ceviiiet ettt 19
2.2 FUNAAMENTO TEONICO ....e.veveiiee ettt 20
2.2.1 Gestion de a calidad...........c.ooiiiiiiiii e 20
2.2.2 Desarrollo de la gestion de la calidad............cccoovieieininiinieeee 20

2.2.3 Enfoques de la gestion de la calidad.............ccccocovevieiiicicceccc e, 21



2.2.4 Modelos normativos de la gestion de la calidad............c.ccccoeveeeiiiiiccc e, 22

2.2.5 Gestion de la calidad POr ProCeSOS .........ccviirieierieriesie e 23

2.3 PIOCESOS ...tttk b et bbbt n et 23
2.3.1 TIPOS € PrOCESOS ...vveuveerreveeteasresieesseaseeateesteaseesseesseasseaseesseeeesseesseaneesseesseensensens 24
2.3.2 Procesos admiNISIratiVOS .........ccuerverueiienieniiniesieie et 25
2.3.3 Indicadores de 10s procesos adminiStrativos ..........ccccvevveiiveinieeiieenie e 25
2.3 4 PIANITICACION ... s 26
2.3.5 OFQANIZACION......ccuiieiitiiiieieeieie ettt be e s s et e te st e nteneeene e 26
2.3.6 DITECCION ..ttt ettt 27
2.3.7 CONMIOL ..ttt b b b 27
CAPITULO T oottt ettt ettt e ebe e ne e e nbeennneea 29
3. METODOLOGHA. ..ottt 29
K T0 Y/ <2 (oo [0 OO S TSOUTTUORSOPRPRURRN 29
3.2 TIPO A€ INVESHIGACION. ... .ccviiiieeieiie ettt re e e sae e e s e e sneeneens 29
TR B I 11 o o RSSO PT PRV 30
3.4 PODIACION Y MUESIIA.....c.viiviiciecie ettt sre e sre e sreesreenne 30
B4 L PODIACION ... 30
A2 IVIUBSIIE ...ttt 30

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........cccovvereerereieienenescseas 30
TR0 R T T To: OSSPSR 30
3.5 2 INSITUMENTO ....uviiiiiie e 31
3.5.3 Técnicas de procesamiento de la informacion............cccccvvveveivevicve e, 31
3.5.4 Anélisis y discusion de resultatos.........coovrerirereneienesee e s 31
CAPITULO TV ettt ettt eb e e nn e et e nnna e 32
4. RESULTADOS Y DISCUSION ......covvevrieereeeseeteetesesisseseeissssesesses s s sesessesasnens 32
4.1 Andlisis e interpretacion de 12 eNCUBSEA...........cocveveieierieie e 32

O o 1110 (=] 1TSS 40



4.3 Comprobacidn de 1a NIPOLESIS........ccviiiiiiiicc e 41

4.4 TADIAS CIUZAGAS. ... .cueeueeieee ittt bbbttt bbb 41
CAPITULOD Vet e bt be e bt e s be e e nbeessbeenbeennnaeas 43
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........ccooiiieieie et 43

5.1 CONCIUSIONES......cuiiiietiteite ettt bttt sb bbb 43

5.2 RECOMENUACIONES ...ttt nn e 44
CAPITULO VI oottt 45
B.PROPUEST A .ttt ettt b et e be e s en e e abe e neeenbeennnaeas 45

6.1 ODbjetivo de 18 PrOPUESEA........covveiiiiecie et 45

B.1.1 GBNEIAL......cuiiiieieie et 45
6.1.2 ESPECITICO ..oveeii ettt 45

6.2 Desarrollo de 1a PrOPUESIA .........cveieeriieie et 45

6.3 BenefiCios de 18 PrOPUESTA..........ccoiiiiiiiiee e 46
B.BIBLIOGRAFIA ......oooeeveeeeeeeee et eee ettt n s, 47
T. ANEXOS ..ot e bt bt nnae e 50

ANEXO 1. CUESTIONAITO ...ttt n e 50

ANEX0 2. Matriz de CONSISIENCIA. ......cvrviveeeiiiiiieisi e 52

Anexo 3. Operalizacion de [as variables............c.ccoiiiiiiiiiie e 53

Variable INdePenTIENte ........covi i 53

Variable dependIENTe ..o 54



INDICE DE TABLAS

Tabla 1.Indicadores de 10s procesos adminiStratiVvos ..........ccccceervereeneerienienneenie e 26
TADIA 2. IMIUBSEIA ...t ettt bbbt 30
Tabla 3.Tablas cruzadas proceso de reparacion*servicios de calidad...............ccccceevvernnnnee. 41

Tabla 4.Prueba de Chi CUAAIAAO ... ..ottt e e e e 41



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1. Modelos normativos de la gestion de calidad. ..........ccccooovvviiviiiiiciineie s 22
GrAfICO 2. PTOCESOS. .. veviieetietiee ettt sttt et et st esbe et e et e ese e e et e stestesrenrens 24
GrafiCO 3.0MgaANIGIAMA. ....eveeivieiieiie e see e ste e se e te e te et e e eesra e teeneeaneessaeaesneesreeseaneens 27
(C] =V (ol0 I B €= T o PRSPPI 32
Grafico 5.Proceso de reParaCion...........ccoeieiiirieieneneie et 33
Grafico 6.Servicios de Calidad. ..........cooviiiiiieeeee e 34
Gréafico 7. Espera de reparacion del VENICUIO. ...........covoviiiiiiie e 35
Gréafico 8. Calidad de reparacion del VENICUIO. .........ccceoveiiiiiie e 36
Grafico 9. Rapidez de la reparacion del VEhiCUlO. ..........ccocvieiiiieicceeees 37
Grafico 10.AtEeNCION @l CHIENTE. .....cc.oiiiice e 38
Gréafico 11.Calidad de reparacion del VENICUIO. .........ccccveiveiiiiiiiceccece e 39

Gréafico 12.Frecuencia de regreso a Talleres Chacha Motors después de reparar el

V=] 11110 | (o TSRO ER TR 40



RESUMEN

La presentacion del trabajo investigativo “Gestion de la calidad y los procesos en Talleres
Chacha Motors Guaranda — Bolivar”, implanté como objetivo principal determinar como la
gestion de la calidad influye en los procesos administrativos establecidos por Talleres
Chacha Motors. Ademés de diagnosticar la gestion de la calidad en los procesos
administrativos, fundamentar teéricamente las variables y disefiar un modelo de gestion de

calidad para mejorar los procesos administrativos en Talleres Chacha Motors.

La metodologia utilizada fue del tipo hipotético — deductivo con la intencion de solucionar
problemas planteados mediante la compilacién de datos, evidenciando las falencias y errores
de laempresa. Para esto se recabaron datos a través de la técnica de encuesta y el instrumento
del cuestionario, el cual fue aplicado a 70 clientes frecuentes. Y la interpretacion de dicha
informacion se realiz6 mediante el programa estadistico IBMS SPSS.

