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Resumen

La investigacion propuso determinar la relacion que existe entre el tiempo de entrega y
la fiabilidad del servicio en el area de planchado y pintura de la empresa Autoespar, San
Luis, 2022. La metodologia estructurada es un enfoque cuantitativo, método hipotético
deductivo, tipo aplicada, disefio no experimental con corte transversal correlacional. La
poblacién evaluada fueron los trabajadores del area de planchado y pintura entre
operarios y personal de oficina. La muestra fue de 26 personas, por lo tanto se utilizo la
muestra censal, se aplicd la encuesta y el instrumento fue un cuestionario de 30 items.
Los resultados demostraron que el tiempo de entrega afecta de manera directa al area
de planchado y pintura del area de planchado y pintura en la empresa Autoespar 2022,
porque se evidencio que esta percepcion esta en un nivel medio (46.20%) y la percepcion
de la fiabilidad del servicio se evidencia también en un nivel medio (80.80%). Se
determiné que existe una correlacion positiva media (s= 0.377, p <0.058) entre el tiempo

de entrega y la fiabilidad del servicio.

Palabras clave: Proceso, técnica, compromiso, confiabilidad.
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Abstract

The research proposed to determine the relationship between the lead time and the
service reliability of the service in the ironing and painting area of the company Autoespar,
San Luis, 2022. The structured methodology is a quantitative approach, hypothetical
deductive method, applied type, non-experimental design with correlational cross-
section. The population evaluated were the workers in the ironing and painting area,
between operators and office staff. The sample was 26 people, therefore the census
sample was extracted, the survey was applied and the instrument was a 30-item
guestionnaire. The results showed that the lead time directly affects the ironing and
painting area of the ironing and painting area in the company Autoespar 2022, because
it was shown that this perception is at a medium level (46.20%) and the perception of the
service reliability is also evidenced at a medium level (80.80%). It is limited that there is
a positive confirmation of means (s= 0.377, p <0.058) between the lead time and the

service reliability.

Keywords: Process, technique, commitment, reliability.
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I. INTRODUCCION

La industria automotriz desde el ambito internacional, es cada vez mas competitiva,
escenario que ha generado la creacion de normas estandarizadas mas eficientes,
utilizando mejor los espacios de trabajo, teniendo una rotacion idonea de repuestos
con mayor salida, dando al cliente una respuesta y servicio mas agil, constituyendo
todo hacia una nueva forma de competitividad que a la par conlleva al crecimiento
de este rubro frente a afios anteriores. Equilibrar la responsabilidad de controlar los
estandares de produccion y la percepcion del cliente por la buena atencion, es de
caracter imprescindible en el crecimiento y reconocimiento de la organizacion
(Desafios de la industria automotriz, expansion, 2021).Estos aspectos son
importantes para la organizacion de la empresa ya que una entrega mas corta de
los servicios ofrecidos hace posible mejorar la eficiencia de las operaciones
producidas, sin olvidar la calidad del trabajo realizado, ya que este es un indicador
de que la organizacion puede reaccionar de manera mas rapida y por ende llevar
una mejor tasa de retencion de clientes. En un mundo cambiante todas las
empresas deben adaptarse, tener un método de gestion eficaz que reduzca los
tiempos de entrega para sus clientes en todas las areas y procesos dentro de la
organizacion (Demand Driven, Logistec, 2022). Asimismo, laorganizacion debe
contar con la capacidad de poder efectuar el servicio solicitado de manera confiable
y ordenada, por este motivo el cliente debe contar con informacién exacta de los
procedimientos a realizar, la compafiia debe estar preparada para cumplir de forma
sélida las promesas de plazos, la solucién de los problemas y sobre todo realizar
bien el servicio, la fiabilidad, confianza influye en la decisién de los clientes de
manera relevante (logistica empresarial, 2013, pg. 8). En tal sentido las empresas
son percibidas de una forma positiva 0 negativa segun sea el tipo 0 método de su
servicio, de tal forma que, si el servicio que brindan es confiable o transmite
seguridad, es muy probable que estas organizaciones realicen un servicio éptimo,
eficaz y eficiente, dentro del rango de tiempo establecido e incluso reducir ese
tiempo previsto logrando este aspecto fundamental que es la confianzay tranquilidad

del cliente, mejorando la imagen corporativa.



En el ambito nacional, hay diferentes representantes de la marca Toyota en
el pais todos ellos, como requisito de su condicidn, tienen que alinearse a los
estandares de Toyota, siendo calidad y confianza en la marca uno de sus pilares
mas fuertes.

En el Perd un 66% de empresas no cuentan con una base fuerte en sus
cadenas de suministros es decir que no estan preparadas para el cambio o para
adaptarse, entre sus desventajas se encuentran la falta de planificacion y cadenas
de abastecimiento lo que conlleva a tiempos de entrega excesivos. (Comercio,
2021). Desarrollar una buena gestion de compra es de ayuda para mantener una
continuidad de suministros, previniendo variaciones en los precios del mercado lo
que transmitird en el producto final confianza de compra o servicio (Gestiopolis,
2020). Referente al ambito local, esta investigacion se desarrollé en la empresa
Autoespar SA, uno de los mejores concesionarios de la marca Toyota aqui en Perd,
a la par de otros referentes como Mitsui, Grupo Pana o Autonort.

El 18 de diciembre de 1990 a iniciativa del grupo Espinoza es fundada la
empresa Autoespar, fue inscrita el 27 de enero de 1993 en SUNAT para ser
registrada dentro del ambito como una empresa de sociedad anénima, Inicié sus
operaciones en el afio 1998, en el distrito de San Martin de Porres cuando la
economia del pais atravesaba duros momentos y las inversiones eran muy
escasas 0 nulas. A partir del primero de drbdel afio 2012 es inscrito al Régimen
de Agentes de Retencion (IGV). Actualmente, la empresa cuenta con seis sedes
dentro de la capital en los distritos de San Luis, Comas, San Martin, Ate, Puente
Piedra y dos sedes en las provincias de Ica y Cafiete, al representar una marca
mundialmente conocida por la calidad en sus procesos, cuentan con la filosofia de
nombre “calidad Toyota”, la cual mide a Autoespar por indicadores tales como
servicio, tiempos, calidad, atencion al cliente, los resultados de esa evaluacion se
dan de manera trimestral por Toyota del Perq, los resultados de los dos ultimos
semestres han evidenciado un descenso en la buena percepcion por parte del
cliente, dando resultados negativosen los indicadores considerados, siendo el mas
critico el tiempo de entrega de los vehiculos, los resultados son consecuencia de

la falta de control suficiente en los procesos, ya sea si la unidad ingreso por
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reparaciones o por repuestos, teniendo en cuenta lo mencionado, se puede deducir
gue Autoespar SA carece de un tiempo de entrega adecuado, teniendo plazos de
entrega excesivos, un ineficiente flujo de trabajo, llevando a la compafiia a un bajo
rendimiento de produccion, teniendo un nivel bajo de produccidon no podriamos
determinar una cantidad promedio de meta, en consecuencia las estrategias serian
nulas ya que estas son consideradas a partir de una cantidad producida, desde esta
perspectiva, entendemos que no se esta realizando un trabajo util, teniendo tiempos
de retardo en cada proceso ya que no todas las horas trabajadas son invertidas en
lasreparaciones, por lo tanto, Autoespar cuenta con poca capacidad para entregar
un servicio en la fecha prometida, logrando una inadecuada calidad de procesos,
teniendo un bajo nivel en las evaluaciones hechas por TDP (Toyota del Peru).

En la actualidad la empresa Autoespar posee poca fiabilidad de su servicio,
debido a que las unidades ingresadas, ya sea, por reparaciones o por cambio de
repuestos; son realizadas mediante un servicio con un control inadecuado
generando molestia en sus clientes, los cuales tienen que esperar mas de la
cuenta por arreglos en sus vehiculos o por el cambio de algun repuesto, ademas,
Autoespar posee un sistema y servicio limitado, dado que no lleva un control del
proceso eficiente, y esto se refleja en la molestia de sus clientes y la idea negativa
gue tienen de la empresa ya que algunos no la recomendarian.

Por ello, se dedujo que la organizacidon posee un sistema de trabajo ineficaz,
puesto que, al ingresar un vehiculo por distintas razones, existe poco control de
seguimiento a las ordenes de servicio, lo cual evidencia una escasa planificacion
previa, aunado a esto, la realizacion de un progreso en los sistemas por los que
pasa el trabajo o servicio en Autoespar, no pasa por un feedback adecuado, lo cual
se evidencio en los resultados evaluados por TDP (anexo 1), es por ello que se
planted realizar un estudio que permitido brindar informacion y recomendaciones
acerca de sus falencias.

Ademas, la presente investigacion se basO0 en las definiciones de los
siguientes autores teoricos como base para las variables tiempo de entrega y
fiabilidad del servicio respectivamente. Segun el autor teérico Martinez (2014),

postula que el tiempo de entrega es la combinacion de los tiempos de proceso y de



los tiempos muertos por los que pasa un objeto para recorrer el proceso de inicio a
fin. (p. 148) Por otro lado, Callejas, A. & Llaguno (1995), define a la variable fiabilidad
del servicio como el grado de exactitud entre el servicio y lo que se lleg6 a prometer
al cliente o usuario, para ello se debe realizar el servicio con mucha exactitud de
acuerdo con la expectativa y con toda la formalidad que requiere realizarlo. (p. 400)

La investigacion abordé el siguiente problema general determinado en
¢, Cual es la relacion entre el tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del area
de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227?; a la vez se encuentran
una serie de problemas especificos que se enfocan en constituir (a) ¢Cuél es la
relacion entre el tiempo de entrega y la formalidad en la fiabilidad del servicio del
area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022?; (b) ¢Cual es la
relacion entre el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad del servicio del area
de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227?; (c) ¢,Cual es la relacion
entre el tiempo de entrega y las expectativas en la fiabilidad del servicio del area de
planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022?; (d) ¢Cual es la relaciéon
entre el tiempo de entrega y las promesas en la fiabilidad del servicio del area de
planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227

La justificacion tedrica se orient6 a la utilizacion de la teoria de Joseph Juran,
especificamente en la trilogia Juran. Juran (1990) el cual se orienta en la mejora
constante de la gestidén de calidad o también, dicho de otra forma: la administracion
de la calidad total. Por lo que los tres puntos especificos de la teoria “Trilogia Juran”
aportaron el conocimiento y proceso correctivo que se debe seguir para mejorar la
poca fiabilidad del servicio que realiza Autoespar, y de esta forma mejore tanto el
servicio realizado como la calidad del mismo y sea percibida como una organizacion
gue brinda un servicio confiable.

Asimismo, la justificacion teérica también se orientd en la metodologia del
Lean Management, la cual, segun Cuatrecasas (2010) es reconocida como modelo
de negocio. Esta busca realizar correcciones mediante el modelo de kaizen de los
diferentes procesos de produccion y servicio, de este modo, aumenta valor a la
empresay corrige lo que no produce valor, a su vez, pone al centro de todo al cliente

y busca su satisfaccion mediante el servicio realizado (p. 31)



Asimismo, como parte de la justificacion metodolégica se desarrolldé un
instrumento de medicion, este es el cuestionario para la obtencion de los datos
esenciales que fueron utiles en el estudio. Estuvo conformado por dos variables
estas se dividen en tres dimensiones y diez indicadores para la primera variable, asi
como cuatro dimensiones y diez indicadores para la segunda variable.
Seguidamente se establecieron 20 items en total que permitieron la realizacion de
las preguntas para adquirir la informacion principal.

Por ultimo, la justificacién practica buscé encontrar la causa del tiempo de
entrega inadecuado del servicio prestado por la empresa Autoespar, el cual es
percibido por sus clientes, asimismo, se pretendié encontrar la causa de la poca
fiabilidad del servicio brindado por Autoespar. Para ello, se entregé el estudio y
resultados de la presente investigacion al gerente, para que ponga en ejecucion las
recomendaciones brindadas segun su criterio y de esta forma pueda reducir las
falencias encontradas en el servicio brindado por la organizacion, asi como también
en los procesos de dicho servicio.

En conclusion, el presente trabajo sirvio a la organizacién como fuente de
informacion sobre los procesos de los servicios brindados y como estos llegan a
influir de manera directa en la percepcion del cliente sobre la fiabilidad del servicio,
también la presente investigacion sirve a las empresas del mismo rubro (automotriz)
para que evallen y comparen sus propios procesos y servicios ofrecidos.

El objetivo general estuvo determinado en establecer la relacion entre el
tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de
AUTOESPAR, San Luis, 2022; asi pues, los objetivos especificos se orientan a (a)
Determinar la relacion entre el tiempo de entrega y la formalidad en la fiabilidad del
servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022; (b)
Determinar la relacién entre el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad del
servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, SanLuis, 2022; (c)
Determinar la relacién entre el tiempo de entrega y las expectativas en la fiabilidad
del servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022; (d)
Determinar la relacion entre el tiempo de entrega y las promesas en la fiabilidad del
servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.



Por otra parte, la hipotesis general busco conocer si existe relacion entre el
tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de
AUTOESPAR, San Luis, 2022; consecuentemente, las hipétesis especificas
llevaron a (a) Existe relacion entre el tiempo de entrega y la formalidad en la
fiabilidad del servicio del &rea de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis,
2022; (b) Existe relacion entre el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad del
servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022; (c) Existe
relacion entre el tiempo de entrega y las expectativas en la fiabilidad del servicio del
area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022; (d) Existe relacién
entre el tiempo de entrega y las promesas en la fiabilidad del servicio del area de
planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.



