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“Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria”
Edwin Ruiz Gave Martinez

RESUMEN

La investigacion trata de una Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el
Servicio para lograr la Competitividad en los Grifos de Tingo Maria que se presenta
actualmente. La calidad es un aspecto importante que el empresario debe contemplar al
iniciar o dirigir una empresa, especialmente la calidad en el servicio debido a que son
los clientes los que generan el movimiento economico de la empresa y son la razén de
ser de la misma.

Es necesario capacitar a los gerentes, propietarios o encargados de estas empresas para
brindarles los conocimientos necesarios sobre los aspectos que integran la cultura
empresarial y especificamente sobre la calidad en el servicio, como una herramienta
para diferenciarse de las demas empresas. Para lograr la calidad en el servicio, es
primordial que las empresas tengan las bases de lo que es la empresa como una forma
de organizacion, conozcan el servicio y el producto que se esta brindando, que el
personal de ventas esté capacitado para vender, comprenda y aplique los‘aspectos que
involucra la calidad en el servicio.

El desarrollo de la investigacion de tesis se presenta en capitulos, los cuales abordan lo
siguiente:

En el capitulo I, trata sobre la introduccion en el cual se describe el problema de
investigacion, objetivos e hipotesis. El capitulo II, trata sobre el marco tedrico y
antecedentes, en el capitulo III, se expone la metodologia, en el capitulo IV se comenta
de los resultados, y se hace un analisis de la situacion del servicio que se brinda en las
empresas de la ciudad de Tingo Maria y de lo que opinan los clientes respecto a ello
para confirmar que es necesario un Modelo de Gestion de calidad en el servicio,
mediante las capacitaciones y a través de esta investigacion de campo se detecto como
percibe el cliente el servicio y como lo ejecutan. La investigacion recolecto la opinion
de 13 administradores, 72 trabajadores de ventas y 2755 clientes de acuerdo con una

muestra especificamente disefiada y con base en cuestionarios uniforme se presentan los
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resultados. En el capitulo V se trata de la Propuesta de un modelo de gestion de calidad
en el servicio para lograr la competitividad en los grifos de Tingo Maria.

Finalmente en el capitulo VI y VII acerca de las discusiones, conclusiones y
recomendaciones se presentan aspectos detectados a través de la investigacion y
conocimientos adquiridos durante la carrera. Se espera que esta investigacion
contribuya al desarrollo de una cultura empresarial, tratindose de dar una mejor
Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la

Competitividad en los Grifos de Tingo Maria.

PALABRAS CLAVES:

Gestion, calidad, servicio, gestion de calidad, competitividad, servicio de calidad,

estacion de servicio, cultura empresarial.
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“Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria”

Edwin Ruiz Gave Martinez

ABSTRAC

This research is a proposal of a Quality Management Model in Service to achieve
competitiveness in Tingo Maria Faucets currently presented. Quality is an important
aspect that the employer must consider when starting or running a business, especially
the quality of service because the customers are the ones that generate the finances of
the company and are the reason for the same. Currently the service is provided in the
service stations of Tingo Maria is poor due to lack of business culture.

It is necessary to train the managers, owners or managers of these companies to provide
the necessary knowledge of the aspects that make up the enterprise culture and
specifically on the quality of service, as a tool to differentiate themselves from other
companies. To achieve quality service is paramount that companies have the foundation
of what the company as a form of organization, meet the service and the product that is
being offered, the sales staff is trained to sell, understand and apply the aspects involved
in service quality.

The development of the thesis research is presented in chapters, which address the
following:

In Chapter Lthe introduction is presented, Then Chapter II presents the theoretical
framework and background, Continuing with the same order Chapter III déscribes the
methodology, and taking samples, population, methods, techniques, procedures and
tools for optimal investigation, Later in Chapter IV of results, an analysis of the
situation of the service provided by the companies of the city of Tingo Maria and what
customers are saying about it to confirm the need for a quality management model in
service, through training and through this research field is detected as the customer
perceives the service as you run. The research I gather the opinion of 13 managers, 72
sales personnel and 2755 customers according to a sample specifically designed and

based on questionnaires uniform results are presented.
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Finally in Chapter VI and VII on the discussions, conclusions and recommendations are
presented issues identified through research and knowledge acquired during the race. It
is hoped that this research will contribute to the development of an enterprise culture, in
the case of giving a better proposal for a model of Quality Management in the Service

to achieve competitiveness in Tingo Maria Faucets.

KEY WORD

Management, quality, service, quality management, competitiveness, service, service

station, corporate culture.
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Capitulo I
INTRODUCCION

La investigacion titulada “Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio
para lograr la Competitividad en los Grifos de Tingo Maria” tiene como objetivo
central precisar el nivel de calidad de los servicios que ofrecen estos tipos de negocios
en el mercado de Tingo Maria, y a la vez saber el modelo de gestion de calidad con que

vienen trabajando.

Asimismo, la investigacion, plantea ciertas medidas que permitiran a los grifos no solo
mejorar la calidad de sus servicios,, sino también, elevar la participacion de la demanda
en el mercado al cual se dirige con un alto grado de competitividad, como también
hacer mas atractivo sus respectivas estaciones de servicios. Del mismo modo alcanzar la
competitividad en su respectivo sector dentro del sector empresarial de Tingo Maria, y

por ende permitir el desarrollo socio — econémico de este mercado geografico.

El problema de investigacion se sustenta en la falta de un modelo de gestion de calidad
en el servicio al cliente para las empresas que se dedican a la prestacion de servicios de
compra y venta de combustibles en la ciudad de Tingo Maria, lo que repercute
negativamente en su crecimiento, ya que en la mayor parte de ellas, no se aplican
métodos de mejoramiento de la calidad, dificultandoles encaminarse hacia la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes.

En conclusion, el problema central de la investigacion, la misma que planteamos su

solucion al final de este estudio, fue el siguiente:

(En qué medida la propuesta de un modelo de gestion de calidad en el servicio

contribuiria a lograr la competitividad en los grifos de Tingo Maria?
El objetivo general que se planteo fue: “Disefiar un modelo de gestion de calidad en el

servicio al cliente que contribuya a lograr la competitividad en los grifos de Tingo

Maria”, y los especificos fueron los siguientes:
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v Determinar si el diagnostico empresarial contribuye a lograr la competitividad

empresarial.

v’ Identificar en qué medida la planeacion de la calidad inﬂuye a formular cursos de

accion enfocados a la calidad en el servicio al cliente.

v Indagar la manera en que, el analisis de la cultura empresarial permita mejorar la

eficiencia del personal.

v Establecer si el control de calidad permite mantener un monitoreo constante en el

servicio al cliente en las estaciones de combustibles.

Esta tesis, es factible su ejecucion por las siguientes justificaciones que demuestran la

necesidad de investigacion y solucionar a la vez. Estas razones son:

v" La calidad se ha constituido en el pilar fundamental de las Empresas de éxito, las
cuales han implementado cambios innovadores y estrategias integrales que les han
llevado a ser competitivas en su mercado. En vista de tal situacién, también las
Empresas dedicadas a la prestacion de servicios de combustibles de la ciudad de
Tingo Maria, se ven en la necesidad de contar con la guia de un Modelo de gestion
de calidad que les permitiria ser competitivas en su mercado satisfaciendo asi las

necesidades de sus clientes.

v Un Modelo de gestion de calidad pretende beneficiar directamente a:
a) Clientes de estaciones de servicio, ya que se les brindara la oportunidad de

recibir un servicio eficiente y apegado a sus necesidades.

b) Propietarios de estaciones de servicio por proveérseles de una metodologia de
calidad de la que ellos facilmente pueden apoyarse para definir sus estrategias
empresariales para el alcance de mayor rentabilidad y mejor posicionamiento en

el mercado.
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¢) A los empleados les ayudard a desarrollar sus habilidades y fortalecer sus
conocimientos para desempeiiar sus funciones con responsabilidad y eficiencia

en un clima laboral agradable.

d) A la universidad ya que le permitiria proyectarse a la comunidad, a través del

aporte que se obtendria con la presente investigacion.

e) Al ‘equipo investigador ayudara a fortalecer los conocimientos en el area
cientifica y administrativa, permitiendo desarrollar un estudio de campo que de
una nocién practica del ambiente empresarial del pais para ser profesionales

comprometidos con la sociedad.

La hipétesis planteada es:
“La propuesta de un modelo de gestion de calidad en el servicio contribuiria a

lograr la competitividad en los grifos de Tingo Maria”.

La investigacion comprende los siguientes capitulos:

El primer capitulo, esta referido a la parte introductoria, donde se hace una presentacion
en forma resumida de todo el contenido de la tesis, el segundo capitulo, trata sobre el
marco teérico, donde se plasma toda la teoria tematica que sustenta la investigacion, el
capitulo tercero, se refiere a la parte metodologica, con la cual se hace factible el
desarrollo de la tesis, el mismo que contempla la poblacion y muestra de la
investigacion, como también el tipo y nivel de investigacion, igualmente los métodos y
disefio de investigacion; asimismo, se contempla las técnicas de recoleccion y
procesamiento de datos; las técnicas de analisis estadistico, el procedimiento y los
instrumentos de investigacion, el capitulo cuarto, se concentra en la presentacion de los
resultados de la investigacion, aqui se desarrolld y demostr6 la hipotesis a través de la
ejecucion de las variables e indicadores, el quinto capitulo, trata de la propuesta de un
modelo de gestion de calidad en el servicio para lograr la competitividad en los grifos
de Tingo Maria, y en el capitulo sexto muestra la discusion de los resultados para poder
determinar si la aceptacion o rechazo de la hipétesis, Y como capitulo final, con el cual
se resume toda la tesis, se presenta a las conclusiones y recomendaciones arribadas al

final de la investigacion.
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Capitulo II
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Las investigaciones que se hicieran con anterioridad en este campo son muy

escasas en estaciones de servicio, por lo que presentamos los mas resaltantes:

Salaverry (1996), en su tesis “El Empirismo Gerencial; Obstaculo para el logro de
la eficiencia en las estaciones de servicio del Grupo Espinoza” cuyo objetivo
principal fue, realizar un analisis de la real situacion por la que atraviesa, evaluando
sus posibilidades y debilidades, para mejorarlas y corregirlas, dando alternativos de
solucion para que la empresa pueda retomar el liderazgo en la comercializacion de
hidrocarburos en la region del alto Huallaga.

La tendencia del nivel de ventas mensuales durante el periodo de analisis, muestran
un considerable disminucion para los tres productos que oferta, en las tres
estaciones, esto es sumamente preocupante debido a la apertura de nuevos grifos,
tanto legales como ilégales, los cuales abarcan parte del mercado y por no
adecuarse a la politica econémica existente, al mantener politicas austeras y
restrictivas. .

En lo que respecta a asesoramiento. en todo nivel, la empresa no cuenta con un
profesional idoneo, toda vez que el actual asesor; a los directivos de la empresa no
brinda un asesoramiento veraz y preciso, respecto a lo que es una empresa moderna
y esto causa retrocesos en el crecimiento econdémico y financiero, dejando que la
competencia capte gran parte del mercado. Existe una resistencia a los cambios e
innovaciones de parte de los propietarios y gerentes de la Empresa GRUPO
ESPINOZA S.A.

Los gerentes y directivos, mantienen un distanciamiento con su personal, en
especial con el personal operativo (Griferos) toda vez que no se les proporciona las
facilidades para el normal desarrollo de sus funciones y se oponen a que el
- Administrador continuamente les mantenga en reuniones, para CONocer sus

problemas en el normal desempefio de sus labores.
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Dolores (2008), en su tesis “La incidencia de la Gestion del capital humano en el
Servicio a la comunidad de la Municipalidad Provincial de Padre Abad, Aguaytia”
fue realizada en el periodo 2006-2007 siguiendo el método descriptivo, y el disefio
estuvo encaminado por 105 trabajadores de la Municipalidad y 242 usuarios de los
servicios de la entidad. Los instrumentos empleados fueron dos cuestionarios y una
guia estructurada. Los resultados mas relevantes fueron los siguientes: La gerencia
de la Organizaciéon Municipal basado en su Capital Humano se manifiesta en la
comunicacion interpersonal del 93.33% en el conocimiento que tienen para
desarrollar el trabajo encomendado, la motivacion del 77.14% se guian por causas
trascendentales, el 89.52% esta mas predispuesto a participar de capacitaciones, el
71.43%promueve un liderazgo transformador guiado por principios y causas
transcendentales, el nivel educativo y la formacion es del grado superior, el 85.71%
propone sugerencias para mejorar los servicios. El servicio de Atencion a la
comunidad se refleja en que el personal de la municipalidad nunca brinda
respuestas objetivas, nunca son interrumpidas con frecuencia, siempre demuestran
educacion y cordialidad, nunca resuelve los reclamos, nunca tienen conocimiento
para atenderlo, nunca demuestran interés, siempre estan concentrados y atentos,
nunca toman en serio la necesidad del cliente, nunca resuelve el problema en el

primer contacto.