Los resultados del estudio muestran que efectivamente la gestion de calidad influye en los
procesos administrativos establecidos por Talleres Chacha Motors, esto segun la prueba de
chi cuadrado que obtuvo un resultado > 0,05. Para lo cual se establecio un modelo de gestion
basado en 3 pasos: entrada, proceso y salida.

Palabras clave: gestion de la calidad, procesos administrativos, talleres.



ABSTRACT

The presentation of the research work "Quality management and processes in Talleres
Chacha Motors Guaranda — Bolivar", implemented as its main objective to determine how
quality management influences the administrative processes established by Talleres Chacha
Motors. In addition to diagnosing quality management in administrative processes,
theoretically substantiate the variables and design a quality management model to improve

administrative processes in Talleres Chacha Motors.

The methodology used was hypothetical-deductive with the intention of solving problems
posed by collecting data, evidencing the shortcomings and errors of the company. For this,
data were collected through the survey technique and the questionnaire instrument, which
was applied to 70 frequent customers. And the interpretation of this information was made
by the statistical program IBMS SPSS.

The results of the study show that quality management effectively influences the
administrative processes established by Talleres Chacha Motors, this according to the chi-
square test that obtained a result > 0.05. For which a management model based on three steps
was established: input, process and output.

Keywords: quality management, administrative processes, workshops

Abstract translation reviewed by
Dr. Narcisa Fuertes, PhD

Professor at Competencias Lingiiisticas UNACH



CAPITULO I

1. INTRODUCCION

La definicion de procesos como elemento previo en la gestién de la calidad en las pequefias
y medianas empresas se ha vuelto indispensable, en un mercado competitivo y de retos con
los avances cientificos en los aspectos técnicos y administrativos. Los modelos de gestion
basados en la calidad se han vuelto indispensables, en la busqueda de mejorar indicadores.
La presente investigacion como aporte desde la academia tiene el proposito de definir y

analizar los procesos administrativos y operativos en la empresa Talleres Chacha Motors.

El emprendimiento Talleres Chacha Motors ubicada en el cantén Guaranda de la provincia
Bolivar con 12 afios en el mercado, ofrece servicios de mantenimiento y mecanica de
vehiculos, cuenta con un patrimonio conformada por un taller de tres plantas y maquinaria
sofisticada para el arreglo de vehiculos. La investigacion se realizara con la descripcién y
los diagndsticos actuales de la empresa, para elaborar una propuesta de gestion, con el fin de
generar una calidad total desde su conceptualizacion y el respaldo tedrico-practico. Es asi
que el documento tendra la siguiente estructura.

Capitulo 1.- Marco teérico en donde se conceptualizara las bases tedricas que han hecho
referencia en otros trabajos exitosos y han aportado teéricamente en el desarrollo de la

tematica.

Capitulo 1l. —Desarrollo metodoldgico en el que se describe las estrategias del desarrollo de
la investigacion, que comprende la propuesta del modelo de gestion y el andlisis de procesos
de la empresa.

Capitulo I11.- Andlisis de resultados administrativos y operativos mediante el criterio
descriptivo estadistico e inferencial.

Capitulo V. — Propuesta de un modelo de gestidn por procesos en laempresa Talleres Chacha

Motors.

15



1.1 Planteamiento del problema

El crecimiento de los emprendimientos en el canton Guaranda durante los Gltimos cinco
afios, especificamente los derivados del parque automotor como mecéanicas, lavadoras de
autos, servicios electronicos entre otros; necesitan la ejecucion de los sistemas de Gestion
de calidad mediante la definicion de procesos, con el proposito de buscar eficiencia y
competitividad, a través de la implementacidén de modelos administrativos y operativos. En
un mercado competitivo y globalizado, la definicion de mejora continua y la optimizacién
de procesos, mediante un adecuado disefio, orientacidn y seguimiento, con el fin de generar
servicios o productos de calidad, asi como satisfacer a los clientes; caracteristicas que no han
sido consideradas en Talleres Chacha Motors a pesar de estar en el mercado por mas de 10
afios, para lograrlo es indispensable insertar los conceptos de calidad y definicion de

procesos.

Por lo que es necesario evaluar en Talleres Chacha Motors, la gestion de la calidad orientada
a los procesos administrativos, que evidencien el nivel de cumplimiento de planificaciones,
el criterio de innovacion, la satisfaccion de clientes, el analisis de competencias, que

permitan tomar decisiones acertadas.

En algunos aspectos como los procedimientos técnicos en la actualidad responden al
conocimiento y experiencia empirico de los propietarios y trabajadores, lo que ha generado
una dependencia de estos. El crecimiento en cuanto al nimero de clientes y ventas es
significativo, sin embargo, el patrimonio construido esta altamente sujeto a deudas por pagar,
las decisiones del emprendimiento se lo realizan en funcion al dia a dia, en muchos casos
con metas erroneamente definidas y a mediano plazo, lo que ha llevado a implementar otros
servicios como la venta de repuestos, alineacion y balanceo; que generan ingresos

adicionales.

La inconformidad de los clientes en cuanto a los servicios recibidos por el emprendimiento,
las decisiones sin fundamento por parte de los propietarios, la asignacion de tareas repetitivas
en los trabajadores y los deficientes niveles de comunicacion entre los administrativos, la
cuantificacion de los niveles de la gestion de la calidad y su influencia en los procesos
administrativos impiden mejorar la competitividad y rentabilidad de la empresa. En funcién
a esto es necesario cuestionarse ¢Los procesos en Talleres Chacha Motors estan orientados
a la calidad y satisfaccion del cliente? ;Qué cambios se deben realizar para orientar los
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procesos a la calidad y satisfaccién del cliente?

El presente estudio tiene como proposito demostrar una relacion de la gestion de la calidad
y su influencia en procesos administrativos en torno a la calidad de servicios, esto contribuira
a la definicién de las causas que no permiten el cumplimiento, calidad y satisfaccion total

del cliente.
1.1.1 Formulacion del problema

¢De qué manera influye la gestion de la calidad en los procesos administrativos establecidos

por Talleres Chacha Motors?
1.1.2 Justificacion del problema

Este trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar como la gestion de la calidad
influye en los procesos administrativos establecidos por Talleres Chacha Motors como una
disyuntiva a mejorar sus procesos administrativos y productivos con un realce en la calidad

de sus servicios, ademas de ofrecer valor agregado a cada necesidad de sus clientes.

Desde el enfoque tedrico — practico de la gestion de calidad y la aplicacion de los procesos
administrativos, se pretende mejorar la competitividad de Talleres Chacha Motors a los

procesos ya establecidos y utilizados por décadas en dicha empresa familiar.

La gestidn de calidad le mostrara que herramientas podra utilizar Talleres Chacha Motors
para planear, ejecutar, controlar y evaluar las actividades realizadas por sus colaboradores
al prestar sus servicios, pero desde altos estandares de calidad, ya no tan solo desde forma

empirica como se habia realizado anteriormente.

En cambio, los procesos administrativos aportaran una guia simplificada en el area
administrativa y gerencial para lograr los objetivos organizacionales previstos cada inicio
de afio de la forma mas eficientemente posible. Y asi hacer un aprovechamiento adecuado
de la mano de obra, los recursos econdmicos y la capacidad de las instalaciones, sin

desperdicios ni errores en lo posible.