II. MARCO TEORICO

En los antecedentes a nivel nacional, la investigacion de Altuna & Alva (2018),
los cuales proponen como objetivo reconocer como afecta el tiempo de entrega
de bienes importados desde EEUU al pais Peruano en el nivel de satisfaccion
gue recibe el cliente a través del servicio de las empresas de envio y entrega
rapida, utilizando una investigacion de enfoque mixto, siendo una investigacion
cualitativa apoyada por datos cuantitativos, De acuerdo al resultado obtenido al
emplear las encuestas y al emplear la correlacion de Pearson tuvo como
resultado de 0.834, segun ello quedd demostrado que el lead time o tiempo de
entrega tiene una consecuencia favorable en la satisfaccion del cliente en las
entidades de servicio de entrega rapida, motivo por el cual se concluye que si se
entrega la mercaderia en buen estado y en el plazo pactado, el cliente estara
satisfecho con la gestiébn de la empresa, por ello, se afirma que la variable
estudiada o sea el lead time si llega a repercutir de una manera positiva para que
el cliente se sienta satisfecho al usar los servicios de entrega rapida, por lo cual
los investigadores llegaron a la conclusion que si la mercaderia es repartida con
todos los cuidados debidos y dentro del plazo acordado con el cliente este se
sentira complacido con toda la gestion realizada.

Igualmente, Delgado & Olivo (2019), en su investigacion, destacan la meta
primordial de establecer si la inclusion de un nuevo plan para mejora en la gestion
de almacenamiento Yy abastecimiento posibilita disminuir los tiempos de
entrega para los articulos y obras terminadas respecto a una empresa que
fabrica accesorios plasticos., la cual utilizé una metodologia descriptiva con el fin
de describir de manera organizada todos los procesos, todas las problematicas
presentadas y también las herramientas que se puedan aplicar para mejorar el
area trabajada, que la para la presente investigacibn es el area de
abastecimiento , para llegar a los resultados se tomé en cuenta los registros
histéricos de ventas en un periodo de dos afios anteriores al afio en que se realizé
la investigacion con el fin de obtener una proyeccion de demanda sincera, la cual
se pudo prevenir desabastecimientos en el stock, una vez implementada las

mejoras, la investigacion concluyd que con un buen plan de abastecimiento de
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acorde al rubro de la organizacion y a un buen manejo de politicas para los casos
en los que haya una devolucién las entregas del producto mejoraron en un58%
ya que los dias de entrega anteriores a la implementacion eran 17 y después del
proceso de implantacion las entregas disminuyeron a tener solo 10 dias de plazo
de entrega pactado con los clientes.

Asimismo, Davila (2019), en su investigacion tuvo la finalidad de ejecutar una
opcion de mejoria en todo lo relacionado a gestion de inventariado y también se
propuso mejorar la gestion de cada proceso productivo con el fin de minimizar
gastos y tiempos para entregar el producto pactado al cliente. como parte de su
investigacion utiliz6 un metodologia PHVA, implementado herramientas tales
como Pareto, clasificacion ABC, gestion por procesos, como resultado de lo
mencionado concluye que la capacidad aplicativa que tiene el método de
sistemas parael registro y manejo de inventarios tiene una cualidad que lo
diferencia en comparacion a las revisiones periddicas, ya que en las revisiones
periodicas se establecen las capacidades maximas de abastecimiento, modelo
gue tiene la posibilidad de causar una rotura en la capacidad de almacenamiento
y disponibilidad, por tanto el método de minimos tanto como méaximos son las
mas adecuadas para la necesidad de la empresa, brindado al area gerencial la
capacidad de una observacion general y bienposicionada para poder manejar
dichas existencias.

También, Yerren (2017), en su investigacion destaca como objetivo observar y
analizar la confiabilidad del servicio brindado a los clientes dentro de la empresa
y como esta se acopla con el marketing relacional. La investigacion es
cuantitativa y la investigacion aplicada en este caso es del tipo descriptivo-
explicativo-correlacional. Donde en la prueba de normalidad obtuvo como
resultado para la investigacion en mencion del 95%, asi también, el investigador
expuso que la correlaciéon Spearman, da 0,050, y contrastando con la tabla 16
de coeficientes de correlaciones, califica como una correlacién positiva muy baja,
con una significancia de 0,609, motivo por el cual se acepta la hipotesis nula HO
y se rechaza la alterna H1. Dando como resultado que el marketing relacional no

se relaciona con la fiabilidad del servicio en la empresa A.Y.B. Medical Peruana



S.A.C, Callao, afio 2017; por tanto, se llega a la conclusién de que las variables
del estudio no se tomaron en cuenta dentro de la organizacion y por tanto no
tienen conocimiento de como realizar un manejo de la fiabilidad.

Al mismo tiempo, en la opinion de Angeles & Huerta (2021), exponen y afirman
gue la finalidad de la investigacion es la busqueda de incremento en la
satisfaccion que puede tener el cliente a través de la gestion en los procesos para
el area de control y regulaciones de calidad de los servicios asi como también en
el &rea de proyectos, este trabajo investigativo se desarrollé mediante un enfoque
cuantitativo con aplicacion de disefio pre experimental, las dimensiones que se
llegan a estudiar son las de fiabilidad en el servicio y la capacidad que puede
tener para responder la empresa Servicios Generales Pardo E.I.R.L. Se procedi6
a realizar un analisis de normalidad medianteel estadigrafo de Shapiro Wilk,
donde se demostré que la satisfaccidon del usuario tiene un resultado de (28.33)
siendo menor a la productividad con (75.80), por este motivo se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, demostrando que la aplicacion de
gestion por procesos en la empresa estudiada incrementa la satisfaccion del
cliente. Se realiz6 el uso del software SPSS para analizar las hipétesis y validar
los datos recolectados con ayuda de los registros dedrdenes de servicio que se
llegaron a obtener antes de la aplicacion y después de la aplicacion, los cuales
se organizaron en un resumen que seria un antes y un después. Como
conclusion, se logré determinar que una aplicacion de gestion para el proceso, si
llega a incrementar la satisfaccion que el cliente puede obtener en un 47% en la
empresa estudiada.

Alarcén (2017), expusoque tiene por finalidad lograr consolidar una relacion
Optima entre la empresa ServiFreno y los clientes a través del nivel de calidad
gue se brinda con los servicios prestados. La investigacion realizada se desarrolla
de manera descriptiva y explicativa. El modelo de disefio para la investigacion es
del tipo no-experimental debido a que se llega a observar y describir el tipo de
comportamiento de variables estudiadas por mediode un pretest en donde se
llega a diagnosticar el nivel de impacto que llega a tener en la calidad, asi de

este modo se aplica un modelo para la mejora continua en base a procesos y por



medio de un post test se llega a dar un diagnéstico del impacto que tiene en la
calidad de servicio que los clientes logran percibir. De todos estos resultados
obtenidos se puede observar que hay una diferencia notable de medias entre
lo que seria elpre-testy el post test de 14.85 con un nivel de significativo de 0.00
gue vendria a ser menor a 0.05. Por lo cual, a través de este resultado se puede
concluir que el modelo para la mejora continua en base a losprocesos llega a
mejorar de manera significativa el nivel de calidad en los servicios que los clientes
logran percibir con la empresa de servicio ServiFreno de la ciudad de Quito —
Ecuador.

Desde un punto de vista para los antecedentes a nivel internacional, como
plantea Pacheco (2018), donde en su investigacion propone como obijetivo
general de la investigacion lograr estructurar un nuevo modelo de mejoria que
pueda permitir una reduccién en el tiempo de entrega de sus articulos de
sastreria producidos por la empresa SYMP. Como parte de la metodologia se
utilizé el método de Six Sigma, el método Kaizen, las 8 disciplinas a modo de
brindar una solucién de la problemética, como resultado en las implementaciones
de dichas metodologias que se llegaron a proponer, se llegé a la conclusién de
gue no todo método de control y toma de datos es favorable en cualquier rubro
empresarial, a través de estos métodos se llegd a lograr una disminucion del
tiempo de manufactura de sus productos, se identificaron los factores que
incidian en las demoras de produccion, y se llegdé a cumplir con los compromisos
hechos con los clientes.

Ademas, Valdez (2019), en su trabajo de investigacion propone como objetivo
para la investigacion un andlisis de cadena en la empresa y su organizacion,
para crear un estandar en los tiempos de productividad de cada etapa y asi de
este modo llegar a disminuir eltiempo de manufactura para la entrega, en todo
esto se utiliza para la metodologia un diagrama del tipo flujo de procesos, matriz
VSM (value stream mapping), como conclusion los datos que se obtienen son de
mucha importancia para poder detectar, aquellos lugares donde se genera
despilfarro, que a la vez permite identificar qué lugares o procesos tienen se

tienen que mejorar y en cada uno de ellos implementar las técnicas anteriormente
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mencionadas.

Asimismo, Moreno & lbarra (2017), en su investigacion propone como objetivo
dar un aporte evidencial basto de la fiabilidad y validacion en la escala de
felicidad y satisfaccion de la ciudad de lima que se utiliza en el cuestionario de
Reynaldo Alarcon del afio 2006. Se llega a utilizar la metodologia del tipo
cuantitativa con la ayuda de una encuesta de medida que se justifica por un
marco tedrico, en donde se observa que los resultados demuestran el alfa de
Cronbach fue completamente basto para poder asegurar la validacion y
fiabilidad de dicho cuestionario, la Escalade Felicidad de Lima que se aplicé
a la muestra, (a = 0.919). Los resultados se muestran como intervalos entre
0.747 y 0.875, los cuales se asemejana lo reportado en el estudio original de
Alarcén (2006), siendo indices de confiabilidad de 0.72 y 0.88. también se realizo
la correlacion de Pearson, teniendo coeficientes significativos en todos los items,
el valor delas correlaciones fue en r = 0.522; p < 0.001. Por conclusion, la escala
logra presentar las propiedades psicométricas adecuadas que permiten usar
como recomendacion sus empleos como un instrumento para evaluarel nivel de

felicidad en el &mbito laboral.

Por otro lado, una de las teorias mencionadas en este trabajo es la teoria de
Joseph Juran, especificamente en la trilogia Juran, la cual se orienta en la
capacidad de mejora continua para el nivel de calidad o también, dicho de forma
distinta: una administracion total en la calidad.

Asi pues, una de las teorias se encuentra cimentadas en la conviccion deque
las organizaciones basadas en un marco de gestion abocada almejoramiento de
la calidad, ya sea desde el nivel inferior hasta el nivelejecutivo de dicha
organizacion, lo llevara a alcanzar el éxito a largo plazoy la satisfaccién de sus
clientes, el cual habra cubierto sus necesidades.La practica de esta teoria esta
sustentada en que la empresa debe brindartodas las ayudas y herramientas
gue se puedan necesitar para poderobtener una mejora continua en el nivel
de calidad, asi sea un tipo deproceso, servicio realizado o también un producto.
(Juran, 1990, p. 263) Respecto al autor de esta teoria, el ingeniero rumano

Joseph Juran haescrito alrededor de 20 libros publicados y mas de cien
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publicaciones que hablan por completo de la calidad en las empresas y
organizaciones y esasesor de muchas empresas en el mundo. Por otra parte,
su teoria“Trilogia Juran” presentada en 1986 se llego a estructurar como la base
delas mejores practicas en gestion para la calidad a nivel mundial. Asi pues,esta
teoria se basa en tres puntos especificos vitales para la obtencion de la calidad
total, y son: La planificacion de lo que vendria a ser calidad,para desarrollar
los articulos, productos y procesos generales requeridospara poder cumplir y
satisfacer los pedidos y necesidades del consumidoro cliente; el control y
registro de calidad, para prevenir los errores en elproceso se realiza
inspecciones posteriores a los hechos; y por ultimo lamejora de la calidad,
guizas no para obtener un servicio o producto perfecto, pero si para obtener un
producto o servicio cada vez mejor y mas parecido a lo que el cliente desea.
El rol de lo que vendria a sermejora en la calidad es el de poder identificar
cual es la necesidad paramejora a través de los niveles de rendimiento que
existen e implementarlocon éxito. Estos puntos descritos en la teoria “Trilogia
de Juran” impacta de forma directa a la variable en estudio fiabilidad del servicio,
ya que enla empresa Autoespar visualizamos poca fiabilidad por parte de sus
clientes, debido a que el servicio que ofrecen tiene muchas fallas percibidas, tanto
en el proceso mismo del servicio, como en el control.

Asimismo, la teoria del Lean Management respalda a la segunda variable en
estudio tiempo de entrega, realizando un control exhaustivo del proceso y
corrigiendo falencias para el mejoramiento del servicio y reduccion del tiempo de
entrega. Se cree que el Lean Management surge en la empresa automovilistica
TOYOTA, en Japdn cuando la empresa soportdé una época mala por la recesion
gue se dio por resultado de la segunda guerra mundial, alla por los afios 50. Sin
embargo, se le empezda llamar Lean Manufacturing a través del libro “La
maquina que cambié el mundo” de Woomack, Jones y Roos (1992). El Lean
Manufacturing se basa en la realizacion de las mejores practicas en los
procesos productivos, luego ello pasé a las distintas areas o ambitos de la
empresa, de esta forma pasé a denominarse Lean Management.