Finalmente de las pruebas de independencia se encontrd que el compromiso del
personal de trabajar acorde con la vision es el factor fundamental del capital
humano que posee la entidad y que la seriedad de la necesidad del cliente es el
origen para prestar un buen servicio. Por tanto tenemos que “La gerencia de una
organizacion municipal basada en su capital humano enfocado al compromiso con

su vision, no mejorara el servicio de atencion a la comunidad”, esta comprobado.

Una buena administracion del capital humano impulsa al rendimiento operativo
generando valor para toda la organizacion y ayuda a ser mas eficientes y eficaces en
la atencion de la necesidad del usuario, alinea al personal con las metas y objetivos

de la organizacion y lo mas importante logra posicionamiento dentro de su
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jurisdiccion territorial, sucede muy por el contrario si la gestion del capital humano

ya sea en organizaciones u otros se encuentra si un norte a donde apuntar.

LLamocca (1999), en su tesis “La calidad de servicio como un factor de
competitividad, caso: Empresa de servicio de la ciudad de Tingo Maria” fue
realizada en el afio 1999, tomando una poblacion de 203 empresas de servicios,
agrupadas en diferentes estratos o tipos de servicios ubicados en la ciudad de Tingo
Maria, y también se tomo una muestra de 239 familias a nivel de la ciudad
(promedio: 8457 familias), utilizando asi el método descriptivo, inductivo-
deductivo, instrumento basico (encuestas) de los cuales llega a las siguientes
conclusiones: |

v" Las empresas de servicio de Tingo Maria no logran afrontar con éxito el desafio
del servicio porque carecen de un liderazgo suficientemente fuerte, a pesar de
que es de trascendental importancia, situacion que conlleva a que estas no tengan
suficiente capacidad competitiva en el mercado local y nacional.

v" Los gerentes de servicio de la ciudad de Tingo Maria consideran que la calidad
de servicio no constituye como una estrategia en sus negocios, existentes €l 59%
de las empresas que reflejan el desconocimiento total del valor estratégico
competitivo.

v' En las empresas de servicio, existe un alto abandono del potencial humano y
poca experiencia de la gerencia de servicio, los cuales dan lugar a que la
presentacién del servicio sea pobre en calidad.

v" El nivel de percepcion de los clientes en la ciudad de Tingo Maria es baja, la
posicion actual de la calidad de servicio ofertados en nuestra localidad estan por
debajo de la media.

v Los servicios defectuosos ofertados por las empresas crean comentarios
negativos, eliminando perspectivas de nuevos clientes y dificultan las ventas a
los que ya existentes, restringiendo la rentabilidad de los mismos.

¥' Las carencias de programas y acciones internos de mejoramiento continuo de la
calidad del servicio es acentuada en las empresas locales.

v' La orientacion de los objetivos, los sistemas de supervision y evaluacion del

recurso humano es inadecuada ya que estos miden la actuacion de su personal en
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unidades atendidas por hora, ventas netas por dia; es decir, se mide por
resultados monetarios, descuidando de esta manera la calidad de los servicios.
v" El cliente, para las empresas de servicios constituye un recurso muy importante,

su decision de comprar o no el servicio determina ¢l rendimiento empresarial.

Rodriguez (2004) en su tesis “Calidad en el Servicio de atencion al cliente en una

Empresa Quimica Industrial” llega a las siguientes conclusiones:

v" Se puede consumar este trabajo mencionando algo nada espectacular y que todos
sabemos la calidad en el servicio a clientes es indispensable y es necesario
medirla, ya que lo que no se puede medir, no puede controlar, también es
imprescindible recalcar que la calidad si bien no es facil obtenerla tampoco es
dificil, y que ciertamente el no tenerla es perdida cuantiosa de dinero, y
obviamente esto va en contra de los objetivos de cualquier organizacion.

v Puedo finalizar este trabajo utilizando la metodologia descriptiva usando
herramientas e instrumentos y haciendo algunas observaciones sobre el
procedimiento de aplicacion utilizado en Cydsa para la evaluacion del servicio al
cliente, que a mi juicio estan bien elaborados, pero que sin embargo podrian
tener algunas areas de mejora:

o Los cuestionarios se aplican actualmente de forma anual, lo cual me parece
que es un tiempo muy espaciado, por tanto sugiero realizarlas cada mes para
evitar acumular problemas y detectarlos a tiempo de forma rapida y
oportuna, cumpliendo con los lineamientos de la mejora continua.

e Aplicarlos de una forma personal, ya que en dos departamentos se envian
por email y esto no permite tener un control de respuesta. Ademas, en el
departamento de produccién son. aplicados cada que se realizan cursos de
calidad, lo cual no permite medir de forma constante las evaluaciones.

e Hacer conciencia en los jefes de departamento para fomentar la ética 'y
profesionalismo en el momento de contestar los cuestionarios, para evitar el

involucramiento de motivos personales que solo distorsionan las respuestas.
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2.2 BASE TEORICA

Existen un cumulo de fundamentos y cimientos que encaminan diversos estudios
de investigacion, respaldando los resultados o simplemente generar un huevo
conocimiento, que a su vez servira para posteriores estudios.

La historia de la calidad se present6 en Japon después de la segunda guerra
mundial. La industria japonesa estaba totalmente destruida y habia que
reconstruirla desde su principio. Un cierto nimero de pioneros internacionales se
dirigi6 a Japon para ayudar a construir y operar instalaciones fabriles modernas,
quienes se habian dedicado a explicar, analizar y promover la calidad. Entre los
expertos mas importantes de la calidad se encuentran: William Edwards
Deming, matematico y fisico estadounidense, quien empez6 a darse a conocer en
Japon en 1950, con los catorce puntosv de la calidad, donde se incluyen tres
ingredientes: mejora continua, propdsito constante y conocimiento profundo.
Joseph M. Juran, ingeniero y abogado estadounidense describié por primera vez
en 1950 su método de control de la calidad total en Japén. Sostuvo que los tres
elementos mas importantes en un programa de calidad son que los altos ejecutivos
estén al mando, que se capacite al personal en la gestion de la calidad y que se

mejore la calidad a un ritmo sin precedentes.

Kaoru Ishikawa empresario y consultor japonés, constituyé en 1962 los circulos
de control de calidad en Japon. Su padre Ictiro Ishikawa logré que William
Edwards Deming presentase las ideas sobre calidad a los lideres japoneses en
1950." Muchos de nosotros nos hemos olvidado de los cambios que han ocurrido
en las Ultimas décadas en lo que se refiere a la modernizacion de grifos y
estaciones de servicios en el Peri. Antes los grifos y estaciones de servicio se
encontraban administrados por el Estado. Estos solo se dedicaban al expendio de
gasolinas, kerosene y diesel. Desde hace mas de una década el panorama se
revirtid, los grifos y estaciones de servicio comenzaron a privatizarse, y a pasar a
manos de inversionistas nacionales como extranjeros. El resultado no solo se vio
en una mejor presentacion de los establecimientos de venta o en el mejoramiento

de la calidad de los combustibles con aditivos, sino que ademas se empezd a

! Administracion y control de calidad. James Evans, William Lindsay.
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desarrollar una “nueva vision” de atencion al cliente. Esta nueva vision recae mas
que nada en la oferta de productos indirectos como los cajeros automaticos,
servicios de lavado y engrase, mantenimiento y control de llantas, tiendas de
abarrotes, farmacias, centros de alquiler de videos, bancos que atienden mas horas
que en los establecimientos normales, venta de alimentos, etc., los cuales se han
sumado a los servicios clasicos y gratuitos de aire y agua, y otros como el de

reencauchado de llantas.

Todas estas mejoras son, aunque no parezca, formas de crear fidelidad en los
consumidores, mas aun cuando existe una alta concentracion de estaciones de
servicio en una esquina especifica. Con esto nos estamos seiialando que el precio
de la gasolina no se tome en cuenta, sino que los productos adicionales con los

que cuenta un grifo pueden servir para atraer a los consumidores.

TEORIA DE LA CALIDAD DE EDWARD DEMING (1950), el ciclo de
Deming es una metodologia de mejoras. Se conocia como el Ciclo de Shawhart en
honor a su fundador. En 1980 los japoneses le cambiaron al nombre de Ciclo de
Deming. El Ciclo PHVA, es de gran utilidad para estructurar planes de mejora de
calidad a cualquier nivel ejecutivo u operativo y es una estrategia de mejora
continua.

Este ciclo es conocido como:

» Elciclo de Deming

o Elciclo de la Calidad

» Espiral de mejora continua
Este ciclo se Basa: "en la premisa que las mejoras provienen de la aplicacion de
los conocimientos”.

Este ciclo esta estructurado en cuatro aspectos a realizar:
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Figura N° 01: El ciclo de Deming

« Planear: Establecer objetivos y método para alcanzarlos ;Qué hacer? ;Como
hacer?

o Hacer: Generacion de Productos/Servicios Capacitacion realizar lo planeado

e Verificar: Evaluacion del desempefio

e Actuar: Acciones correctivas y preventivas ,Coémo mejorar la Proxima vez

Deming no s6lo hablé de este ciclo sino también expone 14 puntos de la alta
administracion para lograr calidad, productividad y posicion competitiva, estos
son los siguientes:

Los puntos se presentaron por primera vez en su libro "Out of the Crisis" ("Salir

de la Crisis").

1. Crear constancia en la mejora de productos y servicios, con el objetivo de ser
competitivo y mantenerse en el negocio, ademas proporcionar puestos de
trabajo.

2. Adoptar una nueva filosofia de cooperacion en la cual todos se benefician, y

ponerla en practica ensefiandola a los empleados, clientes y proveedores.
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10.

11.
12.

13.
14.

. Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa para lograr calidad. En

lugar de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el

comienzo.

. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar de esto,

minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo proveedor para

cada item, basandose en una relacion de largo plazo de lealtad y confianza.

. Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccion, servicio y

planeamiento de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la
productividad, bajando los costos constantemente.

Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitacion).

Establecer lideres, reconociendo sus diferentes habilidades, capacidades y
aspiraciones. El objetivo de la supervision deberia ser ayudar a la gente,

maquinas y dispositivos a realizar su trabajo.

. Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran trabajar

mas eficientemente.

Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competicioén y construir
un sistema de cooperacion basado en el mutuo beneficio que abarque toda la
organizacion.

Eliminar esloganes, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos
niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de
rivalidad, la principal causa de la baja calidad y la baja productividad reside en
el sistema y este va mas alla del poder de la fuerza de trabajo.

Eliminar cuotas numéricas y la gestion por objetivos.

Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan a la
gente de la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones anuales
o el sistema de méritos que da rangos a la gente y crean .c.ompeticién y
conflictos.

I?nstituir un programa vigoroso de educacion y auto mejora.

Poner a todos en la compafiia a trabajar para llevar a cabo la transformacion.

La transformacion es trabajo de todos.

Estos son los pasos que Deming expuso y que hacen que una empresa se

desarrolle y por lo tanto sea altamente competitiva, no solo funciona en la
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empresa sino también en la vida diaria de las personas, con el ciclo PHVA y estos

pasos puedes tener una vida llena de éxitos y puedes planear a futuro.

Ademas de estas estrategias Deming mencionaba a lo que le llamé "Las Siete
Enfermedades Mortales" las cuales, a su juicio, perjudicaban la competitividad de
las organizaciones de su pais.

1. Falta de compromiso con la calidad y el mejoramiento contintio.

2. Enfasis en las utilidades de corto plazo

3. Estimular el desempefio del personal mediante su evaluacion

4. Inestabilidad de rotacion de la alta Administracion

5. Administrar el negocio solo con base en indicadores visibles.

6. Incremento en los costos de seguridad social y ausentismo.

7. Costos por reclamaciones de Garantia.

En conclusion los principios ideados por Deming ejercieron gran influencia en la
nacion de Japén, ya que su economia se elevo y como agradecimiento en 1951 la
JUSE instituy6 el Premio Deming para reconocer a organizaciones y personas

destacadas por sus aportaciones a la Calidad total en las empresas.

Los Principios Bdsicos de Joseph M. Juran, considera que 1a calidad consiste en
dos conceptos diferentes, pero relacionados entre si:

Una forma de calidad estd orientada a los ingresos, vy consiste en aquellas
caracteristicas del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como
consecuencia de eso producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta mas.

Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y consistirfa en la
ausencia de fallas v deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente
cuesta menos.

Juran seflala que la administracién para lograr calidad abarca tres procesos
basicos: la planificacion de la calidad, el control de la calidad v el mejoramiento
de la calidad. (Estos procesos son comparables a los que se han wtilizado durante
largo tiempo para administrar las finanzas). Su “trilogla”, muestra como se

relacionan entre si dichos procesos.
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Juran identifica los componentes de la revolucion de la calidad en Japon de la

siguiente manera:

1.

Lol

4]

Los directivos de mas alto nivel se hicieron cargo de la administracién para
lograr calidad.