Ademas, este trabajo se lleva a cabo pensando en las nuevas necesidades de la localidad
con relacion al servicio de reparacion y revision de todo tipo de vehiculos, para ello se

realizd un cuestionario donde se recoge la opinion de cada uno de los clientes mas
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representativos de talleres y su nivel de satisfaccion.

Por lo cual el trabajo investigativo es perfectamente realizable, ya que se consta con la
informacion oportuna, veraz, actualizada y cientifica tanto de la empresa como de las

variables planteadas.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 General

Determinar como la gestiéon de la calidad influye en los procesos administrativos

establecidos por Talleres Chacha Motors.
1.2.2 Especificos

e Diagnosticar la gestion de la calidad en los procesos administrativos en Talleres
Chacha Motors.

e Fundamentar tedricamente la gestion de la calidad y los procesos administrativos en

Talleres Chacha Motors.

e Disefiar un modelo de gestion de calidad para mejorar los procesos administrativos
en Talleres Chacha Motors Guaranda — Bolivar.

1.2.3 Hipotesis

La gestion de calidad influye en los procesos administrativos establecidos por Talleres
Chacha Motors.

18



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

Segun los autores Zavala y Vélez (2020) en su investigacion denominada “La gestion de la
calidad y el servicio al cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios —
Ecuador”, el analisis de la gestion de la calidad desde un enfoque cualitativo como una
variable en relacion del servicio al cliente ha demostrado que puede ser conceptualizada y
considerado como un proceso, una necesidad, una estrategia 0 un sistema, ademas de
permitir la diferenciacién de un determinado producto o servicio de una empresa; y concluye
que es un factor de importancia de una organizacion o empresa de la permanencia en el
mercado, ademas de constituirse de un elemento indispensable en el cumplimiento de los

objetivos y el aseguramiento de la calidad.

En otro analisis de la gestion de la calidad segln los investigadores Hernandez, Barrios y
Martinez (2018) en su trabajo “Gestion de la Calidad: Elemento Clave para el Desarrollo de
las Organizaciones” plantea el proposito general, analizar como la gestion de la calidad es
un elemento para el desarrollo competitivo de las organizaciones, en esto los autores
determinan el crecimiento y mejora de las empresas, de tal manera que las sociedades deben
apostar por la calidad del servicio, por cuanto en la actualidad existen ciudadanos mejor
informados y consumidores inteligentes, conscientes de sus derechos y beneficios, por lo
que estas caracteristicas se ha vuelto un imperativo aplicable genéricamente a todas las
organizaciones, descartando, el tamafio, tipo, o personeria juridica, para poder alcanzar las
exigencias de las demandas y las crecientes necesidades poblacionales, dejando abierto sus
indicadores entre los mas representativos, satisfaccion de los clientes, actividad por proceso,

calidad de servicios entre otros.

Los procesos administrativos segun Gonzalez, Solorzano y Reynosa (2021) en su
publicacion sobre el “Impacto de la Automatizacion de los Procesos Administrativos”
definen a los procesos administrativos como una variable que presenta relacion con la
gestion de la calidad institucional y determinan que promueven la descentralizacion de los
sistemas y las nuevas dinamicas sociales, con la tendencia de minimizar costos de una

manera sostenible y amigable con el medio ambiente.
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2.2 Fundamento tedrico

2.2.1 Gestioén de la calidad

La palabra gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se lleva a cabo para
lograr un determinado objetivo (Westreicher, 2020). Calidad hace referencia a las
percepciones de cada sujeto sobre un objeto o servicio y sus parametros para satisfacer sus

necesidades a través del mismo.

La gestion de calidad segun la 1SO 9001:2015 (2020) abarca un contingente de operaciones
y herramientas que tienen como objeto impedir que las entidades cometan errores o
desviaciones en el proceso de produccién de cualquier tipo de producto o servicio. La
finalidad de esta gestion es detectar errores antes de que sucedan. La gestion de calidad
precisa las estrategias a seguir para cometer cero tipos de errores al momento de planificar,
administrar los recursos y concretar los procesos (ISO 9001:2015, 2020). Un modelo de
gestion de la calidad en base a procesos no solo lleva maximizar ventas y servicios, sino
también el cumplimiento de responsabilidad social, a través del anlisis de necesidades, que
permita actuar de manera oportuna organizada y clara, este enfoque permite entablar
indicadores de compromiso con los trabajadores con la empresa, lo que incrementa
productividad en funcion a la imagen y confianza corporativa. Estos aspectos generan
sostenibilidad de la empresa, adoptando, politicas, estrategias y habitos que aportan a
minimizar problemas en los clientes (Pesantez, 2013).

También segin Alonso (2022) la gestion de calidad y los mapas de procesos ayuda a las
empresas a coordinar todo tipo procesos y actividades segin las normativas que rigen en las
diferentes instituciones, ademas de permitir plasmar estos procesos a través de diagramas o
esquemas que simplifiquen la informacion de un cambio o el funcionamiento del sistema

operativo, administrativo, financiero o de procesos de las empresas.
2.2.2 Desarrollo de la gestion de la calidad

El desarrollo de la gestion de la calidad actualmente dentro de las pymes se ha convertido
en una fortaleza para impulsar la competitividad empresarial con el fin de satisfacer al cliente
de forma eficiente, sin el uso exhaustivo de recursos, procedimientos, personal y costos para

la compafia (Hernandez, Barrios y Martinez, 2018).
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El desarrollo de la gestion de la calidad se transforma con caracteristicas unicas referente a
la determinacion del producto o servicio en lo respecta al sistema. ES importante recalcar
que la variable calidad siempre ha estado presente desde los origenes de la sociedad, pero
con el tiempo avanza rapidamente, por medio cuatro etapas de consecucion logran una mejor

calidad de los bienes y servicios que se ofrecen a la poblacion (Bovea, 2017).

La estandarizacién del desarrollo de la gestion de calidad en las empresas se realizd por
medio de la normativa 1SO 2001:2015 donde se proyectan los requisitos a cumplir para
integrar de forma Optima un sistema de gestion de calidad, aqui se deberén alinear temas
como: la capacidad de la empresa para promover la mejor continua (sobre todo en el area de
produccion), la satisfaccion al cliente, proveer la correcta capacitacién a los colaboradores

de la empresa, evaluar la eficacia del rendimiento de los colaboradores, etc.

2.2.3 Enfoques de la gestion de la calidad

El enfoque de la gestion de calidad se compone de perspectivas diferentes para controlar la
calidad ya que en las practicas y técnicas van encaminadas a mejorar la calidad y se cumplan
las expectativas de los interesados. Las tres dimensiones se enfocan en las técnicas que son
capaces de guiar la accion de la organizacion, la practica sirve para que las actividades que
se empleen en los principios y las técnicas sean efectivas dentro de las empresas (Ciceron,
2018).