El Lean Management es de las mejores y mas avanzadas metodologiasen el

ambito de gestion empresarial, ofrece una amplia gama competitiva para poder
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realizar la gestion de una empresa, teniendo como centro de todo al cliente. A su
vez, trata del modelo de mejora continua y de creacion de valor, reduciendo lo
gue no crea valor, eliminando todo aquello que no sea productivo, como por
ejemplo: Aquellos gastos que no brinden un beneficio serdn eliminados;
revisando todas las acciones de la empresa para eliminar acciones innecesarias
y minimizar el esfuerzo; y también analizando los procesos realizados en la
empresa para de esta forma optimizar los tiempos para realizar dicho proceso,
con la finalidad dereducir las pérdidas de tiempo. Este ultimo punto que se toca
en la metodologia del Lean Management se relaciona con la variable estudiada
tiempo de entrega, impactando de forma directa, ya que en la empresa Autoespar
visualizamos que posee un tiempo de entrega inadecuado y la metodologia Lean
Management aportara el conocimiento para sugerir la adecuada correccion de
tal variable, realizando un analisis exhaustivo del proceso de entrega del servicio
de Autoespar en el area de planchado y pintura, optimizando el proceso y
reduciendo las pérdidas de tiempo.

Por otro lado, el autor tedrico para la variable tiempo de entrega esta orientado
por los conceptos de por Martinez (2014), quien postula que el tiempo de entrega
es la combinacion de los tiempos de proceso y de los tiempos muertos por los
gue pasa un objeto para recorrer el proceso de inicio a fin. (p. 148)

Asimismo, y para reforzar el concepto de Martinez (2014) Heizer & Render
(2009), sostienen que, en relacion con el Lead Time este se refiere a que en el
sistema que se utiliza para compras, interviene los tiempos entre poder recibir y
poder registrar una orden en el sistema de produccion, este vendria a ser el
tiempo para la espera, cola, proceso de preparacion y movimiento para cada
parte producida. (p. 495)

Igualmente, la guia para el conocimiento de la gestion de proyectos (2021)
publicada por el project management institute, refiere que el tiempo de entrega
logra indicar cual es la cantidad de un tiempo transcurrido en una historia o
fragmento para el trabajo una vez que ingresa a la lista de trabajos pendientes
hasta el final de la produccion. Un menor tiempo de entrega indica un proceso

mas efectivo y un equipo de proyecto mas productivo.
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Por ualtimo, Vélez (2014), en la publicacion editorial, Logistica Empresarial:
Gestion eficiente del flujo de suministros, se refiere al tiempo de entrega o lead
time el cual se incrementa al poder disminuir los tiempos que transcurren entre
la solicitud demandada y la retribucién de lo solicitado,es el nivel de capacidad
para poder ser oportuno y estar posicionado en el lugar y tiempo correcto. (p. 42)
Con la definicion mencionada, del tiempo de entrega, obtenemos las siguientes
dimensiones de estudio dadas por el autor tedrico Martinez (2014), tales como,
proceso productivo, tiempo muerto y confiabilidad en la entrega.

Por otro lado, la fiabilidad de servicio estd sustentada bajo el concepto de
Maqueda & Llaguno (1995), donde argumentan que la fiabilidad del servicio es el
grado de exactitud entre el servicio y lo que se llegé a prometer al cliente o
usuario, para ello se debe realizar el servicio con mucha exactitud y con toda la
formalidad que requiere realizarlo. Todos ellos de la mano con la publicidad que
se hizo del servicio ofertado. (p.400)

Ademas, para reforzar el concepto de Maqueda & Llaguno (1995), Cottle (1991),
sostiene que, la fiabilidad es aquella cualidad que se llega a manejar con
profesionalismo a modo de lograr realizar una solicitud donde se puede
garantizar la entrega y calidad, en el cual se logré adjuntar un nivel de exactitud
a una cantidad de partes y componentes que permitieron al solicitante observar
el nivel y capacidad de profesionalismo de los trabajadores. La fiabilidad llega
a ser la cualidad de poder realizar un servicio solicitado de manera fiable y
exitosa; todo esto abarca varias caracteristicas como valores y demas que
permiten al solicitante discernir el nivel educativo y profesional. El solicitante
evalla al vendedor y a la empresa para poder juzgar el nivel de capacitacion que
estos tienen. De la misma manera la fiabilidad consiste en entregar un servicio
de la manera 6ptima desde el inicio en el que este es solicitado. (p.36).

Por ultimo, Drucker (1990), define a la fiabilidad como el nivel de desarrollo que
debe tener la institucion que brinda un servicio para poder ofrecerlo de manera
fiable, certera y metodica. Todo esto incluido en el concepto de fiabilidad donde
se puede observar la inclusion de las variables que faculta al solicitante el poder

observar y juzgar la capacidady formacion académica profesional de la empresa,
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en otras palabras, la fiabilidad tendria como significado adicional brindar siempre
un mejor servicio desde que este se solicita. Estas caracteristicas son
percibidas por clientes que se nutren con el servicio de la empresa, por tanto, son
los que pueden percibir y dar su valoracion a dicho servicio. (p.114).

Por tanto, todas las definiciones de la variable fiabilidad de servicio muestran la
importancia dentro del servicio de la empresa, lo cual, si es percibida de buena
forma o como un servicio fiable, es porque la organizacion logra entregar un
servicio completo y de calidad. Ademas, para que un servicio pueda ser
considerado fiable este debe presentaruna serie de componentes positivos y
gue sumen al proceso del servicio, y la obtencion de la calidad total. Estos
conceptos contribuyen para la definicién de la organizacion o procesos definidos
del servicio, sin embargo, las dimensiones estudiadas por el autor Maqueda &
Llaguno (1995), siendo estas: la formalidad del servicio, la exactitud del servicio,
las expectativas del servicio, y las promesas del servicio. Por tal motivo, estas
seran las dimensiones estudiadas en la investigacion.

Asi mismo, en la presente investigacion se buscaron diferentes articulos
cientificos indexados (Ebsco, Scopus, Scielo), todos en relacion de la primera

variable: Tiempo de entrega.

Como sefala Avosani & Mayerle (2017), en su articulo cientifico el tiempo de
entrega es un fundamental diferencial competitivo para las organizaciones que
logran disminuir su lead time, la presente investigacion buscé identificar y
cuantificar los factores que influyen en esta variable motivo, por lo cual mediante
el autor tedrico se realiz6 una investigaciéon de campo, avalados por medio de un
modelo de regresion, los resultados mas importantes fueron: uso de herramientas
para la planeacién, reduccién de tiempo de entrega de los materiales criticos y la
eliminacion de trabajo, la conclusion de este analisis correlacional dio como
resultado una asociacion entre variables ya que varian de nulas a malas.

Al mismo tiempo lzar, Ynzunza & Zermefio (2015), en su estudio cientifico: realiza
una investigacion y compara el calculo del punto de reorden siendo la demanda
diaria de articulos independiente del lead time o la correlacion entre ambas

variables. En los resultados arrojados resalta que las variables en estudio

15



guardan una relacion baja. Si el coeficiente de correlacion brindara datos
estadisticos negativos o positivos, se podria decir que guardan correlacion o son
significativas.

Asimismo, lzar, Ynzunza, Castillo & Hernandez (2016), en su investigacion
cientifica, por la cual pretenden conocer el impacto que la desviacion estandar
del lead time y de la demanda tienen en el costo del inventario, si los articulos
tienen una distribucion de la demanda del tiempo de entrega normal en todos los
casos, el costo del inventario deberia variar linealmente con la desviacion
estandar del tiempo de entrega. Como resultado que obtuvo el investigador se
concluyé que el costo de inventario no varia a raiz de la demanda, sino, en
particular el de faltantes y de mantenimiento del inventario, los cuales son los
gue definen el servicio. Dentro de las recomendaciones se sugiere cambiar al
proveedor para el manejo del inventario, mientras no varie el tiempo de entrega
0 éste sea menor.

A su vez, como sefialan Cantl, Torres, Alcaraz & Banda (2018), en su
investigacion cientifica, donde el objetivo principal y primordial del estudio es
conocer si existe correlacion entre calidad, tiempo y costo en proyectos de
desarrollo de software. El principal hallazgo mediante el andlisis de Pearson es
gue las variables estan relacionadas de forma directamente proporcional. Sin
embargo, algunas incrementan en mayor medida que otras: mientras se ofrece
un mejor producto o aumenta su calidad, asimismo aumenta el tiempo de entrega;
se puede inferir que por métodos 0 procesos equivocos del proveedor; a su vez
el aumento en el tiempo de entrega incrementa el costo del producto aunque en
menor medida, lo que significa que este incremento no ha ocasionado la
cancelacion del proyecto; es sabido que la calidad del producto eleva el costo del
mismo, en tal medida que a mayor calidad, mayor costo de fabricacion. En los
proyectos ejecutados los clientes quedaron satisfechos con el producto adquirido;
sin embargo, la entrega no fue a tiempo y los costos incrementaron.

Ademas, como expresan Torres, Mansano, Dos Santos, Passos & Riveiro (2016),
en su articulo cientifico donde tuvieron como objetivo general el analizar los

procesos logisticos de una cadena minorista de flores buscando proponer
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acciones para reducir el tiempo de entrega a partir de la herramienta MCT-
Manufacturing Critical-path Time. Los objetivos especificos fueron: (i) medir el
grado de pérdidas y desperdicios que provoca el lead time en el ciclo del producto
desde su adquisicion hasta su distribucién en sucursales; y (ii) identificar los
principales factores dentro del enfoque QRM que pueden contribuir a la
reduccion del tiempo de entrega en la cadena logistica. Al final de la
investigacion, fue posible proponer cambios en los lugares de compra de flores y
en el modo de distribucion a tiendas, simulando una reduccion en el lead time de

aproximadamente un 80%.

Por otro lado, de acuerdo con lzar, Ynzunza & Guarneros (2016), en su
investigacion cientifica donde el objetivo principal fue conocer las consecuencias
gue la variabilidad de la demanda del lead time tiene sobre las existencias de
seguridad y el costo del inventario de cada articulo. Se realizé el analisis y se
concluy6 que las variables poseen una distribucién normal en la demanda del
tiempo de entrega y la otra una distribucion uniforme. Por ende, Los costos
analizados son sobre el mantenimiento del inventario de seguridad y el de los
faltantes que hay cuando la demanda es mayor a las existencias.

Al mismo tiempo, citando a Bellodas (2020), en su investigacién donde el objetivo
principal fue realizar la implementacion de la herramienta Just inTime para la
reduccion del lead time de los pedidos de la empresa de fabricacion de muebles.
Para lo cual se realiz6 un balance de linea y se desarrollé la técnica Kanban con
la finalidad de realizar un analisis en base a la herramienta JIT. Con el desarrollo
del balance de linea se obtuvo una reduccion del WIP y el NVA en promedio de
49,15% y 65,25% segun corresponda. Asi mismo, se obtuvo una eficiencia de
linea del 91,5%, considerado como un nivel alto.

Igualmente, como afirma Tiepermann & Porporato (2021), en su investigacion de
un estudio de caso, donde se mapearon los flujos de produccién para identificar
puntos criticos y mejorar los tiempos de entrega. Se utilizaran técnicas de
aprendizaje automatico y herramientas de clasificacion ABC, con el objetivo de
redisefar el sistema utilizado por la organizacion en la acumulacién de costos

tanto generales como menores, es decir detectar actividades que puedan causar
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costos altos y por ende no agregan valor a la organizacion.

De acuerdo a como sefiala Vera, Riera & Gil (2020) en su investigacion cientifica
realiz6 un analisis para encontrar el problema que causaba una menor
productividad en las organizaciones ecuatorianas, llegando a la conclusion que
no existen manuales de funciones de calidad, lo que ocasiona pérdida de tiempo,
motivo por el cual se recomendo aplicar la filosofia de las 9’s, todo se desarrolld
mediante 3 pilares fundamentales los cuales fueron: Mayor espacio para los
equipos, optimizacion de la produccion, ampliar su cartera de clientes. Teniendo
como conclusion una mejora en el procesode tiempo de entrega del servicio.
Para Bedoya, Chud & Paredes (2020), en su articulo cientifico buscaron obtener
una mejora continua mediante el lead time motivo por el cual buscaron aplicar el
Value stream mapping (VSM) el cual es una cadena de valor que consta de 5
fases, la herramienta se aplicd en una cadena del sector cuero evidenciando la
subutilizaciéon de espacios perdidos, tiempo perdidos en desplazamiento y
procesos innecesarios, llegando a la conclusién que el mapeo en la cadena de
valor es de vital importancia para el diagndstico y proyeccién de estados futuros
asi como analizar el estado actual de la organizacion.

Al mismo tiempo como plantea Becerril, Gutiérrez & Hurtado (2018), en su
articulo cientifico buscé modelar situaciones que incrementen la eficiencia y
reduzcan los tiempos en las diferentes actividades realizadas para despachar los
materiales de la empresa, todo mediante un buen mecanismo de mantenimientos
preventivos siendo de gran importancia ya que tener equipos en Optimas
condiciones mejoran la productividad y eficiencia en los tiempos de trabajo y en
el tiempo de entrega pactado con el cliente.

De acuerdo a Gerlach, Da Silva, Almeida Dos Santos, Amaral Adamy & Garlet
(2017), en su articulo cientifico exponen una busqueda constante de optimizar
procesos para llevar a la organizacion a ser mas competitivas, idea que fue
surgiendo como una produccion ajustada que ya ha demostrado ser un método
eficiente por ello su investigacion tuvo como objetivo definir un layout que permite
la optimizacién de procesos organizacionales, motivo por el cual se utilizaron

meétodos de analisis para el diagnostico de la situacion actual, como conclusion
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de la investigacionel disefio presentado ayudo a reducir el tiempo de entrega de
la empresa en un 46% y garantizar la agilidad de los procesos.