Capacitaron a toda la jerarquia en los procesos de la gestidn de calidad
Intentaron mejorar la calidad a un ritmo revolucionario.

Le dieron participacion a la mano de obra.

Agregaron metas de calidad en el plan empresarial.

Juran considera que Estados Unidos y otras paciones occidentales deberian

adoptar estrategias similares a fin de alcanzar y mantener un nivel de calidad de

orden internacional.

El enfoque de Juran para el Mejoramiento de la Calidad, en la lista de prioridades

de Juran, el mejoramiento de la calidad ocupa un primer lugar. En este sentido, ha

elaborado una propuesta estructurada que expuso por primera vez en su libro

Managerial Breakthrough (1dea revolucionaria de administracién), en 1964, Esta

propuesta incluye una lista de responsabilidades no delegables para los alios

gjecutivos:

1. Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento.

2. Exigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la descripcion de cada
tarea o funcion.

3. Crear la infraestructura: instituir un consejo de la calidad; seleccionar
proyectos para el mejoramiento, designar equipos; proveer facilitadores.

4. Proporcionar capacitacion acerca de como mejorar la calidad.

5. Analizar los progresos en forma regular.

6. Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.

7. Promocionar los resultados.

8. Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el ritmo de mejoramiento.

9.

Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de incluir las
metas de mejoramiento de la calidad.
Segun Juran, la mmayor oportunidad de mejoramiento - tanto tiempo

descuidado — estriba en los procesos empresariales.
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La propuesta de Juran para la Planificaciéon de la Calidad, Juran también ha

identificado un proceso global para la planificacion a fin de alcanzar las metas de

calidad:

1. ldentificar a los consumidores. Todo aquel que pueda ser impactado es un

consumidor potencial, ya sea externo o interno.

2. Determinar las necesidades del consumidor.

3. Crear caracteristicas de producto que puedan responder a las necesidades de
Jos consumidores.

4. Crear procesos que sean capaces de fabricar las caracteristicas del producto
en las condiciones operativas.

5. Transferir los procesos a las areas operativas.
Juran piensa que la planificacién de la calidad deberia dar participacion a
aquellos que serdn directamente afectados por el plan. Ademss, los
planificadores deberian entrenarse en el uso de las herramientas vy los

métodos modernos para la planificacion de 1a calidad.

La Propuesta de Juran para el Control de la Calidad, en este sentido, Juran sigue el
conocido circuito de retroalimentacion:

1. Evaluar la performance real.

2. Compararla con la meta.

3. Tomar med:idas sobre la diferencia.
Juran promueve la delegacion del control a los mas bajos niveles posibles en la
orgamizacion, cediendo la responsabilidad del autocontrol a los trabajadores.
También promueve la capacitacién de los trabajadores en la blsqueda de
informacion y su analisis, a fin de permitirles tomar decisiones sobre la base de

los hechos.

Juran vy la Gestion de la Calidad Total (GCT), es un firme defensor de la GCT. La
~ define como una coleccion de ciertas actividades relacionadas con la calidad:
1. lacalidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.

2. Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.
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Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis estd puesto en el
consumidor v en la competencia, existen metas para el mejoramiento anual de
la calidad.

4. I.as metas de despliegan a los niveles de accion,

LN

L.a capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

6. La medicion se efectiia en cada area.

7. Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de las metas.
8. Se reconoce la performance superior.
9. Sereplantea el sistema de recompensas.

Los Puntos de vista de Juran acerca del la participacion del trabajador, tiene una
poco favorable opinion de las-campafas para exhortar a los empleados a resolver
los problemas de calidad de las compafiias. Constatd hace algunas décadas que
mas del 85 por ciento de los problemas de calidad se originaban en los procesos

directivos.

Juran estima que el Sistema Taylor, que consiste en separar la planificacién de la
ejecucion, se ha vuelto obsoleto a causa de la mucha més amplia formacion y
capacitacion del trabajador. Esta evolucidon ha hecho posible delegar a los
trabajadores algunas funciones que antes llevaban a cabo los planiticadores v
supervisores. Considera que el sisiema Tavlor deberia ser reemplazado, v
promueve la experimentacion con varias opciones como: equipos de trabajadores
autocontrolados, autoinspeccionados, autosupervisados y autodirigidos.

Por otro lado, cree que los equipos autodirigidos llegardn a ser muy

probablemente los principales sucesores del sistema Taylor.

La opinidon de Juran sobre otras cuestiones importantes, ciertas practicas que eran
importantes en el pasado se deberian someter a un cambio profundo:

1. El ciclo de desarrollo de un producto deberia ser reducido a través de la
planificacion participativa, la ingenieria conjunta y la capacitacion de los
planificadores en los métodos y herramientas de 1a administracion para lograr
calidad.
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2. Es necesario replantear las relaciones con el proveedor. La cantidad de
proveedores deberia ser reducida. Es necesario establecer una relacidon de
cooperacidn con los vendedores seleccionados, sobre la base de una
confianza mutua. La actitud antagénica tradicional deberia ser suprimida. Se
deberia ampliar 1a duracidn de los contratos.

3. La capacitacion deberia estar orientada a los resultados antes que a los

medios. El proposito fundamental de la capacitacion deberia set el cambio de

conducta mas que la formacion. Por ejemplo, los cursos de mejora.miento de
la calidad tendrian que estar precedidos por la asignacién a un proyecto
especifico. Por tanto, la mision de la capacitacion estribaria en ayudar al

equipo a completar el provecto.

Kaoru Ishikawa, fue quien destaco las diferencias entre los estilos de calidad
japoneses y occidentales, debido a sus diferencias culturales. Su hipotesis
principal fue que aspectos como que su pais consta de una sociedad vertical,
ademas de no haber sido influenciados por el taylorismo, las diferencias de
escritura, la educacion y la religion fueron claves en el éxito japonés en el control
de calidad.

Las principales ideas de Ishikawa se encuentran en su libro ;Qué es el control
total de calidad?: la modalidad japonesa. En €l indica que el CTC (Control Total
de Calidad) en Japon se caracteriza por la participacion de todos, desde los mas
altos directivos hasta los empleados mas bajos.

Puso especial atencion en el desarrollo del uso de métodos estadisticos practicos y
accesibles para la industria. En 1943 desarrollo el primer diagrama para asesorar a
un grupo de ingenieros de una industria japonesa. El Diagrama de Causa-Efecto
se utiliza como una herramienta sistematica para encontrar, seleccionar y
documentar las causas de la variacion de la calidad en la produccion, y organizar
la relacion entre ellas. De acuerdo con Ishikawa, el control de calidad en Japon se
caracteriza por la participacion de todos, desde los altos directivos hasta los

empleados de mas bajo rango, mas que por los métodos estadisticos de estudio.
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Ishikawa definio la filosofia administrativa que se encuentra detras de la calidad,
los elementos de los sistemas de calidad y lo que el denomina, las "siete
herramientas bésicas de la administracion de la calidad", donde se le considera
una fuerte inclinacion hacia las técnicas estadisticas. También fue el encargado de
desarrollar el proceso de auditoria utilizado para determinar si se selecciona una
empresa para recibir el Premio Deming, la solucion de problemas con base en

equipos.

Las 7 herramientas basicas para la administracion de la calidad
El proceso (es un diagrama de los pasos o puntos del proceso, identificados de la
manera mas simplificada posible, utilizando varios co6digos necesarios para el
entendimiento de éste).
1. Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso, asi como las
variables y los defectos que atribuyen).
2. Histogramas (vision grafica de las variables).
Analisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion y resolucion).
4. Analisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa (busca el factor principal
de los problemas a analizar).
5. Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).
6. Graficas de control (medicion y control de la variacién).

Analisis de Estratificacion.

Principios de calidad de ISHIKAWA
Algunos de los elementos clave de sus filosofias se resumen aqui:
1. La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.
2. El primer paso en la calidad es conocer lo que ¢l cliente requiere
3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.
4. Eliminar la causa raiz y no los sintomas.
5. El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en todas
las areas.

6. No confundir los medios con los objetivos.
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7. Poner la calidad en primer término y poner las ganancias a largo plazo.

8. Elcomercio es la entrada y salida de la calidad.

9. La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les
presenten hechos.

10.95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples
herramientas de analisis y de solucion de problemas.

11. Aquellos datos que no tengan informacién .dispersa (es decir, variabilidad)

.son falsos.

Teoria de la Competitividad de Michael Porter, afirmaba que la competitividad
estd determinada por la productividad, definida como el valor del producto
generado por una unidad de trabajo o de capital. Para hablar de competitividad,
continua Porter, habria que irse a la empresa, y al sector, e identificar cuales son
los factores que determinan que las empresas generen valor afiadido y que ese
valor se venda en el mercado, y si realmente esos factores son sostenibles en el

mediano y largo plazo.

El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que nos
hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un
mismo mercado buscando ser los seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra
calidad, por nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por la capacidad que
tengamos de cautivar, de seducir, de atender y asombrar a nuestros clientes, sean
internos o externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduciria en un

generador de riquezas. (Michael Porter, “Ventajas Competitivas™).

Asimismo, Michael Porter establece cuatro factores que pueden ser determinantes

en la competitividad:

1. La dotacién del pais, en términos de cantidad y calidad de los factores
productivos basicos (fuerza de trabajo, recursos naturales, capital e
infraestructura), asi como de las habilidades, conocimientos y tecnologias
especializados que determinan su capacidad para generar y asimilar

innovaciones.
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2. La naturaleza de la Demanda Interna en relacion con la oferta del aparato
productivo nacional; en particular, es relevante la presencia de demandantes
exigentes que presionan a los oferentes con sus demandas de articulos

innovadores y que se anticipen a sus necesidades.

3. La existencia de una estructura productiva conformada por empresas de
distintos tamaios, pero eficientes en escala internacional, relacionadas
horizontal y verticalmente, que aliente la competitividad mediante una oferta
interna especializada de insumos, tecnologias y habilidades para sustentar un

proceso de innovacion generalizable a lo largo de cadenas productivas.

4. Las condiciones prevalecientes en el pais en materia de creacion,
organizacion y manejo de las empresas, asi como de competencia,
principalmente si esta alimentada o inhibida por las regulaciones y las actitudes

culturales frente a la innovacion, la ganancia y el riesgo.

Teoria de las necesidades de Maslow, clasifico a las necesidades universales del
ser humano sefialando que a medida que satisfacemos nuestros niveles de
necesidades mas inferiores o de tipo fisiologico y de perpetuacion de la especie,
deseamos “ardientemente” subir otro escalon y satisfacer las necesidades de amor,
posesion, autoestima y autorrealizacion como se representa en la figura N° 02.

Asi tenemos que la necesidad de mantener y mejorar nuestro estandar de vida, por
tanto nuestro trabajo como empresario consiste en identificar el modo en que
nuestro producto o servicio permita a nuestros clientes satisfacer sus necesidades
para permitirles hacer exactamente eso. Una vez identificados las necesidades hay

que aprender a vender su satisfaccion.

Por ejemplo, una tienda de ropa puede vender para satisfacer multitud de
necesidades, dependiendo del cliente. Los clientes que buscan comprar una ropa
sencilla, adecuada para el trabajo, estin satisfaciendo una necesidad de
“propiedad”. Tienen necesidad de manifestar adecuadamente su permanencia al
mundo laboral. Sin embargo, los que estan en el mercado de la alta costura

buscando satisfacer una necesidad de autoestima y autorrealizacién en sus
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clientes, que buscan aparecer atractivas a los ojos de los demas y creen que se

merecen una ropa como esa para alcanzar un nivel de sofisticacién determinada.

Cada necesidad requiere un enfoque diferente y una estrategia de marketing
adecuado a ese nivel de necesidad. Asi tenemos que “si queremos triunfar”
debemos aprender cuales son las necesidades que nuestro “producto” puede

satisfacer mediante la experiencia y la formulacién de preguntas®.

Necesidad de
Autorrealizacion

Netesidades de

j estima _v

J/ Serrespetado,valorado,
de amer vy ser amado

Necesidades de pertenencia |
Ser parle de un grupo

Necesidades de seguridad
Sertfirse seguio v a salvo, fuera de peligro

/ Necesidades fisiologicas
Hamibre, sed, excraecion, respiracion, cansancio, suefio,efc.

Figura N° 02: La Jerarquia de las Necesidades de MASLOW

LA SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO ES LA SATISFACCION
DEL CLIENTE INTERNO, la nocion de cliente no necesita explicacion
particular. Como acabamos de ver, es el consumidor, implicado en la fabricacion
de servicio. Se trata naturalmente de un elemento primordial y debemos sefialar
que su presencia es absolutamente indispensable: sin este el servicio no puede

existir. Si una habitacién de hotel no es ocupada durante una noche, si el tren o el

’HALLORAN, JAMES W : “Management para la pequefia y mediana empresa” Pag. 49.
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autobiis se van con asientos disponibles, no hay servicio, simplemente hay

capacidades disponibles, potencialidades de servicio’.