Segun Hernandez, Barrios y Martinez (2018) plantean otro enfoque de la gestion de la
calidad representados en los indicadores como cliente debe abordarse con subjetividad, por
cuanto los clientes son las personas méas importantes para cualquier negocio, la actividad de
procesos es propio de la organizacion basado en las normativas técnicas pertinentes, mientras

que la calidad de servicios esta en funcién a la comunicacién y el nivel de innovacion.

Es decir que el objetivo final del enfoque de la gestion de calidad es que se cumpla con el
objetivo de verificar la aprobacion de los estandares de calidad dentro de una empresa, pero
a su vez mantener esos estandares, sin errores y que permita que exista fidelizacién entre la

empresa y el consumidor.
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2.2.4 Modelos normativos de la gestion de la calidad

Segun Estrada (2022) los modelos normativos de la gestion de la calidad nos referimos a que
son reglas aceptadas, que regulan al sistema de la Gestion de la Calidad en lo que respecta
al disefio, implantacion y certificacion. Los modelos normativos de la gestion de la calidad
son normas que muestran los procedimientos que se deben implementar durante las
actividades de produccién (1ISO 9001:2015, 2020). Estos modelos son importantes porque

estandarizan la calidad en las cuatro etapas, que a continuacion, se detallan:

Gréfico 1. Modelos normativos de la gestion de calidad.

Regulacion Legitimacion

Acreditacion Homologacion

Fuente: Estrada (2022)
Elaboracién: Propia.

e Regulacion: controla que los productos o servicios se dirijan al proceso de uso
destinado protegiendo la salud laboral, salud de los consumidores y siendo
responsable con el medioambiente (Estrada, 2022).

e Legitimacion: es un documento de verificacion del producto o servicio que
cumple con las normas estipuladas.

e Homologacion: acredita la certificacion de calidad de los productos y servicios.

e Acreditacion: se verifica mediante un certificado el cumpliendo de su capacidad,

siendo un reconocimiento para la organizacion (Estrada, 2022).
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2.2.5 Gestidn de la calidad por procesos

La gestion de calidad por procesos consiste en los procesos de la empresa para aumentar el
rendimiento mediante una planificacion y control se logra satisfacer a mayor grado a los
consumidores. En el proceso se puede identificar la percepcion de los demandantes con las
posibilidades de mejorar producto o servicio obteniendo resultados mas 6ptimos (Charlotte,
2019).

La gestion de calidad de los procesos segin Pepper (2011) pretende focalizar el trabajo
individualizado de cada departamento productivo y administrativo para cumplir una meta en
comun. Esta gestion de basan en los siguientes principios:

e Crear valor para sus clientes.

e Satisfacer al cliente.

e Mejora continua.

e Eficiencia en los procesos.

Esta gestion también implica una transformacion en la cultura organizacional, es decir, que
cada miembro que la conforma comprende la trascendencia de su labor dentro de la empresa
y el cumplimiento de sus tareas y asi poder dar lo mejor posible de si mismo. Todos los
colaboradores participaran no solo de los procesos, sino también del éxito y las recompensas
de los objetivos alcanzados.

2.3 Procesos
Los procesos es el seguimiento de una serie de acciones de forma ordenada o sistematizada
que cumplen un determinado objetivo a través de diferentes medios, personas o recursos.
Para (Mise, 2022) es fundamental centrarse en las acciones de labores efectuados ordenados
que se entrelaza con la capacidad operativa de la empresa para cumplir con el fin de obtener
productos o servicios que satisfagan las necesidades de los clientes externos.
Los involucrados en el proceso se manejan bajo parametros organizados para cumplir con
las caracteristicas de los procesos, que son:

e Adaptabilidad.

e Cuantificabilidad.

e Estandarizacion.

e Adjuntar medidas de valor y tiempo.

Graficamente un proceso se plasmaria de la siguiente manera:
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Gréafico 2.Procesos.

Salida:

Entrada: (acciones) PROCESO (cumplimiento del
objetivo)

Fuente: Pepper (2013).
Elaboracion: Propia

Los procesos tienen sus propositos claros y se caracterizan por ser poco flexibles, es decir,
que se pueden realizar variaciones durante su ejecucién, pero de menor impacto y son
repetitivos porque se deben reiterar las estrategias hasta ver el resultado requerido (Pepper,
2013). El nuevo modelo de gestion planteado para Talleres Chacha Motors se basa en tres
pasos segun la teoria planteada por Pepper (2013): la entrada: revision, diagnostico del
vehiculo y la recopilacion de informacidn sobre el propietario y el vehiculo; proceso: donde
se realiza la reparacion del vehiculo y el propietario es informado de cada progreso y los
cambios que se deban puedan realizar en el vehiculo; y finalmente la salida: donde se entrega

el vehiculo reparado y se realiza un seguimiento de la durabilidad de la reparacion realizada.
2.3.1 Tipos de procesos

Los procesos de una organizacion se componen de: macro procesos, proceso y subproceso;
son fundamentales generar estrategias claves en el funcionamiento de la empresa (Mise,
2022).

e Macroprocesos: abarcan por lo menos dos procesos para el desarrollo de la
empresa.
e Proceso: se realizan sistematicamente tareas para los procesos clave de obtener
bienes y servicios genéricos.
e Subproceso: es desarrollado sistematicamente recursos o entradas para los
procesos claves.
A su vez, otro autor como Pepper (2013) diferencia tres tipos de procesos diferentes, pero
relevantes para la gestion de calidad.
e Procesos estratégicos: estos procesos aportan a todos los procesos de la empresa.
e Procesos operativos: estos procesos impactan al cliente y es aqui donde se crear
el valor.

e Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos operativos.
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En general los tipos de procesos mencionados por los autores se enfocan en los diferentes
niveles de afectacion a los departamentos de una organizacion con el objetivo en comdn de

crear y entregar valor a sus clientes externos e internos y evitar cometer futuros errores.
2.3.2 Procesos administrativos

Para Gonzales et al (2021) definen a los procesos administrativos como una variable que
presenta relacion con la gestion de la calidad institucional y promueven la descentralizacion
de los sistemas y las nuevas dindmicas sociales, con la tendencia de minimizar costos de una
manera sostenible y amigable con el medio ambiente. En este contexto Parejo et al (2018)
argumentan que la gestion de la calidad orientada a los procesos administrativos, permiten a
las empresas impulsar competitivamente mediante la correlacion directa entre servicios o
productos y cliente, siendo una conexion directa con los cambios del mercado y la dinamica
de la demanda; demostrando la capacidad empresarial en términos del procesamiento y el

uso de la informacidn existente.

Los procesos administrativos en una mecanica automotriz se centran en gestionar los
procesos de reparacion de vehiculos, satisfaccion al cliente, nimero de quejas y en la compra
y venta de repuestos de autos. Las diferentes areas, colaboradores y recursos que se
involucran son bodega, inventario, herramientas, mecanicos, seguridad, servicio de limpieza

y atencidn al cliente.
2.3.3 Indicadores de los procesos administrativos

Los indicadores de los procesos administrativos se establecen en el estado de las actividades
por medio las caracteristicas observables y especificas que en el proceso pueden
desencadenar cambios y asi mismo permiten el progreso de la organizacion. Se aplican los
indicadores porque los empleados en conjunto los directivos tienen un informe actual de la

empresa para mejorar el desempefio (Rodriguez, 2020).