Ademas, como plantean Preuss, Santini & Marconatto (2021), en su investigacion
cientifica tuvo como objetivo investigar la percepcion de satisfaccion
organizacional y su impacto en el compromiso organizacional utilizando un
estudio cuantitativo descriptivo datos recolectados de una encuesta aplicada a
172 personas, un impacto positivo en la satisfaccion de los trabajadores refleja
un mejor desempefio en sus areas de trabajo, cumpliendo los procesos en los
tiempos indicados, como resultado se obtuvo que en efecto el compromiso esta
ligado con una buena satisfaccion de quejas o pedidos dentro del area los cuales
representan el apoyo para el trabajador de terminar los trabajos asignados.
Igualmente, como lo hacen notar Pacheco & Vallada (2018), en su articulo
cientifico tuvieron como objetivo reducir el tiempo promedio de respuesta a los
clientes de acuerdo a sus servicios utilizando un enfoque cuantitativo basado en
los resultados del tiempo promedio de respuesta, para ello se utilizé los pasos de
la metodologia DMAIC comenzando con la definicién del problema y terminando
con el nuevo proceso controlado, cémo resultado obtuvieron una reduccion en el
tiempo de servicio de 1, 15 dias a 0,404 dias, reduciendo asi la demora en los
procesos e implementado mejoras a largo plazo.

Asi mismo, en la presente investigacion se busco diferentes articulos cientificos
indexados (Proquest, Ebsco, Scielo) todos en relacion de la segunda variable:
Fiabilidad del servicio.

De acuerdo con Chege (2021), considera en su articulo cientifico como objetivo
examinar la influencia de la confiabilidad del servicio en la satisfaccion del cliente
en la industria de seguros en Kenia. El estudio se basé en la Teoria del Contraste
de Asimilaciéon y emple6 un disefio de investigacion descriptivo. Los datos
primarios se recopilaron mediante un cuestionario autoadministrado
estructurado. El estudio empled los modelos lineales de efectos mixtos de
modelado de ecuaciones estructurales (SEM) considerando la estructura
multinivel de los datos recopilados. Los resultados se presentaron en forma de

tablas y diagramas de ruta para los modelos de ecuaciones estructurales.
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(= 0,840, valor p = 0,027). El estudio encontré que habia una variacién en los
niveles de satisfaccion del cliente entre las entidades, pero esto no se atribuyo a
la confiabilidad del servicio. La conclusiéon a la que se llegd fue que la
confiabilidad del servicio influyd significativamente en la satisfaccion del cliente
en la industria de segurosen Kenia a nivel del cliente, pero no influy
significativamente en lasvariaciones de la satisfaccion del cliente entre las
compairiias de seguros.

Al mismo tiempo, como sefialan Nesheli, Ceder & Brissaud (2017), en su trabajo
cientifico donde el proposito del estudio fue cultivar una comprensiéon de lo que
constituye la calidad del servicio (SQ)del transporte publico (PT) a nivel
operativo, utilizando tacticas operativas en tiempo real basadas en medidas de
rendimiento centradas en el usuario. La aplicacion de tacticas adecuadas
aumenta la fiabilidad delservicio, reduce el tiempo de espera de los pasajeros,
evita la pérdida de traslados y reduce las frustraciones de los pasajeros. Hasta
la fecha, varios estudios han investigado la eficacia del uso de tacticas en tiempo
real y sus efectos en el rendimiento del sistema PT. Sin embargo, la percepciéon
de los pasajeros relacionada con diversas tacticas operativas sigue siendo uno
de los aspectos menos comprendido de las operaciones del PT.

Ademas, como sefiala 1zogo (2017), que sostiene en su articulo cientifico; que
tuvo como propésito u objetivo examinar como las empresas pueden influir en la
lealtad del cliente a través del compromiso con el cliente al aprovechar dos
conceptos de la calidad del servicio: la garantia y la confiabilidad del servicio. Los
analisis se basan en 138 respuestas obtenidas de usuarios experimentados de
servicios de telefonia movil en una de las grandes ciudades del sudeste de
Nigeria a través de un cuestionario de encuesta. La validez y confiabilidad del
modelo de medicion, asi como las hipdtesis propuestas, se examinaron
mediante el procedimiento de modelado de ecuaciones estructurales de
minimos cuadrados parciales. La confiabilidad del servicio es un predictor directo
de la lealtad del cliente, mientras que la garantiadel servicio no lo es.
Igualmente, como refiere Tworek (2018), en su articulo cientifico que tuvo como

objetivo proponer el uso potencial del modelo de confiabilidad de la Sl se
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demuestra como parte de una investigacion empirica dedicada al analisis y
evaluacion de la Sl por parte de los especialistas en tecnologia de la informacion
(T1) de dentro y fuera del sector bancario. El analisis se basa en una encuesta
realizada entre mas de 200 especialistas de Tl de y fuera del sector bancario en
Breslavia, Baja Silesia, Polonia. El sector bancario se presenta como ejemplo
debido a su singularidad: extrema sensibilidada la fiabilidad y precision de Sl. El
analisis de la fiabilidad de la Sl en la organizacibn se complementa con la
comparacién de la forma de entenderla nocién por parte de los dos grupos de
especialistas para verificar si los sectores industriales que difieren en su
sensibilidad al apoyo de la SI comprenden de la misma manera la fiabilidad de la
Sl.

Por otro lado, como expresan Rajeev & Ashutosh (2018), en su articulo cientifico
donde intentan averiguar los factores que conducen a la satisfaccion del cliente
en la industria lactea india. El estudio incluye analisis factoriales para agrupar las
diversas practicas en un conjunto mas pequefio de factores homogéneos.
Segun el resultado del andlisis factorial realizado en la continuidad del acuerdo
del cuestionario del cliente, surgieron cinco factores de manera destacada, a
saber, los servicios al cliente, la capacidad de resolucion de problemas del
cliente, las ofertas de relacion calidad-precio, la calidad del producto y la
confiabilidad del producto y el servicio. El factor mas destacado que surgi6 es el
servicio al cliente, seguido de la capacidad de resolucion de problemas del
cliente, las ofertas de relacion calidad-precio, la calidad del producto y, por ultimo,

la confiabilidad del producto y el servicio.

Asi pues, como refieren Weiya, Hengpeng, Chunxiao & Xiaofan (2021),
propusieron como objetivo en su articulo cientifico el mejoramiento de la fiabilidad
del servicio y reduccion del tiempo de espera percibido por los pasajeros en el
transporte publico, mediante simulaciones, estas simulaciones basadas endatos
reales de una ruta de autobus muestran que la estrategia de control integrado
puede mejorar la fiabilidad del servicio y reducir el tiempo de espera percibido por
los pasajeros en las paradas. Se han descubierto varias ideas a través del

analisis del rendimiento: (1) ElI aumento de la fuerza del control de retencion
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mejora la regularidad de la marcha y conduce a una mayor percepcion del tiempo
de espera; (2) En comparacion con viajar libremente, una guia de velocidad
adecuada no ralentizara el crucero promedio velocidad en el viaje; (3) La escala
de la demanda de pasajeros y el paso de los pasajeros son los dos factores clave
que influyen en la seleccion de una parada como punto de control de ajuste de la
velocidad.

Segun como sefialan Carrera, Vazquez & Lopez (2018), en su articulo cientifico
tomaron como objetivo evaluar la calidad del servicio de una empresa automotriz
basandose en cinco dimensiones fundamentales estas son: dimension,
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia,pretendiendo
analizar el nivel de calidad para ello utilizaron la herramienta servqual.

De acuerdo con Palacios, Félix y Ormaza (2016), dan a conocer en su articulo
cientifico el objetivo de evaluar la calidad de servicio con la finalidad de establecer
el grado de satisfaccion de los usuarios, motivo por el cual se aplicé una encuesta
de 15 preguntas utilizando el modelo Servqual a una muestra de 322 usuario,
utilizé las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad,
bienes tangibles y satisfaccion global, obteniendo los siguientes niveles: empatia
72%, seguridad 61%, tangibilidad 56%, fiabilidad 55% y capacidad de respuesta

46%, dando como resultados porcentajes positivos en todas las dimensiones.

Asimismo, como refieren Ramirez, Maguifia & Huerta (2020), donde dan a
conocer en su articulo cientifico que tomaron como objetivo medir la calidad de
servicio y la influencia de esta en la satisfaccion y lealtad de los clientes, para ello
utilizaron la técnica de la encuesta realizada a 391 clientes por ello emplearon
una técnica de analisis de minimo cuadrado parcial revelando que este modelo
de calidad extendida tiene un impacto positivo en la percepcion de lealtad, Los
coeficientes de determinacion fueron; satisfaccion del cliente (r2=0.637) y lealtad
del cliente (r2=0.510), con un error cuadratico medio de aproximacion (SRMR)
de 0.06 que hace relevante el modelo confirmatorio.

Igualmente, como plantean Hernandez, Quintana, Mederos, Guedes & Garcia
(2018), donde mencionan en su articulo cientifico que analizaron la calidad

percibida y su motivacién con la satisfaccion laboral se determiné la relacion
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existente a partir de diferentes técnicas de analisis tales como el cuestionario y
la observacion, se empled el muestreo probabilistico dando como resultado que
la motivacién laboral es la variable que mayor resultado tiene con la calidad.
Para Diaz, Mufioz, Gonzales, Lopez, Rodriguez & Alfonso (2021), en su articulo
cientifico, el cual tuvo como objetivo analizar si la confiabilidad de procesos es
fundamental dentro de la organizacion estudiada para obtener los datos aplicaron
la medicion de indicadores como disponibilidad operacional, produccion por
periodos, todo evaluado por un modelo matemético que dio valores numéricos a
las variables calidad logistica y organizaciéon. la conclusion establece que la
variable afectada es el desaprovechamiento de espacio dentro de la organizacion.
Asimismo, como refieren Pedraza, Verastegui, Gonzalez y Bernal (2014), en su
articulo cientifico el cual tuvo como objetivo identificar los factores en la calidad
de servicio desde la percepciéon del usuario llevando a cabo 120 cuestionarios
para el analisis de fiabilidad de escala se determiné el Alpha de Cronbach,
llegaron a identificar los factores con mas bajas valoraciones siendo un (52.5%)
valoraciones negativas por el tiempo de espera, los resultados del estudio en
mencién presentan evidencias en areas débiles que deberan fortalecer para
mejorar la prestacion de servicio ofrecido.

También, con base en Mosquera, Patifio, SAnchez, Agudelo, Ospina & Bermudez
(2018), en su articulo cientifico, tuvo como objetivo medir diferentes factores
asociados a la calidad a partir del modelo Servqual para ello se propone un
modelo de estructura que contempla las 5 dimensiones del Servqual, estos son:
Confiabilidad, infraestructura, responsabilidad, servicio recibido y servicio
esperado, los resultados indicaron que el modelo propuesto es significativo al
momento de explicar el fendbmeno estudiado, dando como conclusiébn que la
asociacion entre fiabilidad e infraestructura son la de mas alto grado con un
coeficiente V de cramer de 0.806.

y por ultimo, como sefiala Callejas (2019), donde da a conocer en su
investigacion cientifica y expone que una mejora continua y un mejor proceso
productivo es un reto para la empresa y de acuerdo a las normas de calidad

(SGC) establecido en la norma NTCGP 1000:2009 deficiencias en los procesos
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estudiados lo que provoca un incumplimiento de requisitos de norma afectando
la eficacia y el tiempo establecido para ciertos procesos motivo por el cual se
realizé una propuesta que conduce a la mejora de la eficacia de los procesos
y asi entregar servicios y servicios que cumplan con las exigencias de los

clientes.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion:

La presente investigacion es de tipo aplicada ya que en base a los
resultados obtenidos creamos conocimiento que pueda ayudar a
mejorar los procesos dentro de la empresa de estudio.

Para Baena (2014), una investigacion aplicada fija la atencion en

las posibilidades de llevar a la practica las teorias generales. (p.11)

3.1.2 Disefio de investigacion:

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se
alter6 ninguna de las variables, de corte transversal ya que es
ejecutada en un solo momento y correlacional.

Para Saez (2017), la investigacién con disefio no experimental a
travées de disefios transversales el estudio se centra en
determinado momento, puede ser descriptivo si se mide a la
variable de modo individual o puedeser correlacionada si se llega
a establecer relacién entre las variables de la investigacién. (p.38)
Enfoque de la presente investigacion fue de tipo cuantitativo, como
afirma Galeano (2004), donde dice que este tipo de estudio es
aquel que busca dar una explicacién de la realidad, pero viendo
todo de manera externa, dice también que el objetivo la
investigacion cuantitativa es investigar con una exacta unidad de
medida o indicador social para universalizar los resultados a
poblaciones ya que se trabaja con informacién que se pueden
cuantificar. (p.13)

Se utilizé el método hipotético deductivo, segun Cegarra (2012),
dice que este sistema es la forma mas racional para buscar las
soluciones a los diversos problemas hallados, radica en realizar
hipétesis acerca de los probables desenlaces al problema que el

investigador ha planteado y comprobar los datos obtenidos. (p.82)
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3.2 Variables y operacionalizacion

En la investigacion se describieron las variables (1) tiempo de entrega, (2)
fiabilidad del servicio. Continuando con el desarrollo definieron las variables
de forma conceptual, operacional, indicadores y la escala de medicion a
desarrollar.