Las empresas de servicios excelentes se concentran en los requerimientos del
cliente. Desde el punto de vista personal, la gente solo regresa a los restaurantes
que la satisfacen plenamente y compra regularmente en almacenes que satisfacen

sus necesidades. Vuela en aerolineas que prestan servicio eficiente y amable*,

El cliente tendra cinco preguntas, conscientes o inconscientes. Estas son las cinco
dimensiones de la calidad. El punto de vista tradicional de la calidad es
simplemente conformidad con las especificaciones. Sin embargo, esta es solo una
parte de la calidad total. La calidad incluye todas las cinco dimensiones para que
el cliente quede satisfecho. La medida de la calidad reflejara cada uno de estos

elementos: especificacion, conformidad, confiabilidad, costo (valor), entrega’.

“(...) En una cena para dos, espera que el restaurante sea plenamente satisfactorio.
La situaciéon y el servicio tienen que ser correctos. La comida tiene que ser
excelente y muy bien preparado. Cualquier aspecto de la cena que salga mal sopa
fria o un filete de carne demasiado cocinado y un vino no adecuado o un mesero

rudo puede estropear la velada”®.

Por lo expuesto, satisfaccion del cliente externo también tiene que ver con el
reflejo de las personas encargadas de atender, sus actitudes y sobre todo la
cordialidad y amabilidad que demuestren ante los clientes externos y esto sera
como consecuencia de la satisfaccion de los clientes internos. “Satisfacer los
requerimientos del cliente significa escuchar al cliente y responder a lo que se ha
convenido. Pero los clientes no solamente son los clientes externos de la
compafiia: La gente de fuera, los usuarios finales de los productos y servicios de

una firma, también hay clientes internos, las personas dentro de la compaiiia que

*EIGLIER, Piere  : “Servuccion: El marketing de servicios” Pag. 13

“BANK, Jhon  : “La esencia de la calidad total” P4g. 1
> IBID : Pag. 14.
°IBID : Pag. 15.
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reciben el trabajo de otras y luego agregan su contribucion al producto o servicio
antes de pasarlo a alguien mas (...) En un restaurante, ¢l jefe de cocina tiene a los
meseros y camareros como clientes internos y debe satisfacer sus requerimientos

'si todos quieren agradar a los huéspedes™’.

LAS CARACTERISTICAS COMUNES DE LAS EMPRESAS DE
SERVICIOS EXCELENTES, Albrecht, menciona tres caracteristicas
importantes que diferencian a las organizaciones excelentes deservicios de los

“demas”:

a) Una estrategia del servicio bien concebida. Las mejores organizaciones han
descubierto, inventado o desarrollado una idea unificadora sobre lo que este
concepto del servicio o estrategia del servicio (...), orienta la atencion de la
gente de la organizacion hacia las prioridades reales del cliente. Este concepto
guia encuentra el camino hacia todo lo que hace la gente, se convierte en un
grito de alerta, una especie de evangelio, y en el meollo del mensaje que se va a
transmitir al cliente.

b) Personal que tiene contacto con el publico. A través de algunos medios, los
directivos de esas organizaciones han estimulado y ayudado a los empleados a
mantener su atencion fija en las necesidades del cliente. Un subalterno es capaz
de mantener un foco de atencidon “alejado del mundo”, enterandose de la
situacion actual del cliente, su estado de animo y necesidades. Esto conduce a
un nivel de sensibilidad, atencion y voluntad de ayudar, que impacta la mente
del cliente, como algo superior y lo infunde el deseo de contarle a otros y
volver por mas.

¢) Sistemas amables para el cliente. El sistema de prestacion de servicio en que se
apoya el empleado, esta Verdaderémente disefiado para la conveniencia del

cliente y no para la conveniencia de la organizacion®.

La vision de servicio por parte de la empresa, la actitud del personal y los

sistemas amigables para el cliente, son los tres vértices que forman parte del

’ Ibid : Pag. 17.
¥ ALBRECHT, Karl: Op. Cit. Pag. 39.
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triangulo del servicio, uno de los conceptos mas importantes de administracion

de atencion al cliente.

LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA ACTITUD HACIA EL

CAMBIO, Crear una cultura en la compaifiia de calidad total, es uno de los

mayores retos de un programa de gerencia de calidad total. La misma

supervivencia de una empresa puede depender de la forma como adapte su cultura

a un ambiente comercial de rapido cambio y a las nuevas demandas de sus

clientes’.

La pregunta es: ;Qué es una cultura de una empresa de servicios? “La cultura es

la forma comin y aprendida de vivir que comparten los miembros de la sociedad,

La cual esta constituido por la totalidad de instrumentos, técnicos, actitudes,

creencias, motivaciones, organizacion y sistema de valores que conoce ese grupo

humano y por los cuales dicho grupo puede a su vez ser reconocido™.

Bank''| dice que la cultura tiene profundas raices en las organizaciones. Se

manifiesta en varias formas obvias y sefiala seis expresiones de la cultura de una

compaiia:

a) Formas regulares de hacer las cosas.

b) Normas para grupos de trabajo.

¢) Una compafiia adopta los principales valores.

d) Filosofia que define las politicas de una compaiiia con sus empleados o
clientes.

e) Reglas del juego para llevarse bien en una compaiiia.

f) La sensacion o atmosfera creada por la disposicion fisica y la decoracion en
una compafiia.

Jhon Bank en su libro “Esencia de la calidad total” cita a Peters y Waterman,

quienes determinaron una lista de siete valores basicos que se encuentra en las

mejores compafiias norteamericanas. Estos dos escritores gerenciales presentan la

cultura corporativa como una formula para el €xito en la cual la calidad es una de

las siete creencias esenciales, Dichos valores basicos se define como sigue:

° BANK, Jhon "~ :Op. Cit. Pag. 115.
1Y UDAONDO DURAN; Miguel  : Op. Cit. Pag. 121-122.
" BANK, Jhon : Op. Cit. Pag, 117
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g)

Un convencimiento de ser el mejor.

Una creencia en la importancia de los detalles de ejecucion, las tuercas y los
tornillos para hacer bien el trabajo.

Una creencia en la importancia de la gente como individuos.

Una creencia en calidad y servicio superior.

Una creencia de que la mayoria de los miembros de la organizacion deben ser
innovadores y su corolario, la voluntad de soportar el fracaso.

Una creencia en la importancia de la informalidad para mejorar la
comunicacion.

La creencia explicita y reconocimiento de la importancia del crecimiento

econdmico y las utilidades'?.

Cuando la calidad se convierte en el valor central se convierte en el valor central

compartido, como en un programa TQM, todo lo demas fluye de alli: sistemas,

estrategias, estructura, estilo, habilidades y personal o seleccion de la gente".

Estrategia
{Strategy)

Figura N° 03: Estructura de MICKINSEY de las Siete “S”

2 IBID, Pag. 118.
3 IDEM, P4g. 118.
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R
S

En el diagrama de las siete o “Atomo Feliz” muestran que las empresas
excelentes son empresas en continua innovacion, sin importar el ramo o actividad
al que se dediquen, y no solo se basan en la estructura y la estrategia como medios
para lograr la eficacia y la productividad en la organizacion, sino que ademas
consideran las capacidades de su personal y el estilo de liderazgo como una idea

orientadora y el staff reducido como estilo de gestion. (Véase la figura N° 03).

Los valores compartidos que caracterizan la cultura de la organizacion, son el eje
en torno al cual se interrelacionan las demas variables'*.

La cultura de una empresa debe estar orientada hacia el triunfo para poderlos
alcanzarlo. Sobre ella deberan cimentarse una buena estrategia y la organizacion

necesaria para conseguirla'’.

EL IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL, obviamente muchas empresas estan
todavia luchando para “encender los motores” y poder iniciar el viaje hacia la
calidad del servicio.

Existen muchos niuy sOlidos argumentos a favor del perfeccionamiento de la
calidad del servicio, pero los servicios realmente excelentes siguen siendo la
excepcion y no la regla'®.

La causa fundamental, la que se encuentra en la raiz de la baja calidad de servicio,
no debe atribuirse a estructuras, sistemas o investigaciones inadecuadas, la raiz de
un mal servicio radica en las personas que en la organizacion tienen la
responsabilidad del liderazgo por una razén u otra, no lo ejercen. Las
organizaciones fracasan en sus intentos por mejorar el servicio debido a que altos
directivos, los gerentes medios y los empleados de primera linea, carecen de la
voluntad, los conocimientos y/o las habilidades necesarias para cumplir con la

. parte de responsabilidad que les corresponde y para lograr que la organizacién

1 MUNCH, Lourde. : “Mas all4 de la excelencia y de la calidad total” Pag. 16.
“UDAONDO, Durand M. :Op. Cit. Pag. 124.
1$ZEITHAML, Valerie : “Calidad total en 1a gestion de servicios™ Pag. 155.
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avance. En las organizaciones de servicios, todos son responsables de la calidad
del servicio”.

“Iniciar el viaje hacia una mejor calidad de servicio es mas dificil de los que
parece. Cuando un directivo superior de administracion “toma el camino
correcto”, no conseguira necesariamente que la organizacion deje de moverse
pesadamente por su ruta bien trazada. “No es tanto que las iniciativas estratégicas
se ignoren. Como que no tenga sentido para la gente vistas desde las viejas
perspectivas culturales. Por consiguiente, cada vez que exista una discrecion entre
cultura y cambio, siempre ganara la cultura™'®.

“(...) La calidad del servicio definitivamente mejoran el desempefio basico y la
competitividad corporativa (por ejemplo: participacion en el mercado,
crecimiento, rendimiento sobre la inversion)””.

Por lo expﬁesto, la gestion de la calidad del servicio “le permite a una empresa
producir mas con sus recursos actuales al mejorar y modernizar sus procesos de
trabajo (eficiencia), y hacer bien desde el comienzo lo que se debe hacer, gracias a
un mayor conocimiento de las necesidades internas y externas de los clientes
(efectividad). Esta-eficiencia y efectividad mayores pueden reducir los costos
totales, la rotacion de clientes, y aumentar las ventas e inclusive atraer nuevos

clientes a menores costos”2’,

Por lo tanto la calidad del servicio produce un impacto positivo en la empresa y

por consiguiente su competitividad empresarial en el mercado.

"7 Tbid : Pag. 156.

'* BERRY, Leonard L. : Op. Cit. Pag. 82.
!° BERRY, Thomas H. : Op. Cit. Pag. 6.
IBID :Pag. 7.
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1.

MODELO DE GESTION
Es un esquema o marco de referencia para la administraciéon de una entidad.
Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas negocios
privados como en la administracion publica.

(Joseph Juran, 1950)
CALIDAD DE SERVICIO
Todos Los productos/servicios que se hacen por profesionales preparados y
con los procedimientos técnicos correctos, que satisfacen las necesidades de
los clientes, con unos costos adecuados, proporcionando €xito a la empresa,

con valores y principios éticos y satisfaccion de los trabajadores.

Caracteristicas del servicio de calidad:
- Debe cumplir sus objetivos.
- Debe servir para lo que se disefio.
- Debe ser adecuado para el uso.
- Debe solucionar las necesidades.
- Debe Proporcionar resultados.

(Colunga, 1996)
ESTACIONES DE SERVICIO (GRIFOS)
Una estacién de servicio es una instalacion dedicada a la venta al publico (al
por menor) de carburantes y combustibles petroliferos a granel por medio de
surtidores, a cambio de un precio y que distribuye, segun la ley* tres o mas
productos diferentes de gasolinas y gasoleos de automocion.
Las instalaciones donde radiquen las gasolineras estan sujetas a una
autorizacién previa para desarrollar esta actividad y en las condiciones
establecidas reglamentariamente. Corresponde a las Comunidades
Auténomas el otorgamiento, mediante resolucion motivada, de las
autorizaciones.

(Osinergmin, 2010)
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4. SERVICIO AL CLIENTE
El servicio de atencion al cliente o simplemente servicio al cliente es el
servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes.
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una
potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser
muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se
deben seguir ciertas politicas institucionales.
(Colunga, 1996)
5. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL
“Es un examen analitico de la trayectoria pasada y actual de la empresa en
que debera realizarse una descripcion de las potencialidades perspectivas de
la empresa respecto al cumplimiento de su mision, sus objetivos y del estado
de sus recursos, de la caracterizacion de su cultura y de su funcionamiento
técnico y organizativo™’,

(Geocities.com)

6. ANALISIS DEL CLIMA LABORAL
“Es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad”.
(Albrecht, 1995)
7. ATENCION EN ISLA
Es el lugar en donde se ubican los surtidores o los dispensadores, y también
es la zona en que se realiza el despacho o abastecimiento al cliente de parte
de los isleros (despachadores).
(Osinergmin, 2010)

2 www.geocities.com
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Capitulo ITI
METODOLOGIA

3.1 POBLACION Y MUESTRA
3.1.1 Poblacion:

La poblacion de esta investigacion estuvo constituida por el total de

administradores y/o propietarios, trabajadores del total de grifos que existen en

la ciudad de Tingo Maria y finalmente por el total de clientes de estos centros de

venta de combustibles. Estos datos se aprecian mejor en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 01: Poblaciéon total de grifos y/o propietarios, total de

trabajadores y clientes

POBLACION TOTAL | TOTAL
PROPIETARIOS Y/O ADMINISTRADORES 11\; 1n3
EMPLEADOS 72 61
CLIENTES 2755 337
TOTAL DE UNIVERSO 2840 411

FUENTE: Elaboracion propia

3.1.2 Muestra:

Para efectos de esta investigacion, se ha considerado por conveniente trabajar

con tres (3) unidades de analisis, tal como se aprecia en los items de la

poblacion, vale decir: propietarios y/o administradores, empleados y clientes.