Los indicadores utilizados en el servicio de taller mecanico y automotriz se basan en la
reparacion, atencion al cliente y la calidad del servicio brindado. A continuacion, en la tabla

se detallan:
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Tabla 1.Indicadores de los procesos administrativos

Indicador Herramienta
Nivel de satisfaccion al cliente Cuestionarios
NUmero de quejas recibidas Hojas de reclamacién
Numero de oportunidades Cantidad de personas que requieren los servicios / mes
Tasa de abandono Numero de clientes perdidos / nimero de clientes inicial
*100
Calificacion de la calidad del Cuestionarios

servicio

Cantidad de vehiculos reparados NuUmero de vehiculos reparados en el mes/ mes.

por mes.

Cantidad de vehiculos mal Nudmero de vehiculos mal reparados / niamero de vehiculos
reparados reparados *100

Fuente: Zendesk (2022).
Elaboracion: Propia.

2.3.4 Planificacion

La planificacion incluye el establecimiento de pardmetros sistematicos para llegar a los
objetivos determinados. Es importante tener un plan debidamente estructurado cumpliendo
las actividades en los tiempos correctos para dar un producto o servicio de calidad
(Riquelme, 2022). En América Latina el 90% de los talleres no constan con una planificacion
a la hora de reparar vehiculos, por ende, existen muchas deficiencias en el momento de la

reparacion y su entrega (Chavarro, 2020).

La necesidad de planificar dentro de un servicio de taller automotriz surge de la carestia de
cubrir la demanda total del mercado, ademas de que las tareas se puedan distribuir de forma
equitativa en el grupo de colaboradores, ahorrarse tiempos en cada reparaciéon de autos,
delegar funciones a los méas expertos, regularizar y simplificar los procesos y finalmente

disminuir el nivel de riesgo y errores por cliente (Chavarro, 2020).

2.3.5 Organizacion

La organizacion se comprende como actividad ordenada que tiene como fin que los
empleados cumplan sus funciones segln sus habilidades en un tiempo cronoldgicamente
establecido. Existen distintos elementos claves que ayudan a la organizacion en su
sistematizacion como la especializacion del empleo, descentralizacién y la burocracia entre
otras cosas. Segun Diaz (2020) una forma de organizar los colaboradores y sus funciones

dentro de un taller automotriz se puede realizar a través de un organigrama:
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Graéfico 3.0rganigrama.

Gerencia

| Secretaria | =t

Jefe de taller Limpieza Mantenimiento
___ Mecéanicos | L Lavadores | L— Técnico |

Fuente: Propia.

2.3.6 Direccién

Como menciona Marciaga (2015) la direccion se centra en lograr una coordinacion entre los
clientes internos de la empresa para alcanzar metas que garanticen mejor funcionamiento de
la empresa. Se aplicara lineamientos establecidos en la planificacion, determinacion de la

productividad de los empleados y sistema de comunicacion efectiva.

Las actividades que permiten que la direccion de un taller mecanico sea mas facil son:
e Definir las tareas a realizar, el tiempo y el espacio.
e Establecer normas de higiene en el area de trabajo.
e Sefializar las areas de trabajo.
e Tratamiento de residuos.
e Organizacion de herramientas e uniformes (Jaramillo, 2016).

2.3.7 Control

El control cuando realizan el proceso de verificacion del manejo de las areas de la empresa
por lo cual se espera datos comparativos de los rendimientos esperados en paralelo a los
existentes; para cumplir eficientemente los objetivos propuestos. Cada fase del control se
realiza acciones permitan un desempefio de acuerdo a los planes (Anzil, 2020).

El proceso de control en una mecanica automotriz segin Moreno (2017) se debe evaluar en
dos niveles:

e Enlos vehiculos: este control se realiza durante la reparacion de los vehiculos ayuda
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a comprobar si el trabajo realizado es el indicado o en el caso contrario necesita

alguna reparacion adicional, esto se realizara de forma aleatoria, pero con frecuencia.

e Enlos trabajadores: cuantificar los tiempos por cada reparacion, este control permite
conocer si el trabajador realizo la tarea encomendada en el tiempo planificado.

Generalmente estos controles se deben realizar de forma inesperada y de forma periddica

para verificar que realmente se cumple con los procesos de gestion de calidad anunciados en

la empresa durante la ausencia de los superiores.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA
3.1 Método

Segun Sampieri (2014) “el enfoque hipotético deductivo se basa en hipotesis
preestablecidas, miden variables y su aplicacion debe sujetarse al disefio concebido con
antelacion; al desarrollarse, el investigador esta centrado en la validez, el rigor y el control

de la situacion de investigacion” (pp. 30-31).

Por tanto, la investigacion se orientd en el método hipotético deductivo, evidenciando las
falencias y errores de la empresa, con el objetivo de solucionar problemas planteados y la

compilacion de datos.

El planteamiento del método de investigacion se realiz6 en cuatro fases en funcion al
cumplimiento de los objetivos planteados, orientados al disefio de un modelo de calidad
pertinente a la empresa.

e Planteamiento del problema.

e Formulacion de hipétesis.

e Deduccidn de consecuencias hipotéticas.

e Contratacién de la hipotesis.

Ademas, el proceso de la observacidn se expreso de forma concisa y clara el problema de la
investigacion y ayud6 a pronosticar el desarrollo tedrico y el método investigativo a
realizarse. Estos procesos como la observacién y experimentacion se verificaron si hay
negacion o aceptacion de la hipotesis, utilizando el software estadistico SPPS donde se

efectud el analisis respectivo de los datos.

3.2 Tipo de investigacion

La investigacion también se orientd al enfoque descriptivo por cuanto se describio los
procesos administrativos y la gestion de la calidad establecidos en Talleres Chacha Motors,
y se determind las medidas descriptivas de los datos. La informacion que se necesit6 para la
investigacion se obtuvo de los datos recolectados por medio de los instrumentos utilizados

en Talleres Chacha Motors para luego procesarlos y aceptar o rechazar la hipotesis.
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3.3 Disefio

Segun Sampieri, (2014) el disefio no experimental no manipula deliberadamente las
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no se alteraran de forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre las variables dependientes. El disefio del
trabajo de titulacion es no experimental, por cuanto no se manipul6 las variables, y se basa

en la observacion de los indicadores y su posterior analisis, en un momento determinado.
3.4 Poblacién y muestra
3.4.1 Poblacion

Para el cumplimiento de los objetivos, la poblacion de estudio se conformé de los clientes

que acuden a Talleres Chacha Motors, considerando los registros de los Gltimos 2 afios.
3.4.2 Muestra

En la presente investigacion se muestra un tamafio de la poblacion de 70 personas, la cual es
reducida por ello, la muestra tiene una orientacion no probabilistica, por tanto, se tomé en
cuenta la opinion de todos los involucrados, los cuales son clientes frecuentes que dieron

testimonio de los procesos y gestion de calidad de la empresa.