Variable 1: Tiempo de entrega
Definicion conceptual

Para Martinez (2014), el tiempo de entrega es la combinacion de los tiempos
de proceso y de los tiempos muertos por los que pasa un objeto para recorrer
el proceso de inicio a fin, en otras palabras, el tiempo de entrega es el tiempo
gue pasa desde que comienza el procedimiento productivo hasta que
termina. (p. 42)

Definicién operacional

La variable Tiempo de entrega fue operacionalizada mediante las
dimensiones proceso productivo, tiempo muerto y confiabilidad en la entrega.

Dimensiéon 1: Proceso Productivo

Buzon (2019), define la produccion como aquellos procesos, estrategias y
técnicas que se emplean de una manera sistematica, de manera que una
organizacion pueda obtener bienes y servicios logrando satisfacer los

requerimientos de su clientela. (p. 12)
Indicadores de proceso productivo:

Proceso

Fullana & Paredes (2008), manifiestan que un proceso productivo de
caracter fundamental sea complejo o no, consiste en transformar la materia

prima en producto terminado. (p. 46)
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Técnica

Rey (2003), sostiene que este indicador, es un grupo de capacidades
adquiridas a través de un proceso formativo, dentro del ambito tedrico como
también en el ambito practico, trata de crear las competencias en el area a
trabajar. (p. 297)

Estrategia

Hrebiniak (2007), declara que la estrategia depende de la capacidad que
tiene una empresa de entender su sector, competidores y desarrollar

habilidades que ayuden a lograr una posicion competitiva favorable.
(p.94)

Dimension 2: Tiempo Muerto

GOmez (1998), sostiene que son todos aquellos tiempos que no son
invertidos directamente en el reparo, algunos ejemplos son: paros de trabajo,
tareas burocraticas, y tiempo de espera por ausencia de personal, se
considera también el tiempo perdido por falta de herramientas o Utiles. (p.
68)

Indicadores de tiempo muerto:
Paro de trabajo

Neira (2003), declara que las horas de paro son aquellas en las que no se
puede laborar ya sea por un motivo ajeno a la empresa o por un motivo

ajeno a la voluntad de los trabajadores. (p.135)

Trabajo burocratico

Weber (2006), expone que una organizacion burocratica esta disefiada para
ejecutar tareas definidas y de forma constante, por medio de una rigurosa
division de trabajos, una cadena jerarquica, procedimientos de operacion
delimitados, y el uso de papel, archivos para la administracién y la

comunicacion formal. (p.138)
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Tiempo de espera

Chapman (2006), sostiene que el tiempo de espera de produccion se define
como el total del tiempo de desplazamiento, el tiempo de espera, el tiempo de
configuracion y el tiempo de ejecucidon para el total del lote que se vaya a
producir. (p.170)

Dimension 3: Confiabilidad en la entrega

Armoletto (2000), expone que es la capacidad de la empresa para entregar el
producto o servicio en la fecha prometida, con la cantidad y condicién

acordada y en los lugares indicados. (p. 53)

Indicadores de confiabilidad en la entrega:

Fecha prometida

Anaya & Polanco (2007), sostiene que es el plazo en el que la persona o
entidad promete entregar al cliente el servicio o producto solicitado. (p. 89)
Cantidad prometida

Sarache & Morales (2016), los autores exponen que para tener una entrega
perfecta esta debe cumplir con dimensiones esenciales estas son: entrega en
el plazo adecuado, cantidad acordada, calidad solicitada y sin ningun fallo en
la documentacion, si alguna dimension llega a fallar traera consigo una

percepcion mala por parte del cliente. (p.173).

Condicion acordaday lugar indicado

Lizarazo (1996), expone que desde el momento en que el vendedor firma
un contrato o acuerdo este se compromete a entregar el producto o servicio
con la calidad, lugar y fecha acordada con el usuario y de igual manera el
usuario esta se debe comprometer en recibir lo que solicito. (p. 11).
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Escala de medicién

Como la variable en estudio fue de naturaleza cualitativa, la escala de
medicion sera de tipo ordinal ya que haremos uso de un instrumento con

Escala Likert.

Variable 2: Fiabilidad del servicio

Definicion conceptual

Maqueda & Llaguno (1995), definen a la variable en menciéon como el grado
de exactitud entre el servicio y lo que se llegd a prometer al cliente o usuario,
para ello se debe realizar el servicio con mucha exactitud y con toda la
formalidad que requiere realizarlo. Todos ellos de la mano con la publicidad

gue se hizo del servicio ofertado. (p. 400)

Definicién operacional

La variable Fiabilidad del servicio fue operacionalizada mediante las
dimensiones formalidad del servicio, exactitud del servicio, expectativas del

servicio, promesas del servicio y publicidad del servicio.

Dimensién 1: Formalidad

Diaz (2012), asegura que toda empresa debe brindar un servicio que
evidencie o proyecte seriedad en sus acciones, procesos y realidades dentro
de la organizacion, dentro de las relaciones comerciales que ejecuta la
empresa, los gerentes deben cumplir compromisos acordados previamente
y obligaciones para con sus trabajadores, a su vez los trabajadores deben

desempefar labores netamente profesionales dentro del servicio. (p. 433)
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Indicadores de formalidad:
Seriedad

Martinez (2003), sostiene que la seriedad de un trabajador esté evidenciada
en sus ganas y voluntad de aprender, asimismo lo refleja su responsabilidad

y competencia en la labor que desempefia. (p. 85)

Profesionalismo

Para Hargreaves (1996) una empresa que refleje profesionalismo debe
poseer calidad en sus productos, asi como también en el proceso de
elaboracién y en el servicio que brinda. Lo cual, traera consigo una mejora

continua en todas las areas de la empresa. (p. 175)

Compromiso de la empresa

Para Pérez (1994), el compromiso que asume la empresa esta plasmado en
todo lo que la empresa proyecta, desde la seriedad y profesionalismo de
sus trabajadores, la formalidad de la misma empresa y constitucion de esta,
y la responsabilidad de sus lideres. Dando como resultado la obtencion de
la calidad total. (p. 171)

Dimensiéon 2: Exactitud del servicio

Gonzales, Cabrera & Bermejo (2015), ven como exactitud de un servicio o
proceso a la realizacion de dos aspectos importantes para que el servicio

sea de fiar y exitoso, y estos son: La veracidad y la precision. (p. 261)

Indicadores de exactitud del servicio:

La veracidad del servicio

Para Vargas & Aldana (2014), la veracidad es todo aquello que se realiza
bajo una accién coherente, cuerda y con estimulos de bien para la accién a

realizar, actuando con la verdad, honestidad y lealtad. (p. 183)
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La precisién del servicio

Para Pérez & Gardey (2013), define a la precision como el hecho de realizar
una accion bajo parametros exactos y definidos previamente. También hacen
referencia a los valores obtenidos por la empresa en la ejecucion de su
servicio, mediante estandares desarrollados en la operacion, los cuales son
transmitidos a todos los miembros de la empresa para fines de
estandarizacion del servicio. Un servicio preciso es el cual se estandariz6

previamente y tiene parametros establecidos. (p.52)
Dimension 3: Expectativas del servicio

Para Cacciavillani (2018), son las ilusiones que el cliente tiene hacia un
servicio nuevo y no conoce aun, estan influenciadas por sus anhelos y
deseos particulares, estos seran satisfechos siempre y cuando el servicio
nuevo para é€l, colme sus expectativas. Asi mismo, incluye también la
experiencia que se espera tener en el proceso de compra o utilizacion del
producto. (p.32)

indicadores de expectativas del servicio:

Satisfaccion del cliente

Para Sanchez (2012), la satisfaccion del usuario esta condicionada a la
calidad percibida y al servicio que ofrece la empresa, asi mismo por cubrir las
expectativas previas con las que llega el cliente antes de probar dicho
producto o servicio. Por tanto, es algo que se mide en el presente
determinado, ya que las necesidades y preferencias son cambiantes. (p. 19)

Anhelo del cliente

Para Alonso (2013), el anhelo del cliente esta definido por los deseos mas
profundos que tiene, ansias de satisfacer cierta necesidad voluntaria o
involuntaria. Por tanto, es una accidn vital elegida empleando la imaginacion,

inteligencia y creatividad hacia un propésito en especifico. (p. 85)
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Experiencia del cliente

Gonzales & Prieto (2015), sostienen que la experiencia del cliente esta
condicionada al producto final, o servicio brindado por la empresa, siendo
ésta la responsable directa de la satisfaccidon de sus clientes. Lo cual indica
que, Si una empresa se preocupa por desarrollar un producto o servicio que
colme las necesidades de sus clientes en modo y forma, tendra a sus clientes

cautivos y bajo una gran experiencia. (p. 152)

Dimensién 4: Promesas del servicio

Para Uribe (2017), hablar de promesa de servicio es respetar los
compromisos que la empresa hace en beneficio de los clientes, esto ocasiona
una satisfaccion plena al cliente y crea una ventaja que diferencia a la

empresa ante sus competidores. (p. 129)

Indicadores de promesas del servicio:

Compromisos de la empresa

Cérdoba (2010), el compromiso de la empresa esta direccionado a cumplir
y respetar los derechos que tienen los clientes, debe asumir
responsabilidades y compromisos pactados bajo el fin supremo: satisfacer a
sus clientes. De tal forma la empresa debe respetar a sus consumidores,
dandole lo que desean y otorgarles propuestas innovadoras y confiables (p.
107)

Ventaja diferenciadora

Para Fernandez (2018) la ventaja diferenciadora es el primer paso para
obtener una ventaja competitiva, y para obtenerla se debe realizar algo que
no lo hace la competencia, algo que hace unicos a la empresa, y de esta

forma los clientes lo notaran. (p. 82)
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Escala de medicién

Como la variable en estudio es de caracter cualitativa, la escala de medicién

sera de tipo ordinal ya que haremos uso de un instrumento con Escala Likert.

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

3.3.1 Poblacién:

Para Tomas (2009), la poblacion es el conglomerado de todos los
sujetos que tienen ciertas propiedades en comun y de quienes se va a
estudiar algunos datos. (p.42)

La poblacion para evaluar correspondio a aquellos trabajadores
tanto de pintura, planchado y oficina dentro del area de B&P, los datos
fueron recogidos de un total de 26 personas entre trabajadores del
area productiva como trabajadores dentro de oficina.

En seguida, se muestra en la figura 3.3.1 la sede en la que se
desarroll6 el proyecto de investigacion, la cual se encuentra situada en

el distrito de San Luis, Lima.

3.1.1 1 sede San Luis
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La Tabla presentada a continuacién, muestra el nimero de técnicosy
trabajadores de oficina que se consider6 para calcular la poblacién de

estudio.

Tabla 1 Cantidad de técnicos y trabajadores

AREAS
Pintura
Planchado
Reparaciones
Jefe de area
Técnicos mecanicos
Matizados
Asesores
Codificador
Asistente administrativo
Almacén
TOTAL

=z
[

PRPRRPRWRDMRLRNOO®

N
(o))

Criterio de inclusidén

Se incorporo a todo trabajador que labora en el area de planchado y pintura de
la empresa Autoespar.

Criterio de exclusién

Se descarté a todo trabajador que no realiza labores dentro del area de
planchado y pintura (B&P) asi como también a los clientes atendidos.

Para Pérez (2010) una muestra censal recaba informacion sobre las
caracteristicas de todos y cada uno de los elementos que componen la
poblacion. (p.138).

La investigacion hizo uso de una muestra censal ya que tomaremos a todos los
individuos dentro del area estudiada, por lo tanto, no utilizamos muestreo.

Unidad de anéalisis

Trabajador que desempefia labores en el area de planchado y pintura,

Autoespar, San Luis.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto a la técnica en mencion, la toma de medidas de las variables de
estudio (tiempo de entrega y fiabilidad del servicio) se hizo uso de la encuesta
para acopiar datos especificos de la muestra. Las encuestas fueron tomadas
a los trabajadores de la empresa Autoespar en el area de planchado y

pintura, que es el objeto de estudio de la investigacion.

Hurtado (2000) sostiene que al seleccionar las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos debemos determinar por qué medio o cual sera el
procedimiento que llevar4 a obtener la data que necesitamos para lograr
los objetivos que hayamos considerado en nuestra investigacion. (p. 154)

Para Palella y Martins (2017) define la encuesta como aquella técnica
gue se usara para obtener la data de un grupo de personas cuyas opiniones
son de interés para la persona que realiza la investigacion. Para llevar a cabo
esto, el investigador hara una lista de preguntas claves que seran
respondidas por el grupo de manera andnima. (p. 123)

Con relacion al instrumento de recoleccion de datos, se utilizo el
cuestionario ya que este es el que corresponde a la técnica encuesta.

Gil (2016) sostiene que el cuestionario, tanto en la forma propuesta
como en el asunto, debe ser sencillo de responder, las interrogantes deben
estar expresadas de una manera concisa y sencilla, asi mismo deben ser
cerradas o semiabiertas, asi logramos que la respuesta no sea incierta.
(p-38).

Con respecto al cuestionario que se utilizé en la investigacion esta
compuesta de una escala tipo Likert de 20 items que midieron las variables
tiempo de entrega y fiabilidad del servicio, Los items tienen tres niveles de
alternativas de respuesta (Desacuerdo, indiferente, de acuerdo), con el
propdsito de conocer y determinar los objetivos planteados en el proyecto de

investigacion.
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Las categorias que se utilizaron estan sustentadas por los teoricos
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) quienes sostienen que el uso de
estas tres categorias esta condicionado cuando los participantes cuentan con
una limitada capacidad para discriminar las alternativas. (p.244) motivo por
el cual consideremos esas tres categorias en todos los items.