1* Unidad de Analisis:

Esta considerado los Propietarios y/o Administradores de cada uno de las

estaciones de servicio que constituyen el total de estas empresas en Tingo

Maria. Para este rubro se ha considerado no sacar una muestra, sino trabajar

con toda la poblacion.
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2° Unidad de Analisis:
Esta considerado a los Empleados de las estaciones de servicio, que
asciende a 72 en su totalidad y para este rubro si se sacoé la muestra
respectiva, para la cual se le aplico la formula de muestra para poblacion

finita.
N=P*Q*Z**N/(N-)E’+P*Q* 27’

Simbologia:

' N=Poblacion
n=Muestra
P=Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso
Z=Desviacion estandar
E=Margen de error

Donde:
N=72
Q=0.50
P=0.50
Z=95%
E=5%

n="7?
“Sustituyendo:
N= (6.50) (0.50) (1.96)%(72) / (72-1) (0.05) + (0.50) (0.50) (1.96)
N = 69.1488 /1.1379 = 60.768

N=61
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Entonces el total de la muestra de este rubro fue de 61 empleados y la

distribucion muestral se puede apreciar en el cuadro siguiente:

Cuadro N° 02: Muestra de empleados de los grifos
N° DE N° DE
Ne ESTACION DE SERVICIO EMPLEADOS | ENCUESTADOS

1 | Inversiones Arias S. A. C. 9 8
2 | Grifos Espinoza de Tingo Maria 9 8
S.A.C.
3 | Grifo Inversiones Garcia S. R. L. 3 2
4 |GrifoRiosD&D S.A C. 4 3
5 | LaPerricholi 4 3
6 | Grifo Gianella S. A. C. 2 . 1
7 | Grifo Marginal 3 3
8 | Grifo Amazonas 9 8
9 | Inversiones Arias S. A. C, 3 3
10 | Gasocentro Ivonne EIR.L. 6 5
11 | Grifos Espinoza de Tingo Maria 8 7
S.A. C
12 | Grifos Espinoza de Tingo Maria 6 5
S.A C.
13 | Grifo Kristel 6 5
TOTAL 72 61

FUENTE: Elaboracion propia

3° Unidad de Analisis:

Esta conformado por los Clientes de cado uno de  los grifos en estudio, que

asciende en un total 2,755, para fijar el nimero de clientes a encuestar por

estacion de servicio, se determind mediante la siguiente formula:
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(# De clientes por grifo / # Total de clientes por grifos) * Total de la muestra de clientes )

Donde:
N= 2755
Q=10.50
P=10.50
Z=95%
E=5%

n="7?

n= (0.50) (0.50) (1.96)*(2755) / (2755-1) (0.05)* + (0.50) (0.50) (1.96)"
n=2645.90 / 7.85 = 337

n= 337

47



Entonces el total de la muestra de este rubro es de 337 clientes y la distribucion

muestral se puede apreciar en el cuadro siguiente:

Cuadro N° 03: Muestra de clientes por grifos

N° DE TOTAL DE
Ne° ESTACION DE SERVICIO CLIENTES ENCUESTADOS
POR GRIFO POR GRIFO
1 | Inversiones Arias S. A. C. 250 31
2 | Grifos Espinoza de Tingo Maria 340 41
S.A.C
3 | Grifo Inversiones Garcia S. R. L. | 150 19
4 | GrifoRiosD&D S A C. 90 11
5 | LaPerricholi 70 9
6 | Grifo Gianella S. A. C. 90 11
7 | Grifo Marginal 120 15
8 | Grifo Amazonas 380 47
9 | Inversiones Arias S. A. C. 250 31
10 | Gasocentro Ivonne EIRL. 50 6
11 | Grifos Espinoza de Tingo Maria 340 41
S.A. C.
12 | Grifos Espinoza de Tingo Maria 280 34
S.A C.
13 | Grifo Kristel 345 41
TOTAL 2755 337

FUENTE. Elaboracion propia
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3.2 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

3.2.1 Tipo de Investigaeion:

El tipo de investigacion es Aplicado, ya que se recoge informacion sobre
la experiencia empresarial de cada uno de los propietarios y
administradores de los grifos, para elevar el conocimiento tedrico
cientifico de las ciencias administrativas, a través de un estudio que se
realiza tal como ocurre en una situacién de tiempo y espacio
predeterminado, y se sefialan las caracteristicas del fenomeno a sus

factores que conforman.

3.2.2 Nivel de Investigacion:

El nivel de investigacion es Descriptivo, ya que se describe con amplitud
un fendémeno de la administracion, diferenciadas en un tiempo y espacio
sobre las experiencias de los empresarios, administradores, personal de
isla y clientes, la informacion fué recogida tal como ocurre en su estado
natural, el estudio comprende sobre las caracteristicas, los perfiles, los
diagnésticos y evaluaciones, el analisis de informacion se realizdo en

términos de la estadistica descriptiva.

3.3 METODO Y DISENO DE INVESTIGACION
3.3.1 Método de Investigacion:

3.3.2

Método de investigacion que se utilizd es el Explicativo, porque hace
referencia a la relacion de las variables, gestion de calidad y
competitividad en las estaciones de servicio de Tingo Maria, porque
comprende la elaboracion de un modelo de gestion de calidad en el

servicio al cliente para alcanzar la competitividad en los grifos.

Diseiio de Investigacion:

Para el desarrollo de la investigacion se aplico el Disefio No Experimental,
ya que es un estudio que se realizé sin manipulacion deliberada de las
variables en las que solo se observaron los fenomenos en su ambiente

natural, para después analizarlos. El tipo de disefio fue Transversal porque

49



fue medido en funcién a un solo momento con el objetivo de describir las

caracteristicas y relaciones de las variables a estudiar.

3.4 TECNICAS DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Las técnicas que se emplearon para esta tesis en la recolecciéon de los datos e

informacion fueron las siguientes:

3.4.1 Encuesta:
Para recolectar informacion directa con base a preguntas cerradas y de
opcion multiple de los empleados y clientes de las estaciones de servicio
de la ciudad de Tingo Maria que permitio realizar un analisis de la

situacion actual del servicio prestado y recibido.

3.4.2. Entrevista:

Se utilizo para-obtener informacion especifica y especializada sobre la
administracion general de las estaciones de servicio de gasolina y obtener

insumos para la propuesta final.

3.4.3 Observacion Directa:
Nos permitio corroborar los datos que proporcionaron los propietarios y/o

administradores y obtener mayor veracidad en las respuestas.

3.4.4 Internet:
Para obtener informacion sobre temas relacionados con la investigacion,
mas actualizada y de mayor relevancia, que la encontrada en cualquier

bibliografia.

3.5 TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICO
El tipo de muestreo es descriptivo en el caso de las encuestas, pues todos los
empleados y clientes de las estaciones de servicio de la ciudad de Tingo Maria

tuvieron la misma oportunidad de ser encuestados. Ademas se utilizé el muestreo
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dirigido en el caso de ‘la entrevista realizada a los propietarios y/o

administradores, ya que éstos fueron entrevistados de forma directa.

3.6 PROCEDIMIENTO
El desarrollo en si de la tesis, se baso en la ejecucion de los siguientes pasos o a

través del siguiente procedimiento:

Se estratifico las respectivas muestras por cada uno de las unidades de analisis, se
cuantifico el total de unidades de analisis de toda la investigacion, siendo ello un
total de 411 unidades de analisis, se procedi6 a dividir el total de las unidades de
analisis en una cantidad manejable para cada unos de los entrevistadores y/o
encuestadores, se convoco a los posibles entrevistadores y/o encuestadores para
conformar el respectivo grupo para esta tesis. Se prefirio que sean alumnos de la
carrera de Administracién de la UNAS del ultimo afio de estudio para que
comprendan mejor los propositos este trabajo, se selecciono a 6 personas que
haran el papel de entrevistadores y/o encuestadores. Esta cantidad se debe a la
distribucién de una cantidad mas o menos equilibrada de todas las unidades de
analisis, se capacito a los entrevistadores y/o encuestadores, en lo que respecta a
los objetivos centrales de la tesis y al contenido de los cuestionarios, como
también referente al comportamiento en la identificacién, presentacion y
aplicacion de los instrumentos de investigacion a los informantes, se aplico los
instrumentos de investigacion a las unidades de analisis con la respectiva
supervision de campo para que los encuestadores superen los inconvenientes al
momento, se reviso a cada uno de los instrumentos de investigacion, se procedi6
a la tabulacion de los respectivos instrumentos de investigacion en cuadros
debidamente disefiados para ellos y de acuerdo a las variables e indicadores de la
hipétesis, y por ultimo se analizé e interpreto los resultados de las entrevistas y
encuestas aplicadas a los informantes. Para luego plasmarlo en los capitulos

respectivos de la tesis.
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3.7 INSTRUMENTOS
Para la recabacion de la informacion se emplearon los siguientes instrumentos:
El primero, se trata de un cuestionario con 10 preguntas (ver anexo N° 01)
dirigido a los Propietarios y/o Administradores, que a través de ello se busca
conocer el grado de la calidad de la gestion de la calidad de los servicios de los
grifos que vienen dirigiendo.
El segundo, se trata de un cuestionario con 19 preguntas (ver anexo N° 02), que
esta orientado a los Empleados de las estaciones de servicios, con el cual se
pretende conocer el grado de conocimiento sobre la calidad de los servicios que -
ofrecen los grifos.
El tercero, se refiere al cuestionario con 07 preguntas (ver anexo N° 03) que fue
disefiado para los clientes para conocer el grado de satisfaccion con los servicios

que reciben en los grifo de Tingo Maria.
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Capitulo IV
RESULTADOS
4.1 MODELO DE GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO

4.1.1 Diagnéstico Empresarial

GRAFICO N° 01: PERIODO DE REALIZACION DE
DIAGNOSTICO EMPRESARIAL
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en €l Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
De las 13 estaciones de servicio, 05 de las gasolineras no realizan diagnostico
empresarial, 05 si realizan cada afio, y 03 cada 2 afios. Esto indica que la mayoria de
estaciones de servicio desconocen el tipo de mercado donde se encuentran operando,

haciéndoseles mas dificil el disefio de estrategias que los vuelvan competitivos.
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4.1.2 Analisis de Clima Laborhl

GRAFICO N° 02: CALIFICACION DE LAS
RELACIONES INTERPERSONALES CON LOS
COMPANEROS DE TRABAJO
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestiéon de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 03: CALIFICACION DE LAS
RELACIONES INTERPERSONALES CON LOS JEFES
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
De los 61 encuestados el 50.82% (31 empleados) dicen que las relaciones
interpersonales son buenas, el 18.03% (11 empleados) muy buenas, el 31.15% (19
empleados) dicen que deficientes, y ninguno contest6 que eran excelentes, lo que
significa que por lo general las relaciones interpersonales entre el personal son buenas.
Del total de encuestados, un 47.54% (29 empleados) califica las relaciones
interpersonales con sus jefes como bueno, 34.43% (21 empleados) deficiente, 18.03%

(11 empleados) muy bueno y nadie respondié excelente. Para que exista un clima
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laboral propicio es necesario mantener relaciones adecuadas entre empleados y jefes y

en las estaciones de servicio si existen.

GRAFICO N° 04: SE HA PROPORCIONADO POR ESCRITO LAS
POLITICAS DE LA EMPRESA
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestién de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 05: SE HA BRINDADO CAPACITACION EN ESTA
EMPRESA
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Meodelo de Gestién de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
El 78.69% (48 empleados) de los encuestados afirmoé que no se le habian proporcionado
por escrito las politicas de su empresa, no obstante, el restante 21.31% (13 empleados)

contesto que si. Se puede notar con facilidad que gran nimero de estaciones de servicio
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no hacen del conocimiento de los empleados las politicas que rigen en su empresa,
pudiendo esto ocasionar la falta de efectividad en el logro de los objetivos de la
empresa.

El 52.46% (32 empleados) de los encuestados respondié que si ha recibido capacitacion
y el 47.54% (29 empleados) contestd que no. En las estaciones de servicio se han dado
capacitaciones a los empleados, indicando de esta forma que ellos cuentan con los

conocimientos claves para desempefiarse con eficiencia.