Tabla 2.Muestra

Talleres Chacha Motors

Clientes frecuentes

70

Elaboracion: Propia

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1 Técnicas

Se utilizé la técnica de la encuesta para determinar la gestion de la calidad y los procesos

administrativos, y fue dirigido a clientes externos. Considerando el tipo de investigacion se
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realizd el andlisis exploratorio de datos con la obtencidn de estadisticos descriptivos.
3.5.2 Instrumento

Cuestionario

3.5.3 Técnicas de procesamiento de la informacion

Para el respectivo procesamiento de los datos recolectados se utilizd cuadros y graficos

estadisticos obtenidos mediante el software estadistico SPSS-25.
3.5.4 Anélisis y discusion de resultados

El andlisis de los resultados esta realizado en base a la informacion recolectada a través de
las encuestas y entrevistas que se realiz6 en la empresa de Talleres Chacha Motors, para el
cumplimiento de los objetivos propuestos. La prueba de hipétesis planteada se ejecutd con
el estadistico Chi-Cuadrado, buscando la dependencia de variables, mediante el software

estadistico SPSS.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Andlisis e interpretacion de la encuesta

El presente cuestionario fue aplicado a 70 consumidores frecuentes de Talleres Chacha

Motors, que refleja el acercamiento personal con cada uno de ellos y su opinién.
1. Género

Gréfico 4.Género.
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Elaboracién: Propia

Andlisis:

De la poblacion encuestada, el 57% pertenecen a clientes del género masculino, es decir a
40 hombres. En cambio, el 43% corresponde al género femenino, que representan a 30
mujeres.

Interpretacion:

En base al andlisis anterior el mayor porcentaje de clientes de Talleres Chacha Motors,
ubicado en la provincia de Bolivar, en la ciudad de Guaranda, corresponde al género
masculino.
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2. ¢Cbmo considera el proceso de reparacion de su vehiculo en Talleres Chacha

Motors?
Graéfico 5.Proceso de reparacion.
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Elaboracién: Propia
Analisis:

El 40% de las personas encuestadas consideran muy bueno el proceso de reparacion de su
vehiculo en Talleres Chacha Motors, esto es decir a 28 personas. En cambio, el 4%

equivalente a 3 personas lo consideran malo.
Interpretacion:

En base a lo analizado gran parte de los clientes consideran que el proceso de reparacion de
los vehiculos en Talleres Chacha Motors es muy bueno, ya que se ofrecen servicios

personalizados a la necesidad de cada cliente y se utiliza repuestos de excelente de calidad.
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3. ¢Considera que Talleres Chacha Motors ofrece servicios de calidad?

Grafico 6.Servicios de calidad.
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Elaboracion: Propia.

Analisis:

El 43% de los clientes equivalente a 30 personas estan de acuerdo en que Talleres Chacha
Motors ofrece servicios de calidad, en cambio el 2% equivalente a 1 persona esta muy en

desacuerdo con esta afirmacion.
Interpretacion:

Segun el andlisis anterior un gran porcentaje de clientes encuestados estan de acuerdo de que
en Talleres Chacha Motors ofrece servicios de calidad con relacién a reparacion de
vehiculos, ya que cuenta con colaboradores con amplia experiencia en el mercado

automotriz.
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4. ¢Como se sintiéo mientras esperaba que su vehiculo fuera reparado?

Grafico 7. Espera de reparacion del vehiculo.

30
25
20
15
10
5
0 |
x° X & x° S
@ & & & &
& N < & ¥
> > o >
& & S o
$ \ﬁ\ N @\}ﬁ

Elaboracion: Propia.
Anélisis:
El 37% de los clientes, equivalente a 26 personas mencionaron que se sintieron satisfechos

mientras esperaban que su vehiculo fuera reparado. Al contrario, el 4% equivalente a 3

personas fundamentan haberse sentido insatisfechos.
Interpretacion:

Segun lo analizado gran parte de los clientes se sintieron satisfechos mientras esperaban a
que su vehiculo fuera reparado, esto se debe a que las instalaciones constan con salas de
espera adaptado a las necesidades de los clientes que permanecen higiénicas durante la

instancia de los clientes.
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5. ¢Cbmo calificaria la calidad de la reparacién de su vehiculo?

Grafico 8. Calidad de reparacion del vehiculo.
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Elaboracién: Propia.

Analisis:

El 39% de los clientes equivalente a 27 personas se sienten satisfechos con la calidad de la
reparacion del vehiculo. Al contrario 8% correspondiente a 5 personas se sienten

insatisfechos con la calidad de la reparacion.
Interpretacion:

Segun el anterior analisis una gran parte de los clientes encuestados se sienten satisfechos
con la calidad de la reparacion de sus vehiculos, ya que después de cada servicio los
colaboradores se encargan de realizar las respectivas comprobaciones de las reparaciones
con los clientes e informarles sobre las advertencias que deben tener en cuenta después del

servicio.
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6. ¢Cdmo calificaria la rapidez de la reparacion de su vehiculo?

Grafico 9. Rapidez de la reparacion del vehiculo.

35
30
25
20
15
10

Elaboracion: Propia.
Anélisis:
El 41% de clientes correspondiente a 29 personas se sienten satisfechos con la rapidez de la

reparacion de sus vehiculos. Al contrario, tan solo el 8% equivalente a 5 personas se sintieron

insatisfechos con la rapidez del servicio prestado.
Interpretacion:

Segun lo analizado anteriormente, la mayoria de los clientes se siente satisfechos con la
rapidez de la reparacion, en esta interrogante se puede interpretar de varias formas, ya que
la rapidez de la reparacion del vehiculo, dependera del tipo de dafio y las piezas que requiera

el vehiculo.
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7. ¢Coémo calificaria la atencion al cliente?

Grafico 10.Atencién al cliente.
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Elaboracion: Propia.

Analisis:

El 36% de encuestados equivalente a 25 personas se sienten satisfechos con la atencion al
cliente recibido en Talleres Chacha Motors. En cambio, el 9% correspondiente a 6 personas

se sienten insatisfechos con la atencién.
Interpretacion:

Segun lo analizado, la mayoria de clientes encuestados se sienten satisfechos con la atencion
al cliente recibido en Talleres Chacha Motors, ya que uno de los lemas de la empresa es
responder con rapidez y claridad las inquietudes que el cliente pueda tener durante la
reparacion de su vehiculo, ademas tendra la posibilidad de verificar en todo momento la

reparacion de su vehiculo.
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8. ¢Cdmo calificaria el precio de la reparacion de su vehiculo?

Graéfico 11.Calidad de reparacion del vehiculo.
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Elaboracién: Propia.
Analisis:
El 41% de los clientes encuestados, correspondiente a 29 personas se sienten satisfechos con

el precio de la reparacion de sus vehiculos. Al contrario, el 2% equivalente a 1 persona se

sintio insatisfecha.
Interpretacion:

Segun lo analizado anteriormente, una gran mayoria de los clientes encuestados se sienten
satisfechos con el precio de la reparacion de sus vehiculos, esto se debe a que pueden
verificar y escoger los repuestos a ser cambiados segin su presupuesto y calidad de

preferencia del cliente.
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9. ¢Con gue frecuencia tuvo que regresar a Talleres Chacha Motors después de

reparar su vehiculo por algun tipo de inconveniente?