Ademas, la validez del cuestionario fue examinada y validada por el
juicio de expertos, ellos revisaron y opinaron como esta constituida la

estructura de cada item estableciendo coherencia, pertinencia y relevancia,

Acerca de confiabilidad del instrumento, se determin6 mediante la
prueba piloto, se encuestd a 13 personas de un concesionario automotriz
alterno, dedicado a los mismos servicios que el concesionario que se
investigg, los resultados fueron procesados mediante el sistema operativo
Excel version Microsoft office 2010, para Martinez (2008) dice que la
confiabilidad del instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados.(p.
52)

Una vez que se obtienen los datos se calcula la confiabilidad del
instrumento mediante el coeficiente alfa de Cronbach, donde el coeficiente
requiere una administracion del instrumento de medicion y producen valores
gue van entre 0 y 1, su ventaja reside en que no es necesario dividir en dos
mitades a los items del instrumento de medicién, simplemente se aplica la
medicién y se calcula el coeficiente, los rangos de este coeficiente se

presentan en la tabla de calculo (ver anexo 6)

En consecuencia, las variables medidas por el sistema operativo Excel
y determinado por el alfa de Cronbach fue de (0.86) (tabla N° 1) para la
variable Tiempo de entrega y un coeficiente alfa de Cronbach de (0.73) (tabla
N° 2) para la variable fiabilidad del servicio, por lo cual y segun el nivel de

confiabilidad del instrumento de investigacién, es bueno.
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Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad Variable 1
Alfa de Cronbach N de elementos

0.864007 10

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad Variable 2
Alfa de Cronbach N de elementos

0.73996 10

3.5 Procedimientos

La investigacion se desarroll6 en las siguientes fases:

Empezamos por describir la realidad problemética, para luego determinar la
variable, buscamos antecedentes que dieron argumentos sélidos sobre el
tema tratado por otros investigadores, planteamos las hipétesis, definimos los
objetivos y llegamos a establecer el problema.

Como segunda fase, definimos el tipo de disefio, describimos la poblacion a
estudiar y tomamos la muestra exacta de las personas que seran parte del
estudio.

Como tercera fase, presentamos los resultados finales obtenidos por el
programa SPSS al implementar las encuestas realizadas a la muestra

estudiada.

3.6 Método de andlisis de datos

El estudio se realiz6 empleando el programa estadistico SPSS, utilizamos el
meétodo hipotético deductivo con la base de datos obtenida de la muestra

utilizada.
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Se analizaron los datos mediante la estadistica descriptiva para medir
el nivel de fiabilidad en los tiempos de entrega, lo cual determino la tendencia,
variabilidad y distribucion de la variable. Asimismo, se realiz6 un analisis
estadistico inferencial, el cual contribuyo a deducir la correlacién entre
variables y a correlacion de la primera variable con las dimensiones de la

variable 2.

3.7 Aspectos éticos

Este trabajo de investigacion garantiza la confidencialidad de los datos
obtenidos de las personas encuestadas, se garantiza que los resultados
obtenidos son veraces. Se cumplid con los parametros y los codigos éticos
establecidos por la universidad César Vallejo, tales como las Normas APA, la
guia de productos de investigacién de fin de programa y la revisiébn mediante el
TURNITIN para revisar el indice de similitud. Asi mismo, damos certeza de que
la presente investigacion fue de beneficio para la empresa ya que brindo

recomendaciones para mejorar el area estudiada.
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IV. RESULTADOS

1. Analisis descriptivo univariado

Tabla 4

Tabla de frecuencia de la variable tiempo de entrega

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
Vélido Deficiente 12 46.2 46,2 46,2
Regular 10 38.5 38,5 84,6
Eficiente 4 15,4 15,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Figura 1

Histograma de frecuencia de la variable tiempo de entrega
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Nota. Segun la tabla 6 y figura 1, los 26 encuestados, es decir del 100% el 46,20%
manifestd que el tiempo de entrega afecta de manera deficiente al area de
planchado y pintura en la empresa Autoespar S.A. Sin embargo, el 38.50%
manifestdé que el tiempo de entrega afecta de manera regular al area de planchado
y pintura en la empresa Autoespar. S.A. Asi también, el 15,40% manifesté que el
tiempo de entrega afecta de manera eficiente al area de planchado y pintura en la

empresa Autoespar.
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Tabla 5

Tabla de frecuencias de la dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido Acumulado
Valido Baja 3 11,5 11,5 11,5
Media 21 80,8 80,8 92,3
Alta 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Figura 2

Histograma de frecuencias de la dimension fiabilidad
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Nota. Segun la tabla 7 y figura 2, de los 26 encuestados, es decir del 100%, el
80.80% manifestd que la fiabilidad afecta de manera media al area de planchado y
pintura de la empresa Autoespar S.A, ademas, el 11,50% expresé que la fiabilidad
afecta de manera regular al area de planchado y pintura de la empresa Autoespar
S.A. También se puede evidenciar que el 7,70% manifestd que la fiabilidad afecta

de manera baja al area de planchado y pintura de la empresa Autoespar S.A.
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Tabla 6

Tabla de frecuencias de la dimension exactitud del servicio

Frecuenciaa Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Baja 1 3,8 3,8 3,8
Media 14 53,8 53,8 57,7
Alta 11 42,3 42,3 100,0
Total 26 100,0 100,0

Figura 3

Histograma de frecuencias de la dimension exactitud del servicio
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Nota. Segun la tabla 8 y figura 3, de los 26 encuestados, el 53.80% expreso que la
exactitud del servicio afecta de manera media al area de planchado y pintura de la
empresa Autoespar S.A. No obstante, el 42.30% expresé que la exactitud del
servicio afecta de manera alta al area de planchado y pintura de la empresa
Autoespar S.A, asi también el 3.80% expresO que la exactitud del servicio afecta

de manera baja al area de planchado y pintura de la empresa Autoespar S.A.
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Tabla 7

Tabla de frecuencias de la dimensidn expectativa del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Baja 17 65,4 65,4 65,4
Media 6 23,1 23,1 88,5
Alta 3 11,5 11,5 100,0
Total 26 100,0 100,0
Figura 4

Histograma de frecuencias de la dimension expectativa del servicio

FRECUENCIA

Nota. Segun la tabla 9 y figura 4, los 26 encuestados, es decir del 100%, el65.40%
manifestd que la expectativa del servicio afecta de manera baja al area de
planchado y pintura en la empresa Autoespar S.A, mientras que el 23,10%
manifestd que la expectativa del servicio afecta de manera media al area de
planchado y pintura en la empresa Autoespar S.A, asi también el 11.50% manifestd
gue la expectativa del servicio afecta de manera alta al area de planchado y pintura
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Tabla 8

Tabla de frecuencias de la dimension promesa del servicio

Frecuenciaa  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valicb Baja 1 3,8 3,8 3,8
Media 2 7,7 7,7 11,5
Alta 23 88,5 88,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Figura 5

Histograma de frecuencias de la dimension promesa del servicio
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Nota. Segun la tabla 10 y figura 5, los 26 encuestados, es decir del 100%, el 88,50
expreso que la promesa del servicio afecta de manera alta al &rea de planchado y
pintura de la empresa Autoespar S.A. No obstante, el 7,70 % manifestd que la
promesa del servicio afecta de manera media al area de planchado y pintura de la
empresa Autoespar S.A, asi también, el 3,80% de los trabajadores manifestd que
la promesa de servicio afecta de manera baja al area de planchado y pintura de la

empresa Autoespar S.A.
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Tabla 9

Tabla de frecuencias de la variable fiabilidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Baja 1 3,8 3,8 3,8
Media 17 65,4 65,4 69,2
Alta 8 30,8 30,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Figura 6
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Nota. Segun la tabla 11 y figura 6, los 26 encuestados, es decir el 100%, el 65,40%
expreso que la fiabilidad afecta de manera media al area de planchado de pintura
de la empresa Autoespar S.A, no obstante, el 30,80% expresé que la fiabilidad del
servicio afectdé de manera alta al area de planchado y pintura de la empresa
Autoespar S.A, asi mismo, el 3,80% expreso que la fiabilidad afecté de manera baja

al area de planchado y pintura de la empresa Autoespar S.A.
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2. Andlisis descriptivo bivariada

Tabla 10

Tabla cruzada entre las variables tiempo de entrega y fiabilidad

Fiabilidad
Bajo Medio Alto Total
Tiempo de Bajo 66.67%  47,62% 0,0% 46,2%
entrega Medio 33,3% 38,10% 50,0% 38,5%
Alto 00,0% 14,29% 50,0% 15,4%
Total 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%

Figura 7

Histograma del cruce de variables tiempo de entrega y fiabilidad
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Nota. Segun la tabla 12 y figura 7, los 26 encuestados, es decir el 100%, el 50,0%
informd que el cruce entre las variables tiempo de entrega y fiabilidad, tuvo como
resultado un nivel alto; el 47,62% expreso6 que, el cruce entre las variables tiempo
de entrega y fiabilidad, tuvo como resultado un nivel medio; el 66,67% expreso
que, el cruce entre las variables tiempo de entrega vy fiabilidad, tuvo como efecto
un nivel bajo. Se determina que el 38,10% considerd que cuando la fiabilidad logro
un nivel medio, el tiempo de entrega logré un nivel regular. El 33,33% expresé

gue, cuando la fiabilidad alcanza el nivel bajo, el tiempo de entrega alcanza el
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nivel regular. EI 0,0% expresd que, cuando la fiabilidad alcanza el nivel bajo, el
tiempo de entrega alcanza el nivel eficiente. También, el 50,0% consideré que
cuando la fiabilidad alcanza el nivel alto, el tiempo de entrega alcanza el nivel
eficiente. Por ultimo, el 14,29% expres6 que, cuando la fiabilidad alcanza el nivel

medio, el tiempo de entrega alcanza el nivel eficiente.

Tabla 11

Tabla cruzada entre la dimension exactitud del servicio y la variable tiempo de
entrega

EXACTITUD DEL SERVICIO

Bajo Medio Alto Total
i ici 0, 0 0
'dr;empo Deficiente 0,0% 64,3% 27.3% 46,2%
entrega Regular 0,0% 28,6% 54,5% 38,5%
Eficiente 100,0% 7,1% 18,2% 15,4%
Total 100,0 100,0 100,0 100,0

%

Figura 8

Histograma del cruce de la dimension exactitud del servicio y la variable tiempo de
entrega
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Nota. Segun la tabla 13 y figura 8, los 26 encuestados, o sea del 100%, el 54,55%
expreso que el cruce de la dimensidn exactitud del servicio y la variable tiempo de
entrega, tuvo como resultado un nivel alto; el 64,29% expreso que, en el cruce de
la dimension exactitud del servicio y variable tiempo de entrega, tuvo como resultado
un nivel medio; no obstante, el 100.0% expreso que, en el cruce de la dimensién
exactitud del servicio y variable tiempo de entrega, tuvo como resultado nivel bajo.
Es notable determinar que el 28,57% expreso que cuando la exactitud del servicio
alcanza el nivel medio, el tiempo de entrega alcanzé el nivel regular. También, el
27,27% expresd que cuando la exactitud del servicio alcanza el nivel éptimo, el
tiempo de entrega alcanza el nivel deficiente. El 7,14% expres6 que, cuando la
exactitud del servicio alcanza el nivel medio, el tiempo de entrega alcanza el nivel
eficiente. Por dltimo, el 18,18% expresé que, cuando la exactitud del servicio

alcanza el nivel alto, el tiempo de entrega alcanza el nivel eficiente.

Tabla 12

Tabla cruzada entre la dimensidn promesa del servicio y la variable tiempo de
entrega

Promesa del servicio

Bajo Medio Alto Total
Tiempo Deficiente 0,0% 100,0%  43,5% 46,2%
de
entrega Regular 0,0% 0,0% 43,5% 38,5%
Eficiente 0,0% 13,0% 15,4%
100.0% ° ° °
Total 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%
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Figura 9

Histograma del cruce de la dimensién promesa del servicio y la variable tiempo de
entrega
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Nota. Segun la tabla 14 y figura 9, los 26 encuestados, es decir el 100%, el
43,48% expreso que el cruce de la dimension promesa del servicio y la variable
tiempo de entrega, dieron de resultado un nivel alto; el 100.0% expres6é que, en el
cruce de la dimension promesa del servicio y la variable tiempo de entrega,tuvo
como resultado un nivel medio; en cambio, el 100% expreso que, en el cruce de la
dimension promesa del servicio y la variable tiempo de entrega,tuvo como resultado
un nivel bajo. Es notable determinar que el 43,48% consider6 que, cuando la
promesa del servicio alcanza el nivel alto, el tiempo de entrega alcanza el nivel
regular. También, el 13,04% considerd que cuando la promesa del servicio alcanza

el nivel alto, el tiempo de entregaalcanza el nivel eficiente.
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3. Prueba de normalidad

Tabla 13

Prueba de normalidad para las variables y dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti

co gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Tiempo de ,239 26 ,001" ,876 26 ,005
entrega
Fiabilidad ,401 26 ,000 ,668 26 ,000
Exactitud ,302 26 ,000" ,685 26 ,000
del servicio
Expectativa ,366 26 ,000 , 784 26 ,000
del servicio
Promesa ,514 26 ,000 ,383 26 ,000
del servicio
Fiabilidad ,250 26 ,000 ,843 26 ,001
del servicio

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccién de significacion de Lilliefors
Nota. En la tabla 17, de acuerdo con la prueba de normalidad se determiné la
bondad de ajuste de las variables tiempo de entrega y fiabilidad del servicio, asi
mismo para las dimensiones tiempo de entrega, fiabilidad, exactitud del servicio,
expectativa del servicio, promesa del servicio optamos a elegir la prueba de Shapiro-
Willk debido a que los datos son menores a 50, elementos < a 50 elementos de
estudio (Morifia, Utzet, Nedel, Martin & Navarro, 2016, p.66), por lo que se observa
que los datos no siguen una distribucién normal (p-valor < 0.05) debido a que los
datos tienen una distribucién diferente a la normal utilizaremos la correlacion de
Spearman.