GRAFICO N° 06: AREAS EN QUE SE HA RECIBIDO
CAPACITACION
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 07: SE CONOCE LOSPASOS A SEGUIR EN LA
ATENCION AL CLIENTE

o
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 62.30% (38 empleados) de ellos fueron capacitados en atencion al cliente, el 24.59%
(15 empleados) en relaciones humanas y solo el 13.11% (8 empleados) en trabajo en
equipo. La mayoria de las capacitaciones han sido orientadas al servicio al cliente, dada

la naturaleza misma de las empresas, pero es importante notar que se ha buscado

mantener capacitado al personal en otras areas.

El 49.18% (30 empleados) de los resultados obtenidos muestran que los empleados si
conocen los lineamientos a seguir en la atencion al cliente y la mayoria con un 50.82%
(31 empleados) dijeron que no los conoce. Es obvio que por las capacitaciones dadas a
los empleados, éstos conozcan los pasos enfocados en el servicio al cliente, lo cual

afirma el pensamiento que en las gasolineras existe personal capacitado para brindar

una atencion de calidad.

4,1.3 Motivacion del Personal

GRAFICO N° 08: CONSIDERACION DE INCENTIVOS QUE AYUDAN A
MANTENER LA EFICIENCIA LABORAL
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la

Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre —~ Noviembre del 2012)
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GRAFICO N° 09: RECEPCION DE INCENTIVOS POR
REALIZAR BIEN LOS TRABAJOS
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION

Un 24.59% (15 empleados) de los empleados contestd que la capacitacion es uno de los
aspectos fundamentales que le ayudan a mantener su eficiencia laboral, 22.95% (14
empleados) en plan de incentivos, el 13.11% (8 empleados) trabajo en equipo, un
11.47% (7 empleados) regalos, mientras que comisiones y evaluacién de desempefio
con el 9.84% (6 empleados), y relaciones interpersonales 8.20% (5 empleados). Lo que
significa que la mayoria de empleados desconocen la aplicacion del trabajo en equipo y
es por ello es que lo comparan incluso con celebraciones especiales y regalos.

El-57.38% (35 empleados) de los empleados no reciben incentivos, y el 42.62% (26
empleados) si recibe, lo que significa que la gran mayoria del personal no recibe

incentivos por parte de la empresa.

58



4.1.4 Control del Proceso de Calidad
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GRAFICO N° 10: RECURSOS QUE EXISTEN PARA FOMENTAR

Y MANTENER EL CONTROL DE LA CALIDAD
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en ¢l Servicio para lograr la

Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun las respuestas de los propietarios y administradores de las estaciones de servicio

de gasolina, 12 dijeron que las capacitaciones les ayudaba a fomentar y mantener el

control de calidad, 09 dijeron que el plan de incentivos, 08 el trabajo en equipo, 05 las

relaciones interpersonales y la evaluacion de desempefio, Olde ellos dijo el nivel de

liderazgo. Lo que significa que en su mayoria no se tiene definido una guia o proceso de

control de calidad.
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4.1.5 Control de Atencion al Cliente en isla

GRAFICO N° 11: SE SABE RESOLVER SITUACIONES
DIFICILES CON CLIENTES
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 12: SE CONOCE LOS TIPOS DE CONTROLES
PARA MANTENER EL PROCESO DE CALIDAD
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestién de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)
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ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de empleados encuestados el 44.26% (27 empleados) dijeron que a veces
saben como manejar problemas situacionales con clientes dificiles, el 16.39%(10
empleados) dijeron que siempre, el 31.15% (19 empleados) dijeron que muchas veces, y
el 8.20% (5 empleados) dijo que nunca, lo que significa que la mayoria de empleados
tiene problemas al tratar con clientes dificiles.

De los 61 empleados encuestados el 73.77% (45 empleados) manifestd no conocer los
controles a seguir para mantener el procesb de calidad tanto de los productos como ¢l
servicio qhe ofrecen, el 26.23% (16 empleados) si lo conoce. Por los resultados

obtenidos, es necesario utilizar controles para mantener el proceso de calidad.
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4.2 COMPETITIVIDAD EN LOS GRIFOS DE TINGO MARIA

4.2.1 Competitividad

GRAFICO N° 13: EXISTENCIA DE VISION Y MISION EN LA
EMPRESA
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FUENTE: Encuesta - Propuesta de un Modelo de Gesti'én de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 14: SE TRABAJA EN LA EMPRESA CON
OBJETIVOS Y METAS
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestién de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
El 68.85% (42 empleados) de los encuestados manifestaron no conocer la visién ni
mision de su empresa, mientras que un 31.15% (19 empleados) dijo conocerlas. Por lo

que se deduce, falta de aplicacion del proceso de planeacion por parte de los gerentes
y/o propietarios de los grifos.
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El 37.70% (23 empleados) de los encuestados manifestaron que en su empresa no se
trabaja con base a objetivos por escrito; el restante 62.30% (38 empleados) respondio
que si trabajaban con base a objetivos y metas por escrito. Como se puede observar,
hace falta un proceso formal de planeacion en muchas de las estaciones de servicio que

les conduzca al alcance de objetivos empleando su fuerza de trabajo.

GRAFICO N° 15: LAS OPINIONES SON RESPETADAS Y
TOMADAS EN CUENTA POR LA EMPRESA
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Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 16: ASPECTOS QUE POSEE LA EMPRESA
PARA SER COMPETITIVA
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)
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ANALISIS E INTERPRETACION
Las opiniones de los empleados son respetadas y tomadas en cuenta siempre con un
8.20% (5 empleados), muchas veces un 21.31% (13 empleados), a veces 42.62% (26
empleados), y nunca un 27.87% (17 empleados). Siendo que los empleados estan en
contacto con los clientes es a ellos que los clientes les comunican sus inquietudes y por
lo tanto, son ellos quienes estan en mejores condiciones para ofrecer sugerencias a sus
jefes con el propodsito de que la empresa sea competitiva; los resultados muestran el
poco interés de los propietarios por las opiniones que les dan sus trabajadores.
Segun los resultados de las encuestas, los aspectos que le ayudan a la empresa a ser
competitiva, el 24.59% (15 empleados) la atencion al cliente, 32.79% 20 empleados) en
precios, 27.87% (17 empleados) las promociones de que ofrecen, el 13.11% 8
-empleados) tecnologia, 1.64% (1 empleado) innovacion, por lo tanto se puede observar
segun los resultados que el aspectos mas relevante es la atencion que brinda a los
clientes que la hacen ser competitiva, sin embargo ellos sugieren otros que le ayudaran a

ser mas competitiva: niveles de precios, promocion y tecnologia utilizada.

4.2.2 Atencion al Cliente

GRAFICO N° 17: EXISTENCIA DE AMABILIDAD EN LA
ATENCION
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)
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GRAFICO N° 18: SE OFRECEN OTROS TIPOS DE
SERVICIOS
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FUENTE: Encuesta ~ Propuesta de un Modelo de Gestién de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 337 clientes encuestados el 12.46% (42) de los clientes dijo que siempre le
atendian con amabilidad, el 13.06% (44 clientes) mencion6 que muchas veces, el
54.30% (183 clientes) contestd que a veces y el restante 20.18% (68 clientes) dijo que
nunca le atienden con amabilidad. Como se observa en las respuestas anteriores, no
existe una atencion estandar de amabilidad que se les brinda a los clientes.

El 82.20% (277 clientes) de los encuestados manifestd que se les ofrece otros servicios,
el 10.38% (35 clientes) calibracion de llantas, el 4.45% (15 clientes) limpieza de vidrios
y el 2.97% (10 clientes) revision c%e motor. El personal de atencién al cliente esta
descuidando por proporcionar servicios adicionales al abastecimiento de combustible, lo

cual se ve reflejado en los porcentajes anteriores.
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4.2.3 Cursos de Accion

GRAFICO N° 19: DEFINICION DE CURSOS DE ACCION
ENFOCADOS AL PROCESO DE CALIDAD DE LA EMPRESA
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr Ia
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
09 de los entrevistados dijo que los productos de calidad y capacitacién de personal es
el curso de accion que toman enfocados a la calidad, 07 de ellos en calidad de atencion
y clima laboral, 05 un diagnostico empresarial, 04 otros, y 03 de las gasolineras un
incentivo al personal. Esto hace notar que las gasolineras no tienen un proceso de
planificacion que les facilite adoptar cursos de accion para mejorar la calidad de su

servicio.
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4.2.4 Eficiencia y Evaluacion del Personal

GRAFICO N° 20: REALIZACION DE EVALUACION DE
DESEMPERNO -
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestién de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 21: PERIODO DE EVALUACION DE

DESEMPENO
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
De los 61 empleados encuestados un 75.41% (46 empleados) no manifestaron que la
empresa realiza evaluacion del desempefio para identificar la eficiencia de sus
empleados tanto en el desarrollo personal como laboral y un 24.59% (15 empleados) si

se realiza.
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Un 73.77% (45 empleados) de los empleados que respondieron que si a la pregunta
anterior contestaron que la evaluacién del desempefio en su empresa se realiza otro
(semanal y quincenal), el 13.11% (8 empleados) semestralmente, 8.20% (5 empleados)

trimestralmente; y un 4.92% (3 empleados) anualmente.

4.2.5 Monitoreo de Servicio al Cliente

GRAFICO N° 22: RAZONES QUE MOTIVAN A VISITAR
ESTA ESTACION DE SERVICIO
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr Ia
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

GRAFICO N° 23: SE EXPERIMENTO PROBLEMAS EN LA
ATENCION
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)
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) ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de encuestados, el 49.85% (168 clientes) respondié que le motiva visitar una
estacion de servicios por sus precios, el 7.72% (26 clientes) por buena atencion, el
25.22% (85 clientes) por accesibilidad, el 15.43% (52 clientes) promociones, y el
1.78% (6 clientes) en otros. Lo anterior indica que los precios y la accesibilidad son las
motivantes fundamentales de los clientes al visitar una gasolinera, de alli que las
estrategias de estas empresas deben enfocarse en estas areas.

El 88.72% (299 clientes) de los clientes respondieron si haber tenido problemas en el
servicio recibido en las gasolineras, el 11.28% (38 clientes) respondié que no. Es de
notar que el personal de atencion procura mantener una buena relacion con los clientes

y evitar cualquier situacion que conduzca a disputas con ellos.

GRAFICO N* 24: SI EXISTIO PROBLEMA, FUE RESUELTO
SATISFACTORIAMENTE
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)
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GRAFICO N° 25: CALIFICACION DE LA PRESENTACION
PERSONAL DE LOS EMPLEADOS
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION

El 11.87% (40 clientes) de los clientes que si han tenido problemas en el servicio
recibido en las gasolineras, mencioné que a veces les habian resuelto satisfactoriamente,
el 8.60% (29 clientes) muchas veces, el 6.53% (22 clientes) que siempre y el 73% (246
clientes) dijo que nunca. Lo anterior indica que se debe prestar atencion a los problemas
no resueltos satisfactoriamente, ya que esto implica correr riesgo de perderlos a ellos y a
otros mas.

La presentacion personal de los empleados a criterio del 66.17% (223 clientes) de los
clientes es regular, el 20.77% (70 clientes) mencioné que bueno, el 7.72% (26 clientes)
muy buena y el 5.34% (18 clientes) excelente. Esto da a entender que hace falta una
mejor presentacion personal de los empleados para darles a los clientes un servicio

agradable.
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4.2.6 Mejoramiento Continuo

GRAFICO N° 26: CONSIDERACION A QUE UN MODELO DE
GESTION DE CALIDAD CONTRIBUIRA A LOGRAR
COMPETITIVIDAD

23.08%

0osi
{0ONo

76.92%

FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestién de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
Del total de los encuestados el 76.92% (10 administradores) dijeron que si un modelo de
gestion de calidad, contribuira a fortalecer y a identificar las areas donde exista
deficiencia en la empresa asi como también ayudara a brindar un servicio de calidad a

los clientes y un 23.08% (3 administradores) dijo que no.
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GRAFICO N° 27: CONSIDERACION A QUE UN MODELO DE
GESTIO DE CALIDAD CONTRIBUIRA A LOGRAR LA
COMPETITIVIDAD
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FUENTE: Encuesta — Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio para lograr la
Competitividad en los Grifos de Tingo Maria, (Octubre — Noviembre del 2012)

ANALISIS E INTERPRETACION
Del total de los empleados encuestados el 70.49% (43 empleados) dijeron que si un
modelo de gestion de calidad, contribuird a fortalecer y a identificar las areas donde
exista deficiencia en la empresa asi como también ayudara a brindar un servicio de

calidad a los clientes y un 29.51% (18 empleados) dijo que no.
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Capitulo V

6.1. PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD EN EL
SERVICIO

El modelo recoge diez criterios de evaluacion de la gestion de calidad en el

servicio de los grifos:

1.

»os W N

Politicas y objetivos,

Organizacion

Flujo de Informacion y su utilizacion,

Estandarizacion,

Educacion y su diseminacion (Desarrollo y utilizacion de los Recursos

Humanos)

6. Aseguramiento de la Calidad
7.
8
9

Gestion y control

. Mejora

. Resultados y

10. Planes para el futuro

1.- Politicas y Objetivos

Se analiza como se establecen las politicas de direccion, calidad y control

de calidad, y como se transmiten a todos los sectores de la empresa. También

se evalua si los contenidos de esta politica son adecuados y si se presentan

con claridad.