Gréfico 12.Frecuencia de regreso a Talleres Chacha Motors después de reparar el

vehiculo.
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Elaboracion: Propia.

Analisis:

El 45% de los clientes encuestados, correspondiente a 30 personas contestaron que a veces
han tenido que regresar a Talleres Chacha Motors después de la reparar su vehiculo. Al
contrario, el 5% de las clientes equivalente a 3 personas nunca han vuelto después de la

reparacion de su vehiculo.
Interpretacion:

Segun lo analizado anteriormente, la mayoria de los clientes encuestados anunciaron que a
veces han tenido que regresar a Talleres Chacha Motors después de la reparacion su
vehiculo, esto se debe a que quisieran conocer mas sobre el proceso de reparacion de sus
vehiculos y la durabilidad del servicio prestado o muchas veces al uso inadecuado del
vehiculo después de la reparacion.

4.2 Hipotesis

H1. La gestion de calidad influye en los procesos administrativos establecidos por Talleres
Chacha Motors.

Ho. La gestion de la calidad no influye en los procesos administrativos establecidos por
Talleres Chacha Motors.
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4.3 Comprobacién de la hipdtesis
La prueba de Chi — Cuadrado permitira determinar la relatividad que existe entre la variable

dependiente e independiente, y para ello se aplico la siguiente formula.

w2 U0 —fe)
- =

Donde:
e X2 chi cuadrado.
e ¢:sumatoria.
e fo: frecuencia observada.

e fe: frecuencia esperada.

4.4 Tablas cruzadas

El uso de las tablas cruzadas permitira ver el comportamiento y la relatividad existente entre
la variable dependiente e independiente, en este caso se utilizaran las variables: ;Cémo
considera el proceso de reparacion de su vehiculo en Talleres Chacha Motors? frente a la

variable ;Como calificaria la calidad de la reparacion de su vehiculo?

Tabla 3.Tablas cruzadas proceso de reparacion*servicios de calidad

Servicios de calidad

Proceso de Muy en En Indiferente De Muyde  Total
reparacion desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Muy malo 0 0 0 0 2 2
Malo 0 1 1 0 0 2
Regular 1 2 2 4 0 13
Bueno 1 0 0 21 4 28
Muy bueno 0 0 0 5 20 25
Total 2 3 3 30 26 70

Fuente: SPSS.
Elaboracidn: Propia.

Tabla 4.Prueba de Chi Cuadrado

Valor Gl Significacion asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson  7.1282% 1 <.001

Razo6n de verosimilitud 6.8394 1 <.001

Asociacion lineal por lineal 1.8022 1 <.001
N de casos validos 70

Fuente: SPSS.
Elaboracion: Propia.

Tabla de distribucién del Chi Cuadrado
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Grafico 13. Tabla de distribucion del Chi Cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

vip | 0,001 | 0,0025 ' 0,005 0,01 | 0,025 0,05 01 | 015 0,2 0.25 0.3
108274 | 90404 | 78994 | 66349 | 50239 | Ss015 27055 | 2072 | nedd | 10 | 10
138150 | 119827 | 105965 | 92104 | 73778 | 59915 | 46052 | 37942 | 32189 | 27726 | 2407
162660 | 143202 | 128381 | 113449 | 93484 | 78147 | 62514 | S3170 | 46416 | 41083 | 3664
184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 10,1433 | 94877 | 77794 | 67449 | 59886 | SI3853 | 4878
205147 | 183854 | 167496 | 150863 | 128325 | 110705 | 92363 | 81152 | 72893 | 66257 | 6064
224575 | 202491 | 183475 | 168119 | 144494 | 125916 | 106446 | 94461 | 85581 | 78408 | 7231
243213 | 220402 | 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 120170 | 10,7479 | 98032 | 90371 | 8383
261239 | 237742 | 219549 | 200902 | 175345 | 155073 | 133616 | 120271 | 110301 | 102189 | 9524
178767 | 254625 | 235893 | 216660 | 190228 | 169190 | 146837 | 132880 | 122421 | 113887 | 10,656
293879 | 270119 | 25,1881 | 23203 ] 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 134420 | 125489 | 11780

Fuente: Yachay (2022).
Elaboracion: Yachay (2022).

=lelelala|n|alwin -

Nivel de confianza: 95%
Grados de libertad: 1
Valor critico: 3.8415
Regla de decision segun el valor critico

e X2 >valor critico. Se acepta H1.

e X2 <valor critico. Se rechaza Ho.

X?calculado (7,1282) > X? critico (3.8415).

Resultado: Se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

e Se concluye que la gestion de calidad influye en los procesos administrativos
establecidos en Talleres Chacha Motors, es decir con relacién al proceso de revision,
reparacion y entrega del vehiculo, atencion al cliente y el servicio post servicio que

verifique la eficacia de la reparacion a corto y mediano plazo.

e La gestion de calidad utilizada por Talleres Chacha Motors era empirica y obsoleta
para los nuevos requerimientos del mercado actual, por ende, en base al diagnostico
y fundamento teorico, se implementé un nuevo modelo de gestion de calidad que

mejorara los procesos administrativos de una manera practica.

e EIl nuevo modelo de gestidn planteado para Talleres Chacha Motors se basa en tres
pasos: la entrada: revision, diagndstico del vehiculo y la recopilacion de informacion
sobre el propietario y el vehiculo; proceso: donde se realiza la reparacion del vehiculo
y el propietario es informado de cada progreso y los cambios que se deban puedan
realizar en el vehiculo; y finalmente la salida: donde se entrega el vehiculo reparado

y se realiza un seguimiento de la durabilidad de la reparacion realizada.
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5.2 Recomendaciones

e Se recomienda aplicar el nuevo modelo de gestion planteado para mejorar los
procesos administrativos de Talleres Chacha Motors, ya que el impacto que
generard sera beneficioso, ademas permitird cumplir los objetivos planteados
cada inicio de periodo y convertirse en una empresa representativa en su

localidad por el valor agregado que se entrega en cada servicio.

e Se recomienda hondar en otras variables que puedan definir la gestion de calidad
en Talleres Chacha Motors como la higiene de las instalaciones, servicio al
cliente, tiempo de espera y reparacion de vehiculos que involucre a la mejora

continua en sus servicios hacia los clientes frecuentes y los nuevos.

e Explicar a los nuevos clientes el nuevo modelo de gestion planteado a Talleres
Chacha Motors, para que la notificacion repentina no cause inconformidad o
molestias a la hora de que los colaboradores de los talleres se pongan en contacto
con ellos, sino que al contrario puedan recibir un servicio de calidad con un nuevo

valor agregado.
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CAPITULO VI

6.PROPUESTA
La siguiente proposicion tiene como objetivo encaminar acciones y estrategias para la toma
de decisiones en la gestion de calidad y los procesos administrativos de Talleres Chacha

Motors.
6.1 Objetivo de la propuesta
6.1.1 General

Proponer acciones de cambio en el pensamiento estratégico en la gestion de calidad y los

procesos administrativos de Talleres Chacha Motors.