Probamos si los datos de las dimensiones de la variable 2 fiabilidad del servicio

provienen de una distribucion normal.

Optamos a elegir la prueba de Shapiro-Willk debido a que los datos son
menores a 50, observamos que los datos de cada una de las dimensiones de la
variable 2 fiabilidad del servicio no proceden de una distribucion normal (p-valor <
0.05). Debido a que los datos de que cada dimension de la variable fiabilidad del
servicio tiene una distribucion diferente a la normal utilizaremos la correlacion de

Spearman, por lo cual planteamos las siguientes hipoétesis.
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4.

Andlisis inferencia bivariada

Tabla 14

Niveles de correlacién bilateral

Fuente: Tomado de la revista cientifica Montevideo Cientifico, 8(1), p.100. Mondragon, M. (2014)

Prueba de hipotesis general.

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable.
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media.
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil.

0.00 No existe correlacion.
+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil.
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media.
+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte.
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta.

Hipotesis estadistica

Ho

Ha

No existe relacion entre el tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del

area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.

Existe relacion entre el tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del area
de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.
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Tabla 15:

Prueba de hipotesis general

Correlaciones

Tiempo Fiabilidad del
de servicio
entrega

Tiempo de Correlacion 1 377
entrega deSperman

Sig. (bilateral) ,058

N 26 26
Fiabilidad Correlacion 377 1
del servicio deSperman

Sig. (bilateral) ,058

N 26 26

Nota: Segun la tabla 15, se observa que el coeficiente de correlacién rho de
Spearman es de 0.377, es decir, existe una correlacién positiva media. Sin
embargo, el valor de la significacion bilateral es de 0.058, el cual es superior
a 0,05 requerido para validar la correlacién entre ambas variables de analisis.
Por ende, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

En conclusion: No existe correlacion entre la variable Tiempo de entrega y la

variable Fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de Autoespar,

San Luis, 2022.

Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion entre el tiempo de entrega y la formalidad en la fiabilidad
del servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.

Ha Existe relacion entre el tiempo de entrega y la formalidad en la fiabilidad
del servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.
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Tabla 16

Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones

Producto Ventas

Rho Tiempo Coeficiente
de de de
Spea entrega correlaciéon
rman Sig. (bilateral)
N
Fiabilida Coeficiente
d de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000
26
433"

,027
26

433"

,027
26
1,000

26

. La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Nota. Segun la tabla 16, se observa que el coeficiente rho de Spearman
es de 0.433, es decir, existe una correlacion positiva media. Asi mismo,
el valor de la significacion bilateral es de 0.027, el cual es inferior a 0.05

lo que valida la correlacion entre la variable y la dimension. Por ende, se

acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

En conclusion, se puede afirmar con un 95% de confianza que existe una
relacion positiva media entre la variable Tiempo de entrega con la

dimension Formalidad de la variable Fiabilidad del servicio del area de

planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022

Prueba de hipétesis especifica 2.

Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion entre el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad
del servicio del &rea de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.

Ha Existe relacion entre el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad
del servicio del &rea de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.
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Tabla 17

Prueba de hipétesis especifica 2

Correlaciones
Tiempo de Exactitud del

entrega servicio
Tiempo de entrega  Correlacion de Spearman 1 ,147
Sig. (bilateral) 473
N 26 26
Exactitud del servicio Correlacion de Spearman ,147 1
Sig. (bilateral) 473
N 26 26

Nota. Segun se observa que el coeficiente de correlacion rho de Spearman
es de 0.147, es decir, existe una correlacion positiva media. Sin embargo, el
valor de la significacion bilateral es de 0.473, el cual es superior a 0,05
requerido para validar la correlacion entre la variable y la dimensién de
andlisis. Por ende, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis
alterna.

En conclusion: No existe correlacion entre la variable Tiempo de entrega y
la dimensién Exactitud de la variable Fiabilidad del servicio del area de
planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.

Prueba de hipo6tesis especifica 3.
Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion entre el tiempo de entrega y las expectativas en la
fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San
Luis, 2022.

Ha Existe relacion entre el tiempo de entrega y las expectativas en la fiabilidad
del servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.
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Tabla 18
Prueba de hipotesis especifica 3

Correlaciones

Correlaciones

Tiempo de Expectativa del
entrega servicio

Tiempo de entrega Correlacién de 1 ,268

Spearman

Sig. (bilateral) ,186

N 26 26
Expectativa del Correlacién de ,268 1
servicio Spearman

Sig. (bilateral) ,186

N 26 26

Nota. Segun la tabla 18, se observa que el coeficiente de correlacion
rho de Spearman es de 0.268, es decir, existe una correlacion positiva
media. Sin embargo, el valor de la significacion bilateral es de 0.186, el
cual es superior a 0,05 requerido para validar la correlacion entre la
variable y la dimension de andlisis. Por ende, se rechaza la hipotesis

alterna y se acepta la hipotesis nula.

En conclusion: No existe correlacion entre la variable Tiempo de
entrega y la dimension Expectativa de la variable Fiabilidad del servicio
del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.

Prueba de hipodtesis especifica 4.
Hipdtesis estadistica.

Ho No existe relacion entre el tiempo de entrega y las promesas en la fiabilidad
del servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.

Ha Existe relacion entre el tiempo de entrega y las promesas en lafiabilidad
del servicio del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.
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Tabla 19
Prueba de hipotesis especifica 4

Correlaciones

Tiempo de  Promesa del
entrega servicio

Rho de Tiempo de Coeficiente de 1,000 ,098
Spearman entrega correlacién

Sig. (bilateral) . ,632

N 26 26

Promesa del Coeficiente de ,098 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,632 .

N 26 26

Nota. Segun la tabla 19, se observa que el coeficiente de correlaciéon rho de
Spearman es de 0.098, es decir, existe una correlacion positiva débil. Sin
embargo, el valor de la significacion bilateral es de 0.632, el cual es superior
a 0,05 requerido para validar la correlacion entre la variable y la dimension

de analisis. Por ende, se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipdtesis

nula.

En conclusion: No existe correlacidon entre la variable Tiempo de entrega y la

dimensibn Promesa de la variable Fiabilidad del

planchado y pintura de Autoespar, San Luis, 2022.

servicio del area de
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V. DISCUSION

Para el desarrollo de esta investigacion se tomd como objetivo general determinar
la relacion entre el tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del areade planchado
y pintura en la empresa Autoespar, San Luis, 2022, logrando resultados
estadisticos, que serdn analizados de una muestra de 26 trabajadores. En la
hipotesis general tomada se ofrecid infligir la validez de los factores entre las
variables tiempo de entrega y fiabilidad del servicio del &area de planchado ypintura
en la empresa Autoespar, San Luis, 2022, la cual fue procesada mediante la
correlacion de Rho Spearman, teniendo como resultado una significancia bilateral
de 0,58, motivo por el cual se decidio aceptar la hipétesis nula y rechazar la hipotesis
alterna, asi mismo se alcanz6 un grado de 0.377, con respecto al coeficiente de
correlacion, lo cual indica que existe una correlacion positiva baja entre los factores
gue provocan las variables tiempo de entrega y fiabilidad delservicio. Los resultados
se soportan en base a los aportes teéricos Cuatrecasas (2010) el cual a través de
los diferentes procesos de produccion busca optimizar cada etapa poniendo al
cliente como centro, buscando la satisfaccion tanto en el servicio como en el tiempo
tomado para realizarlo ya que al optimizar procesos se recude el lead time
establecido en un primer momento. Postura compartida por Altuna & Alva (2018) en
su tesis tuvieron un resultado de coeficiente de correlacion de Pearson de 0.834
demostrando que el tiempo de entrega es favorable en la satisfaccion de los
clientes, parte de los resultados también indican que un cliente satisfecho significa
una buena gestién en todos los procesos de trabajo cumpliendo los tiempos
establecidos en cada uno. Teniendo como tedricoa Heizer & Render (2044) refiere
qgue el lead time o tiempo de entrega es el conjunto donde los tiempos intervienen
entre recibir la orden, registros, procesos y entregas del producto o servicio. Por su
parte Pacheco (2018) como parte de los resultados obtenidos al al implementar el
método de Six Sigma, al implementar cada metodologia obtuvo como resultado que
no todo método de control puede ayudar a cada rubro empresarial pero en el caso
aplicado si se logro reducir los tiempos designados a cada manufactura de producto,
cumpliendo con los compromisos pactados con el cliente.

El tedrico Velez (2014) sostiene que el lograr disminuir el tiempo transcurrido
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entre el producto demandado y la entrega de este da como resultado un eficiente
tiempo de entrega. Por otro lado, tenemos aDelgado & Olivo (2019) ante la
investigacion planteada sobre la reduccion de tiempo de entrega en la gestion de
almacenes, al presentar los resultados en general se llegd a reducir el proceso de
entregas del producto que se habiapactado con el cliente en un 58% menor al
tiempo anterior a la implementacion de la mejora. Bajo la idea teorica de Juran
(1990) que orienta la mejora constante hacia una administracion de calidad total
corrigiendo la poca fiabilidad en los procesos de la organizacién, esto refuerza la
tesis de Moreno & lbarra (2017) el cual analizé sus datos mediante la correlacion de
Pearson igual a 0.522 <0.001 indicando que existe una correlacién positiva en las
variables presentadas, por su parte Yerren (2017) en su investigacion muestra una
correlacion Rho de spearman con un valor de 0.050 la cual califica como como
positiva baja teniendo un nivel de significancia de 0.0609 por lo cual la investigacion
acepta la hipotesis nula, rechazando la alterna presentado un resultado en el cual
la organizacion frente a las variables estudiadas tienen bajo conocimiento de cémo
llegar a ser fiables frente al cliente. Segun el tedrico Cottle (1991) expone a la
fiabilidad como una cualidad de poder realizar el servicio de manera exitosa. Por su
parte Angeles & Huerta (2021) autores que analizaron sus datos mediante el
estadigrafo de Shapiro Wilk, donde la media de la satisfaccion al cliente antes
(28.33) es menor a la productividad (75.80) aceptando la hipotesis alterna y
rechazando la hipotesis nula, por consiguiente, obtuvo el resultado la buena
influencia de la variable gestion sobre la satisfaccion del cliente. Segun el teérico
Drucker (1990) expone que la fiabilidad es un nivel de desarrollo que debe tener la
institucion para ofrecer un servicio de manera certera. Por otro lado Alarcén (2017)
quien tuvo como resultado mediante la correlacion de Pearson un nivel significativo
de 0.00 el cual es menor a 0.05, concluyendo que las variables estudias mejora
continua influyede manera positiva a la variable percepcion de calidad.

La primera hipotesis se propuso inferir si hay una relacion entre el tiempo
de entrega y la formalidad en la fiabilidad del servicio del area de planchada y pintura
de Autoespar, San Luis, 2022. El cual obtuvo como resultado por medio del
estadistico de Pearson, con una significancia bilateral de 0.27 lo que indica rechazar

la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, con respecto al coeficiente de
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correlacion fue de 0.433 indicando un nivel de correlacion positiva moderada entre
la dimension de formalidad en la fiabilidad del servicio y el tiempo de entrega,
teniendo como resultado una relacién positiva. Estos resultados llegan a ser
sustentados con las definiciones de Tiepermann & Porporato (2021) quiénes
considera que mapear los flujos de produccion en los procesos es una fortaleza de
la organizacién para identificar puntos criticos asi identificar y reducir los tiempos de
entrega en base a los resultados alcanzados se reducir costos altos o actividades
que no generan ganancias, asi mejorar la percepcion de fiabilidad en la empresa.
Por su parte, Vera, Riera & Gil (2020), (2018) con el fin deencontrar la causa de una
baja productividad aplicaron 3 pilares fundamentales en la organizacién, como
optimizar espacios, procesos, ampliar cartera de clientes, dan como resultado una
mejora en el lead time al momento de entregar el producto. Por otro lado, Bellodas
(2020) tuvo como objetivo aplicar herramientas que le permitan reducir el tiempo de
entrega de sus productos motivo por el cual realizé6 un balance de linea, con el
balance en mencion en un 49.15% el nivel de optimizacion. Por otro lado Avosani &
Mayerle (2017) el llegar a disminuir el lead time la organizacion adquiere un
importante diferencial competitivo, motivo por el cual la investigacion identifico los
factores que llegan a influir sobre el tiempo de entrega en los procesos identificando
el analisis correlacional entre nulas y malas. Asi saber la influencia de los factores
encontrados. Por su parte, Torres, Mansano, Dos Santos, Passos & Riveiro (2016)
en su investigacion, plantean como objetivo analizar diversos procesos logisticos
con el fin de aplicar la herramienta MTC con el fin de medir los niveles de
desperdicios en cada proceso. Siguiendo con las investigaciones que plantean
diversas herramientas de medicion esta Bedoya, Pantoja & Paredes (2020) la cual
presenta su investigacion buscando obtener una mejora continua mediante el lead
time motivo por el cual aplican el VSM (value stream mapping) esta cuenta con 5
fases que al haberlos aplicados, evidenciaron procesos innecesarios y espacios de
produccion perdidos. Por otra parte, Pacheco & Vallada (2018) también utilizaron
una herramienta de medicion, esta fue la DMAIC, la cual empezo definiendo el
problema y posterior a ello se inicid un proceso de control, resultando acorde a los
procesos de la organizacién, reduciendo el tiempo de servicio de 1,15 dias a 0,404

dias.
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La segunda hipotesis especifica planteada propuso inferir si hay una relacion entre
el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad del servicio de area de planchado
y pintura de Autoespar, San Luis, 2022, cuyo resultado obtenido mediante el
estadigrafo de Pearson, con una significancia bilateral de 0.473 lo que indica que
no existe relacion entre las variables estudiadas que son tiempo de entrega y
exactitud de servicio, aceptando la hipétesis nula. Estos resultadosllegan a ser
sustentados con las definiciones de Palacios, Félix & Ormaza (2016) presentado
como objetivo evaluar, determinar tanto la calidad del servicio brindadocomo la
satisfaccion del cliente para ello el investigador optdé por utilizar dimensiones de
fiabilidad, seguridad, empatia, evaluando cada dimension conencuesta y el grado
de satisfaccion frente a estas, en cada dimension obtuvo resultados positivos. Por
otro lado, Ramirez, Maguifia & Huerta (2020) el investigador, toma como objetivo
medir la calidad y la influencia en la satisfaccion y de como esta repercute en la
lealtad de los clientes, el investigador obtuvo los siguientes coeficientes de
satisfaccion (r2=0.637) y lealtad en (r2=0.510). Por su parte, Izogo (2017) evalla la
influencia de las empresas en la lealtad del cliente a través de los conceptos
garantia y confiabilidad, mediante bases de encuestas aplicados a un total de 138
usuarios, bases que posteriormente fueron medidas y analizados, teniendo como
resultado que la confiabilidad del servicio es el principal factor de la lealtad del
cliente. Por otro lado Diaz, Mufioz & Alfonso (2021) analizé la confiabilidad del
servicio teniendo como principal indicador la disponibilidad y la produccién por
periodos, midiendo los desplazamientos de procesos, teniendo como resultado un

desaprovechamiento del espacio dentro de la empresa.