Subcriterios:

- Politicas de calidad y de control de calidad, y su lugar en la gestion
global del negocio

- Claridad de las politicas (objetivos y mediciones prioritarias)

- Métodos y procesos para el establecimiento de las politicas

- Relacion de las politicas con los planes a corto y largo plazo

- Comunicacion (despliegue) de las politicaé, comprension y gestion
pafa alcanzarlas |

- Liderazgo de los ejecutivos y mandos.
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2.- Organizacion

Se evalua si los campos de responsabilidad y autoridad estan claramente
definidos y como se promueve. la cooperacion entre departamentos. También
se evaliia como esta organizada la empresa para llevar a cabo el control de la
calidad.
Subcriterios:
- Idoneidad de la estructura organizativa para el control de calidad y situacion
del compromiso de los empleados.
-Claridad de la autoridad y responsabilidad.
- Situacion de la coordinacion interdepartamental.
- Situacion de las actividades de comités y equipos de proyectos.
- Situacion de las actividades del personal.
- Relaciones con compaiiias asociadas (compaiiias del grupo, proveedores,

subcontratistas, compaiiias de ventas, etc.).

3- Informacion (Flujo de la informacién y su utilizacion)

Se evaliia como se recoge y transmite la informacion, procedente tanto del
interior como del exterior de la compafiia, en todos sus niveles vy
- organizaciones. Se evalua cuales son los sistemas usados y la rapidez con que
la informacion es recogida, transmitida, evaluada y utilizada.

Subcriteribs:

- Informaci6n externa.

- Informacién interna.

- Situacion de la aplicacion de técnicas estadisticas para el analisis de los
datos.

- Idoneidad de la conservacion de la informacion.

- Situacion de la utilizacion de la informacion.

- Situacion de la utilizacion de los ordenadores para el proceso de los datos.
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4.- Estandarizacion.

Se evalian los procedimientos para el establecimiento, revision y
derogacion de estandares y la forma en la que se controlan y sistematizan, asi
como el uso que se hace de los estandares para la mejora de la tecnologia de
la empresa.

Subcriterios:

-Idoneidad del sistema de estandares.

-Procedimientos para establecer, revisar y eliminar estandares.

-Rendimiento actual en el establecimiento, revision y eliminacion de
estandares.

-Contenidos de los estandares.

-Situacion de la utilizacion y adherencia a los estandares.

5.- Educacion y su diseminacién. Desarrollo y utilizaciéon de los recursos
humanos.
Se evalia como se ensefia lo que es el control de calidad y como reciben

los empleados el entrenamiento en calidad, mediante cursos de formacién o
del trabajo diario. Se analiza el grado en que el concepto de control de calidad
y las técnicas estadisticas han sido comprendidas y son utilizadas. Dentro de
esta categoria, se analiza el papel de los circulos de calidad:

Subcriterios:

-Planes de formacién y entrenamiento y sus resultados.

-Situacion de la concienciacion en calidad, concienciacidon en gestion de
trabajos y entendimiento del control de calidad.

-Situacion del soporte y motivacion hacia el autodesarrollo y autorrealizacion.
-Situacion del entendimiento y utilizacion de los conceptos y métodos
estadisticos.

-Situacion del desarrollo de los circulos de control de calidad y de las
sugerencias de mejora.

-Situacion del soporte del desarrollo de los recursos humanos en compaiiias

asociadas.
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6.- Aseguralhiento de la calidad.

Se evalua el sistema de direccion para la garantia de la calidad y se
analizan con detalle todas las actividades esenciales para garantizar la calidad
y fiabilidad de los productos y servicios, incluyendo fiabilidad. Dichas
actividades son el desarrollo de nuevos productos, analisis de la calidad,
disefio, produccion, inspeccion, etc. Se analiza también el sistema de
direccion de la garantia de calidad
Subcriterios:

-Situacion de la gestion del sistema de aseguramiento de la calidad.
-Situacion del diagnostico de control de calidad.

-Situacion del desarrollo de nuevos productos y tecnologia (incluidas las
actividades de analisis de la calidad, despliegue de la calidad y revisiones del
disefio).

-Situacién del control del proceso.

-Situacion del analisis de los procesos y de su mejora (incluidos los estudios
de la capacidad de procesos).

-Situacion de la inspeccion, evaluacion de la calidad y auditoria de ésta.
-Situacion de la gestion de los equipos de produccidn, instrumentos de

medida y proveedores.

7.- Gestiéon y control.

Se evalia como se realizan las revisiones periddicas de los
procedimientos empleados para el mantenimiento y mejora de la calidad.
También se analiza como estan definidas la autoridad y las responsabilidades
sobre estas materias, y se evaliia el uso de graficos de control y de otras
técnicas estadisticas.

Subcriterios:

-Rotacion del ciclo de gestion (PDCA).
-Métodos para determinar los puntos de control.
-Situaciones de control interno.

-Situacion de la toma de medidas temporales y permanentes.
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-Situacion de sistemas de gestion operativos para costes, cantidades, entregas,
etc.
-Relacion entre el sistema de aseguramiento de la calidad y otros sistemas de

gestion operativos.

8.- Mejora

.Se evalia como se seleccionan y analizan los problemas criticos 0 no
relativos a la calidad y cual es el uso que se hace de estos analisis. Se evaliian
los métodos empleados y el uso que se hace de las herramientas estadisticas.
Subcriterios:
-Métodos de seleccidon de temas (problemas importantes y asignacion de
prioridades).
-Enlace entre los métodos analiticos y la tecnologia intrinseca.
-Situacién de la utilizacion de métodos estadisticos para el analisis.
-Utilizacion de los resultados de los analisis.
-Situacion de la confirmacion de resultados de mejoras y su transferencia a
actividades de mantenimiento y control.

-Contribucion de las actividades de los circulos de control de calidad.

9.- Resultados

Se evaluan los resultados producidos en la calidad de productos y
servicios gracias ala implantacion del control de calidad, y si se estan
produciendo y vendiendo bienes o servicios de suficiente calidad. Se
comprueba también si ha existido mejora en los productos y servicios
suministrados desde el punto de vista de la calidad, del coste y de la cantidad,
y también si la empresa en su conjunto ha mejorado, no sélo en calidad y
beneficios, sino en el modo cientifico de pensar de sus directivos y de sus
empleados, en la motivacion y en otros beneficios intangibles.
Subcriterios:
-Resultados tangibles (como calidad, entrega, coste, beneficio, seguridad y
medio ambiente).

-Resultados (efectos) intangibles.
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-Métodos para medir y mantener resultados (efectos).
-Satisfaccion de los clientes y de los empleados.
-Influencia en compaiiias asociadas.

-Influencia en las comunidades locales e internacionales.

10.- Planes para el futuro.

Se evaltia si los puntos fuertes y débiles en la situacion actual son
adecuadamente reconocidos, y en qué modo se realiza la planificacion para la
mejora de la calidad.

Subcriterios:

-Situacion del aseguramiento de las situaciones actuales.

-Planes futuros para mejorar problemas.

-Proyeccion de cambios en el entorno social y en los requisitos de los
clientes, y planes futuros basados en estos cambios proyectados.

-Relaciones entre la filosofia de gestion, la vision y los planes a largo plazo. -
-Continuidad de las actividades de control de calidad.

-Concrecion de los planes futuros.
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LAS 10 LEYES DE ATENCION AL CLIENTE

PROCESO DE ATENCION AL CUENTE

f|;;Uingir al clienle ata_
S ?oombarde e
(. abastecimignto ||

A )

FUENTE: Osinergmin, 2010
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CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE:

* Motivar con diversos incentivos al personal de la estacion de servicio de

gasoliné que permita generar estabilidad laboral y proporcionarle

capacitacion continua que asegure la calidad de servicio.

* Involucrar al personal de tienda en las capacitaciones de atencion al
| cliente, de tal manera que se les brinde a los clientes un servicio eficiente y

de calidad desde que entran a la pista hasta que se les es ofrecido por

completo el servicio.

* Que el personal de pista esté consciente de lo necesario que es su

disponibilidad en el servicio, pues es el espejo de la empresa de inicio a

fin, porque es el que trata directamente con el cliente.

» Medir la calidad técnica del Recurso Humano que presta sus servicios de

la siguiente forma:

»  Asegurar el cumplimiento de la mision institucional.
» Recursos oportunos.

> Educacion continua.

» Satisfaccion del cliente.

» Es necesario generar una cultura de trabajo en equipo, basado en
~ responsabilidades mutuas, de tal forma que apoye el clima laboral de las
estaciones de servicio.

« En la medida de lo posible es de incentivar al personal, en cuanto a
mejoras salariales, capacitacion especifica en calidad en el servicio,
mejorar el proceso de induccién y de estabilidad del personal, pues al
mejorar estas acciones, las instituciones en estudio tendrian personal con
experiencia, dinamismo, identificacion institucional y sobre todo, leal a la
institucion.

En la parte de seguimiento es importante, la actualizacion del modelo de
calidad, y la actualizacion sera posiblé a través de la puesta en marcha de
un plan de mejoramiento continuo que asegure el seguimiento de cada uno

de los planes que se implementen a futuro.
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Capitulo VI
DISCUSION

Esta investigacion tuvo como proposito proponer una PROPUESTA DE UN MODELO
DE GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO PARA LOGRAR LA
COMPETITIVIDAD EN LOS GRIFOS DE TINGO MARIA. Sobre todo, se pretendio
examinar cuales son aquellos eventos que mas se presentaron en el servicio de calidad.
De acuerdo con los resultados, obtuvimos que el 88.72% de los encuestados percibid
que la atencion recibida fue mala y el 11.28% buena. Encontrando en este estudio,
resultados diferentes y nuevos a estudios similares a afios anteriores, en donde
aproximadamente el 85% de los encuestados evaluan méla calidad en la atencion, como
es el caso del estudio realizado del tema “El Empirismo Gerencial; Obstaculo para el
logro de la eficiencia en las estaciones de servicio dellGrupo Espinoza”. Publicado por
Salaverry J. (1996), quien encontréd que el 89% de la poblacion percibia mala calidad y
el 11% buena.

Resultados diferentes también se observaron en la encuesta de La calidad de servicio
como un factor de competitividad, caso: Empresa de servicio de la ciudad de Tingo
Maria, realizado por LLamocca M. (1999, mostrando que el 59% de las empresas
reflejan desconocimiento total del valor estratégico competitivo.

En cuanto a lo publicado por Rodriguez M. (2004), en su tesis “Calidad en el servicio
de atencion al cliente en una empresa quimica industrial”, se identifico que el 78.59%
de los encuestados percibia no estar contento con la atencion de dicha empresa, y el
21.41% dicen lo contrario respectivamente. A

En la mayoria de los estudios realizados y mencionados, las encuestas son elaboradas
por el mismo investigador, lo que estaria incluyendo algin tipo de sesgo de medicién ya
que al ser evaluada por el personal de las empresas en estudio podria evidenciar algin
tipo de sobre estimacion tanto de buena calidad como de satisfaccion plena en el
servicio, en el presente estudio los encuestadores fueron ajenos a dichas empresas, por
lo que los resultados pueden ser mas reales y quiza sea la causa de la gran diferencia de
este estudio con respecto a los publicados, ya que no existe ningin estudio que sea

paralelo a lo investigado.
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Si bien es cierto que, los resultados del presente estudio coinciden con diversas
dimensiones involucradas con la calidad; es conveniente aclarar que, se trata de solo
una foto en un momento en el tiempo y que dado que es un estudio transversal, tiene
entre sus principales limitaciones la ambigiiedad temporal, por lo que los resultados
deberan tomarse con mucha cautela, ya que representan solo asociaciones estadisticas
por un lado y por el otro, este estudio representa solo la opinidon que manifestaron los

clientes de dichas estaciones de servicio.

No obstante, en la identificacion de algunos factores asociados al estudio con la mala
calidad, también se tuvo como limitaciones, la imposibilidad de efectuar seguimiento a
los propios duefios ya que ellos solian viajar a la capital.

Otra limitacién consisti6 en la falta de informacion referente a sus permisos de la
osinergmin ya que ellos reservan la informacion para no tener problemas en el campo
sistematico.

Deberian innovar en el sistema de atencion para que puedan disminuir los tiempos de
espera para sus clientes, ya que este es una gran problema que hace que los clientes se
sientan insatisfechos con la atencion brindada; implementar los medio electronico para
que asi se puedan tener otras alternativas de realizar operaciones y optar por tener un
personal encargado de educar a los clientes porque muchos no conocen el manejo de

estos medios.
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Capitulo VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.1 CONCLUSIONES

1. Las estaciones de servicio de gasolina en su mayoria no realizan un diagndstico
de calidad en el servicio, que les permita determinar los diferentes problemas asi

como sus fortalezas en todo el proceso de prestacion del servicio.