6.1.2 Especifico
e Evidenciar la eficiencia del desarrollo del nuevo sistema de control de calidad
propuesto por el investigador.
e Sugerir revision en los procesos administrativos utilizados por Talleres Chacha
Motors.
e Exponer estrategias que permitan la toma de decisiones mas practicas y rapidas en
relacion a la gestion de calidad y procesos administrativos de Talleres Chacha

Motors.

6.2 Desarrollo de la propuesta

El desarrollo de la propuesta muestra las operaciones que se pueden llevar a cabo en Talleres
Chacha Motors para influir en la mejora continua de sus procesos administrativos y sus
servicios otorgados a la poblacién de la ciudad de Guaranda.

e Definir forma precisa, tanto cualitativa y cuantitativamente los objetivos de calidad
que quiere otorgar a cada cliente después de brindarles sus servicios y el nivel de
satisfaccion esperado por el cliente y por Talleres Chacha Motors. Es decir, desde el
area administrativa realizar reportes mensuales o trimestrales del servicio y
satisfaccion del cliente y sugerencias para cumplir con las expectativas de los
clientes.

e Revisar y reformular los procedimientos, protocolos, normativa, cultura
organizacional, etc. que regulan las tomas de decisiones en los procesos
administrativos en funcién generar calidad en los servicios prestados.

e |dentificar y socializar las acciones para abordar nuevos riesgos y oportunidades que
existen en la empresa al no incentivar al sistema administrativo y gerencial la

implementacion de cambios en la gestion de calidad y en los procesos
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administrativos a mediano plazo, debido al desarrollo local acelerado que existe
actualmente, se necesita cubrir nuevas necesidades con nueva toma de decisiones.

e Finalmente crear un plan de accion para insertar la nueva vision de mejora continta
basado no tan solo ofrecer servicios, sino que estos sean de calidad, en el menor
tiempo posible, sin errores y de forma eficaz. Ademaés de destacar la importancia de
que el cliente se sienta satisfecho durante todo el proceso de reparacion de su

vehiculo en Talleres Chacha Motors.

6.3 Beneficios de la propuesta

e Los resultados de estas propuestas alinearan la gestion de calidad y lo procesos
administrativos al desarrollo y el posicionamiento de Talleres Chacha Motors en
el mercado de la ciudad de Guaranda.

e Mediante la misma se intenta reducir el impacto de riesgos en la toma de
decisiones en los procesos administrativos, gestion de calidad, quejas o reclamos
del cliente, incertidumbre por parte de los colaboradores al otorgar los servicios,
y establecer planes de prevencidn ante cualquier tipo de dificultad que se pueda
presentar en el transcurso del desempefio de sus labores cotidianas.

e Que exista un equilibrio y responsabilidad compartida entre los procesos
administrativos y la calidad ofrecida y no tan solo en uno de ellos, para conferir

servicios de valor.
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7

. ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario

Instrucciones: Estimando cliente solicitamos muy comedidamente responder el presente

cuestionario de la forma mas sincera posible, ésta se realizara de forma anonima y es de

caracter confidencial con fines investigativos. GRACIAS.

Objetivo: Determinar como la gestion de la calidad influye en los procesos administrativos

establecidos por Talleres Chacha Motors.

1. Género
a. Masculino
b. Femenino
2. ¢Cbmo considera el proceso de reparacion de su vehiculo en Talleres Chacha
Motors?
Muy buena Buena Regular Malo Muy malo
3. ¢Considera que Talleres Chacha Motors ofrece servicios de calidad?
Muy en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
4. ¢Como se sintié mientras esperaba que su vehiculo fuera reparado?
Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho
5. ¢Cbémo calificaria la calidad de las instalaciones y el servicio brindado en
Talleres Chacha Motors? (calidad)
Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho
La calidad de

la reparacion.

La rapidez de
la reparacion.

La atencion
al cliente.

El precio de
la reparacion.
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6.

¢ Con que frecuencia tuvo que regresar a Talleres Chacha Motors después de

reparar su vehiculo por algun tipo de inconveniente?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
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Anexo 2. Matriz de Consistencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS

¢De qué manera influye la gestién de la
calidad en los procesos administrativos

establecidos en Talleres Chacha Motors?

Determinar como la gestion de la calidad
influye en los procesos administrativos

establecidos por Talleres Chacha Motors.

Ho: La gestion de la calidad influye en los
procesos administrativos establecidos por
Talleres Chacha Motors.

H1: La gestion de la calidad no influyen en
los procesos administrativos establecidos

por Talleres Chacha Motors.

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS

¢Cudl es la situacion actual de la gestion
de la calidad en Talleres Chacha Motors?
¢ Tedricamentecuales son los procesos
administrativos y la gestion de calidad de
Talleres Chacha Motors?

¢Es factible elaborar un modelo de gestion
de calidad
procesos
Chacha Motors?

para mejorar los

administrativos en Talleres

Diagnosticar la gestion de calidad de
Talleres Chacha Motors,

Fundamentar teéricamente la gestion de la
calidad y los procesos administrativos en
Talleres Chacha Motors.

Disefiar un modelo de gestion de calidad
para mejorar los procesos administrativos
en Talleres Chacha Motors Guaranda —

Bolivar.

Elaboracion: Propia.
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Anexo 3. Operalizacion de las variables

Variable independiente

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICASE
INSTRUMENTOS

La gestion de la calidad Cliente -Numeros de clientes satisfechos.

presenta un concepto -NUumero de clientes  atendidos

multidimensional, diariamente

orientados al cliente, -Nivel de fidelizacion.

proceso, a la calidad del Procesos -NUmero de estrategias aplicadas en la Técnicas
Gestion de la calidad  servicio y la gestion de mejora continua. Encuesta

proveedores (Camison -NUmero de herramientas aplicados la

et al, 2006). calidad de servicios.

-Procesos efectuados. Instrumentos

Gestion

-Tiempo de proceso del servicio.
-NUmero de procesos por persona.
-NUmero de  procesos
entregados sin defectos.

Cuestionario

Elaboracion: Propia.

53



Variable dependiente

VARIABLE CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Procesos Aprovechamiento de un Planificacion -NUmero de actividades planificadas. Técnicas
administrativos conjunto de -Namero de planificaciones realizadas. Encuesta
procedimientos, mediante -Nivel ~de cumplimiento en las
la planificacion, planificaciones de la empresa
organizacion, direccion y Organizacion  -Nivel de rendimiento de los trabajadores. Instrumentos

control, predefinidas en
forma ciclica (Camisén et
al, 2006).

Direccién

Control

-Nivel de empleados evaluados.

-Nivel de objetivos cumplidos.

-Nivel de liderazgo por el administrador.
-Frecuencia de reuniones convocadas y
ejecutadas por el administrador.

-Tipos de comunicacion en la empresa.
-Nivel de cumplimiento de la planeacion.
-Niveles de medicion de actividades en la
empresa.
-Frecuencia de correccion y

retroalimentacion de actividades.

Cuestionario

Elaboracion: Propia.
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