2. La mayoria de estaciones de servicio de gasolina no poseen de forma escrita la
mision y vision, ni los objetivos y politicas, lo que demuestra la falta de un

proceso formal de planeacion para el logro de sus objetivos empresariales.

3. Enrelacion a los cursos de accion que tienen definidas las estaciones de servicio
enfocados al proceso de calidad, no se posee un plan de estrategias y acciones a
seguir que en el corto y mediano plazo orienten el proceso de calidad en la

empresa.

4. La mayoria de empleados ha recibido capacitacion, pero la problematica radica
en que no se da de una forma sistematizada en relacion al tiempo, y en cuanto a

la tematica principal para ofrecer calidad en el servicio.

5. Las estrategias utilizadas para mantener la eficiencia del personal, no son las
apropiadas, pues hace falta incentivar al personal, mayor participacion y
empoderamiento al personal, asi como del trabajo en equipo, mejorar en las
relaciones interpersonales, seguido por estrategias y planes de accion que hagan

mantener y responder al personal de forma efectiva.

6. Las empresas en estudio en su mayoria no estan utilizando controles en el
proceso de calidad y las estrategias que utilizan para monitorear el servicio no
son idoneas, por lo que nada les asegura estar cumpliendo con las necesidades y

expectativas del cliente.



7. La mayoria, tanto del personal como de los administradores y propietarios de las
estaciones de servicio, consideran importante el disefio de un modelo de gestion

de calidad en el servicio al cliente y aseguran que contribuiria a generar
competitividad.



7.2 RECOMENDACIONES

1. Es necesario que en las estaciones de servicio de gasolina realicen diagnosticos
periodicos, que sea la plataforma para planificar el proceso de calidad de

acuerdo a las necesidades propias de cada entidad.

2. Es necesario que en las estaciones de servicio de gasolina se disefie un proceso
formal de planeacion y que éste sea resultado de la interaccion de los grupos de

interés que conforman cada empresa.

3. Es vital que las estaciones de servicio de gasolina, planeen la calidad con base a
un analisis exhaustivo del entorno, luego identificar grupos de interés,
determinando objetivos, estrategias y cursos de accidn que aseguren el

funcionamiento de la calidad en el corto y largo plazo.

4. Es fundamental, que en las estaciones de servicio de gasolina implementen
programas de seguimiento a las capacitaciones, dandole mayor impetu para la

efectividad en el servicio al cliente y el mejoramiento del control de calidad.

5. Es de vital importancia que en las estaciones de servicio se disefien controles
para asegurar el proceso de calidad en el servicio, esto asegurara que el cliente

reciba la atencion y sobre todo que regrese a la empresa.

6. Mediante un plan de mejora continua sera necesario que en las empresas se
adopten medidas para asegurar la limpieza de la pista, departamento de tiendas,
asi como de la presentacion del personal en relacion a su uniforme, pues es vital

ya que es la carta de presentacion de las empresas en estudio.

7. Por ultimo es necesario que los propietarios y administradores de las estaciones
de servicio de gasolina, analicen la propuesta que se disefiara en el capitulo V de
la presente investigacion y en la medida de lo posible traten implementarla de

acuerdo a la disponibilidad de recursos y a sus estrategias de gestion.
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ANEXO



IANEXO N° 01]
UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE ADMINISTRACION

Cédula de entrevista dirigida a los Propietarios y/o Administradores de las estaciones
de servicio de la ciudad de Tingo Maria.
OBJETIVO: Recopilar informacion que sirva de base para el disefio de un modelo de
gestion de calidad en el servicio al cliente para lograr la competitividad en los grifos de
Tingo Maria.
Sefior (a), le expresamos nuestro saludo, pedimos su gentil cooperacion para llenar este
cuestionario. |
1- ;Cada cuanto tiempo realizan diagndstico empresarial en su empresa?

Trimestral  Semestral  Anualmente  Cada dos afios

Nunca Especifique

" 2- iQué estrategias utilizan para lograr y mantener la competitividad en su empresa?

3- (Qué proceso utiliza para el planeamiento de la calidad en la empresa?

4- ;Qué cursos de accion define y realiza enfocados al proceso de calidad de la

empresa’?

5- {Como evalua el clima organizacional en el proceso de control de la calidad?

6- ;Qué estrategias utiliza para mantener la eficiencia del personal?



7- {Qué tipos de controles utiliza en el proceso de control de calidad?

8- (Qué estrategias utiliza para mantener monitoreo constante en el servicio?

9- (Qué tipos de reglamentos existen sobre el uso del uniforme del personal, higiene y

limpieza en la pista de la estacion de servicio?

10- ;Cuéles de los siguientes recursos existen en la empresa para fomentar y mantener

el control de la calidad?

Plan de incentivo Evaluacion del desempeiio
Trabajo en equipo Relaciones interpersonales Capacitaciones
Nivel de liderazgo Otros

11- ;Considera usted que un modelo de gestion de calidad en el servicio al cliente para

esta empresa contribuira a generar competitividad?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



IJANEXO N° 02|
UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE ADMINISTRACION

Cuestionario dirigido a los Empleados de las estaciones de servicio de la ciudad de
Tingo Maria.

OBJETIVO: Recopilar informacion que sirva de base para el disefio de un modelo de
gestion de calidad en el servicio al cliente para lograr la competitividad en los grifos de
Tingo Maria.

Sefior (a), le expresamos nuestro saludo, pedimds su gentil cooperacion para llenar este
cuestionario. Marque con una “X” o complete la alternativa o pregunta segun sea su

criterio.

I. Pregunta General

Cargo que desempefia

Tiempo de trabajar en la empresa

II. Preguntas Especificas

1. (Posee la empresa de forma escrita la visidon y mision?

SI NO

Si la repuesta anterior es positiva, jconoce usted la misién y vision de su empresa?
SI NO_

Podria redactarla brevemente:

MISION

VISION




2. (En esta empresa se trabaja con base a objetivos y metas?
SI NO

3. ;Se le han proporcionado por escrito las politicas de la empresa?
SI NO

4. |Ha recibido capacitacion en esta empresa?
SI NO

Si su respuesta es positiva, jcada cuanto tiempo la recibe?

Trimestral Semestral Anual Otros Especifique

5. (En qué areas especificas ha recibido capacitacion?
Relaciones humanas Atencion al cliente Trabajo en equipo

Otros Especifique

6. ;Conoce los pasos a seguir en la atencién al cliente, desde el momento en que
ingresa a la empresa hasta que se retira?

SI NO
7. Si contesta afirmativamente, mencione cuales son los pasos para la atencién al

cliente:

8. ;Sabe resolver la situacion que se presenta con clientes dificiles?

Siempre Muchas veces A veces Nunca

9. ;Conoce usted, los tipos de controles que utiliza la empresa para mantener el
proceso de calidad?
SI NO



Si contesta afirmativamente, especifique qué controles en el proceso de calidad

realiza la empresa:

10. ;Qué hace usted para mantener una buena relacién con el cliente?

11. ;Sus opiniones son respetadas y tomadas en cuenta para el mejoramiento del
servicio que presta la empresa?

Siempre Muchas veces A veces  Nunca __

12. ;Cuales de los siguientes aspectos, segin su opinién posee la empresa y que le
ayudan a ser competitiva en el mercado?
Niveles de precios Atencién al cliente Tipos de promocion

Nivel de innovacion Tecnologia utilizada Tipo de servicio

13. ;Cuales de los siguientes criterios considera queé son incentivos y le ayudan a

mantener su eficiencia laboral?

Evaluacion del desempefio  Plan de incentivos  Trabajo enequipo
Tipo de liderazgo _ Relaciones interpersonales  Capacitacion
Comisiones = Regalos = Celebraciones especiales __ Otros
Especifique

Ninguno de los anteriores

14. ;Recibe algin tipo de incentivo de su jefe cuando realiza bien su trabajo?
SI NO



15. ;Como califica las relaciones interpersonales con sus compafieros de trabajo?

Deficiente Buena Muy buena Excelente

16. ;Cémo califica las relaciones interpersonales entre su jefe y usted?

Deficiente Buena Muy buena Excelente

17. ;Se realiza evaluacion del desempeﬁo en esta empresa?
SI NO

18. Si su respuesta es positiva, jcada cuanto tiempo la realiza?

Trimestral Semestral Anual Otros Especifique

19. ;Considera usted, que un Modelo de Gestién de Calidad en el servicio al cliente

para esta empresa de servicio de gasolina, contribuiria a lograr competitividad?
SI NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



[ANEXO N° 03
UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE ADMINISTRACION

Cuestionario dirigido a Clientes de estaciones de servicio de gasolina de la ciudad de

Tingo Maria.

OBJETIVO: Recopilar informacion que sirva de base para el disefio de un modelo de
gestion de calidad en el servicio al cliente para lograr la competitividad en los grifos de
Tingo Maria.

Sefior (a), le expresamos nuestro saludo, pedimos su gentil cooperacion para llenar este
cuestionario. Marque con una “X” o complete 1a alternativa o pregunta segun su
criterio.

- 1- ;Le atienden con amabilidad en esta empresa?

Siémpre _ Muchasveces  Aveces  Nunca

2- A parte del abastecimiento de combustible, jqué otro servicio le ofrece esta estacion
de seﬁicio?

Calibracién de llantas ___ Revision de motor __ Limpieza de vidrios ___ Otros

Especifique \

3- (Cuales son las razones que le motivan visitar esta estacion de servicio?
Precios ___ Buena atencion ____ Accesibilidad __ Promociones Otros
Especifique

4- ;Alguna vez ha tenido problemas en el servicio que le brinda esta estacion de
servicio? S NO

5- Si su respuesta es positiva, ;jhan resuelto satisfactoriamente el problema?

Siempre _ Muchasveces  Aveces  Nunca

6- ,Como califica la presentacion personal de los empleados en esta empresa?

Regular Buena  Muybuena  Excelente

7- (Cuales serian las recomendaciones que usted le haria a esta empresa para mejorar la

calidad en su servicio?

:GRACIAS POR SU COLABORACION!



HOJA DE CONTROL DE CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Estimado cliente;

Su completa satisfaccion es importante para nosotros. Esta encuesta es sobre nuestro

servicio. Queremos saber la calidad de la atencion dada y qué tan bien se estan
N
desempefiando nuestros empleados.

1) Fue nuestro empleado amable y cortés

si ] No [ ] NO SE (]

2) Favor de evaluar 1a rapidez con la que fue atendido

Excelente l::‘ Aceptable E:l Necesita mejorar L—_]

3) Favor de evaluar la apariencia de nuestro personal

Excelente D Aceptable L—_] Necesita mejorar E:l

4) ;Como califica la limpieza de nuestras instalaciones?

Excelente [:] Aceptable [:| Necesita mejorar [:l

5) Ofreci6 nuestro empleado setvicios adicionales de abastecimiento de combustibles

SI[ ] NO  []

6) Si usted contactd a nuestro personal en relacidon a alguna queja durante su visita,

(respondimos satisfactoriamente a su solicitud?

SI[ ] NO [

7) Suponiendo que usted necesita nuevamente el servicio hoy, ;elegiria estar de nuevo

en nuestra empresa?
si] o ]

Usar el reverso para comentarios



MATRIZ DE CONSISTENCIA

“PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD EN EL SERVICIO
PARA LOGRAR LA COMPETITIVIDAD EN LOS GRIFOS DE TINGO MARIA”

|

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

(En

qué medida la

propuesta de un modelo

‘| de gestion de calidad en

el servicio contribuiria a

lograr la competitividad

“Disefiar un modelo de gestion
de calidad en el servicio al
cliente que contribuya a lograr

la competitividad en los grifos

“La propuesta de un modelo de

gestion de calidad en el
servicio contribuiria a lograr la

competitividad en los grifos de

Variable
Y)

Dependiente

Competitividad en los
grifos de Tingo Matria

cliente en isla.

a. Competitividad
empresarial.

b. Atencidn al cliente.

Cursos de accion.

d. Eficiencia y evaluacion del
personal.

¢. Monitoreo del servicio al
cliente.

f. Mejoramiento continio.

o

en los grifos de Tingo | de Tingo Maria” Tingo Maria”
Maria?
VARIABLE INDICADORES MUESTRA/TIPO/NIVEL/
METODO/TECNICA
a. Diagnostico empresarial.

Variable Independiente | b. Analisis del clima laboral. | Muestra: Se tomo muestra de
4 (X) c. Motivacion del personal. 13 propietarios y/o

d. Control del proceso de | administradores, 61 empleados |

Modelo de gestion de calidad. y 337 clientes. '

calidad en el servicio e. Control de atenciéon al

Tipo: El tipo de investigacion
es aplicativo.

Nivel: El nivel de
investigacion es descriptivo.
Método: El método

de |
investigacion es explicativo.

Técnicas
¢ Elaboracion de Encuestas.
e Entrevista.
e Observacién Directa.
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