La tercera hipoétesis especifica planteada propuso inferir la existencia de
una relacion entre el tiempo de entrega y las expectativas en la fiabilidad del servicio
del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022 cuyo resultado
obtenido, por medio del estadigrafo Rho de Spearman, determiné una significancia
de 0,268 y un valor de 0.186, rechazando la hipétesis alterna yaceptando la
hipodtesis nula, deduciendo que no existe relacion entre el tiempo de entrega y las
expectativas en la fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de

AUTOESPAR, San Luis, 2022. Por ello en la investigacion de Pedraza, Verastegui,
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Gonzélez y Bernal (2018) donde tuvo como objetivo identificar los factores en la
calidad de servicio desde la percepcion del usuario, llegando a identificar la
correlacion débil positiva entre variables y concluyendo que, si bien existe relacion
entre las variables, esta es muy débil. Asimismo, de acuerdo con Chege (2021) en
su articulo cientifico tiene como objetivo examinar la influenciade la confiabilidad
del servicio en la satisfaccion del cliente en la industria de seguros, donde su estudio
se basé en la teoria del contraste de asimilacion y empleo el disefio de
investigacion descriptiva. Se descubrié que la confiabilidad del servicio tiene una
influencia estadisticamente significativa en la satisfaccion del cliente; en suma,
concluyo6 que, si bien existe relacién entre las variables como la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente, ésta no influyd significativamente en las variaciones de la
satisfaccion del cliente. También, como plantean Rajeev y Ashutosh (2018), y
Tworek (2018), en sus articulos cientificos donde mencionan en sus objetivos que
buscan saber la importancia de la fiabilidad y satisfaccion del servicio en el sector
bancario y lacteo. Dando como resultados del estudio una baja correlacién con la
variable expectativas, por lo cual dandole mayor importancia a la relacion calidad-
precio, calidad del producto con confiabilidad del servicio y el producto. Sin
embargo, los autores Mosquera, Patifio, Sanchez, Agudelo, Ospina & Bermudez
(2018) y Carrera, Vazquez & LoOpez (2018) cada uno en su respectivo trabajo
cientifico realizaron estudios para medir las expectativas de la calidad del servicio
mediante el método Servqual, entre ellas teniendo como dimensiones a la
Confiabilidad, infraestructura,responsabilidad, servicio recibido, servicio esperado,
elementos tangibles, tiempo de espera, capacidad de respuesta y empatia. Donde
encontré relacion significativa entre ellos, y teniendo entre los mas altos indices de
correlacién a las dimensiones servicio esperado, tiempo de espera y capacidad de
respuesta. Ademas, como expresan Cantu, Torres, Alcaraz y Banda (2018), en su
articulo cientifico buscaron como objetivo conocer si existe correlacién entre calidad,
tiempo y costo en proyectos de desarrollo de software. En su investigacion
concluyeron que, si existe correlacion entre variables y que ésta es directamente
proporcional y positiva, lo cual indica que, a mayor calidad, el costo del proyecto
incrementa, por ende, el tiempo de entrega es mayor. Sin embargo, algunas

incrementan en mayor medida que otras: mientras se ofrece un mejor producto o
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aumenta su calidad, asimismo aumenta el tiempo de entrega; se puede inferir que
por métodos o procesos equivocos del proveedor; a su vez el aumento en el tiempo
de entrega incrementa el costo del producto aunque en menor medida, lo que
significa que este incremento no ha ocasionado la cancelacion del proyecto; es
sabido que la calidad del producto eleva el costo del mismo, en tal medida que a
mayor calidad, mayor costo de fabricacion. Por otro lado, Hernandez, Quintana,
Mederos, Guedes & Garcia (2009) evaluaron la calidad del servicio y como su
influencia afecta a la satisfaccién laboral utilizando un cuestionario dirigido a 120
trabajadores, tuvieron como objetivo identificar los diversos factores que afectan a
la percepcion de satisfaccion, analizando los datos mediante la probabilidad del
Alpha de Cronbach.

La cuarta hipotesis especifica planteada propuso inferir la existencia de una
relacion entre el tiempo de entrega y las promesas en la fiabilidad del servicio del
area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022 cuyo resultado
obtenido, por medio del estadigrafo Rho de Spearman, determind una significancia
de 0,098 y un valor de 0.632, rechazando la hipétesis alterna y aceptando la
hipotesis nula, deduciendo que no existe relacion entre el tiempo de entrega y las
promesas en la fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de
AUTOESPAR, San Luis, 2022. Guarda relacion la investigacion de Izar, Ynzunza &
Zermefo (2015), quienes concluyeron su investigacion estableciendo que la
variable tiempo de entrega es independiente en la correlacion con la dimension
estudiada, y a su vez presentan una correlacion baja. Asi mismo, acrecienta la
investigacion el trabajo de Izar, Ynzunza & Guarneros (2016) en su articulo cientifico
Variabilidad del lead time existencias de seguridad y costo del inventario, donde
tuvieron el objetivo de analizar la consecuencia de la variabilidad de la demanda
que el lead time tiene sobre los bienes de seguridad y el costo de articulos
inventariables, contando con una distribucién normal del lead time y elotro con
distribucion uniforme. Ademéas, como sefalan lzar, Ynzunza & Ramirez &
Hernandez (2016), en su estudio comparativo entre la media del tiempo de entrega
y la varianza de la demanda en el costo del inventario. En tal estudio concluyeron

gue el tiempo de entrega no guarda relacion con el costo del inventario, sino mas

61



bien, el mantenimiento del inventario, el cual los definen el servicio de este. Asi
también, Preuss, Santini & Marconatto (2021), acrecienta el trabajo con su articulo
cientifico donde tuvo como obijetivo investigar la percepcion de satisfaccion
organizacional y su impacto en el compromiso organizacional utilizando un estudio
cuantitativo descriptivo; como resultado se obtuvo que en efecto el compromiso y
promesas del servicio esta ligado con una buena satisfaccion de quejas o pedidos
dentro del area. Sin embargo, Nesheli, Ceder & Brissaud (2017) en su trabajo
cientifico Elementos de calidad del servicio de transporte publico basados en
tacticas operativas en tiemporeal y Weiya, Hengpeng, Chunxiao & Xiaofan (2021)
propusieron como objetivo en sus articulos cientificos el mejoramiento de la
fiabilidad y calidad del servicio y reduccién del tiempo de espera percibido por los
pasajeros en el transporte publico; donde en ambas investigaciones si encontraron
relacion entre el tiempode entrega y la fiabilidad del servicio, obteniendo datos
reales mediante simulaciones, pruebas piloto y tacticas operativas en tiempo real
centradas en el usuario, en las que obtuvieron resultados satisfactorios, donde
la aplicacion de tacticas adecuadas aumenta la fiabilidad del servicio, reduce el
tiempo de espera,evita la pérdida de traslados y reduce las frustraciones de los
usuarios. Asimismo, la investigacion de Becerril, Gutiérrez & Hurtado (2018), donde
sustentan que el tiempo de entrega elevado es producto de la falta de eficiencia de
los trabajadores, igualmente contribuye a una reduccion de los tiempos de entrega
del servicio la simplificacion de los procesos y optimizacion de los espacios para un
mejor desarrollo del trabajo. Esto traera consigo una reduccion de costos y mejor
aprovechamiento de espacios para el desarrollo de funciones especificas del
proceso. Por tal motivo no se encontré relacion con promesas ni nada relacionado
con el proceso del servicio realizado en la empresa. Al mismo tiempo, como
plantean Gerlach, Da Silva, Almeida Dos Santos, Amaral Adamy & Garlet (2017),
donde afirman que la causa de la baja productividad es la distribucién de maquinaria
en las areas de la empresa, trayendo consigo un ineficiente desarrollo del proceso
de produccidn, elevando el tiempo de demora para la entrega de los productos. En
la investigacion cientifica que desarrollaron los autores plantean y elaboran un
layout para aplicar la filosofia de las 9’s, en donde plantearon un mayor espacio para

las maquinas de produccién, esto genera una mayor optimizacion de la produccién
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y sugirieron la ampliacién de la cartera de clientes. El resultado fue la reduccién en

los tiempos de entrega.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados presentados en esta investigacion se

obtuvieron las siguientes conclusiones:

Primera: Conforme a los resultados obtenidos del 100% (26 encuestados) el 46,20%
(12 encuestados) manifestd que el tiempo de entrega afecta de manera
deficiente al &rea de planchado y pintura en la empresa Autoespar S.A. Sin
embargo, el 38.50% (10 encuestados) manifesté que el tiempo de entrega
afecta de manera regular al area de planchado y pintura. Asi también, el
15,40% (4 encuestados) manifestd que el tiempo de entrega afecta de
manera eficiente al area de planchado y pintura. Igualmente, de los 26
encuestados, es decir del 100%, el 65.40% (17 encuestados) manifesté que
la fiabilidad del servicio afecta de manera media al area de estudiada,
ademas, el 30.80% (8 encuestados) expresd que la fiabilidad afecta de
manera alta al area de planchado y pintura. También se puede evidenciar
que el 3.80% (1 encuestados) manifesté que la fiabilidad afecta de manera
baja al area de planchado y pintura. Asimismo, el andlisis inferencial
mediante el estadigrafo Rho Spearman revel6 que el coeficiente de
correlacion es de 0.377, es decir, existe una correlacion positiva media. Sin
embargo, el valor de la significacion bilateral es de 0.058, se acepta la
hipotesis nula y se rechaza la alterna. No existe correlacién entre la variable
Tiempo de entrega y la variable Fiabilidad del servicio del area de
planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022. Concluyendo que
los resultados de relacion por el coeficiente de correlacion de Spearman
indicaron que existe una relacion directa media entre las variables ya que
a mayor deficiencia en la variable tiempo de entrega genera un mayor
efecto negativo en la variable fiabilidad del servicio; Sin embargo, no hay
evidencia o registro de un control de tiempos por procesos, desde el ingreso
de la unidad hasta la entrega al cliente, que pueda medir el tiempo en cada

€n proceso.
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Segunda: Conforme a los resultados de la dimension de estudio formalidad del
servicio, de los 26 encuestados, es decir del 100%, el 80.80% (21
encuestados) manifestd que la formalidad del servicio afecta de manera
media al area de planchado y pintura, ademas, el 11,50% (3 encuestados)
expreso que la formalidad del servicio afecta de manera alta al area de
planchado y pintura. También se puede evidenciar que el 7,70% (2
encuestados) manifestd que la formalidad del servicio afecta de manera
baja al 4rea de planchado y pintura. Asimismo, el andlisis inferencial
mediante el estadigrafo Rho Spearman reveld que el coeficiente de
correlacion es de 0.433, es decir, existe una correlacion positiva media. Sin
embargo, el valor de la significacion bilateral es de 0.027, lo que valida la
correlacién entre ambas variables. Por ende, se acepta la hipétesis alterna
y se rechaza la nula, si existe correlacién entre la variable Tiempo de
entrega y la dimensiéon Formalidad del servicio del area de planchado y
pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022. Concluyendo que los resultados
obtenidos mediante la correlacién de Spearman muestran una correlacién
directa entre la dimension formalidad del servicio y la variable tiempo de
entrega, es decir, que a mayor eficiencia del tiempo de entrega del servicio
mejor serd la percepcion de la formalidad de la empresa; Ahora bien, la
empresa no proyecta la seriedad adecuada en sus procesos, se desconoce
el desenvolvimiento de los colaboradores frente a sus obligaciones, no se

evidencia una mejora continua frente a los procesos realizados.

Tercera: Conforme a los resultados de la dimension de estudio exactitud del servicio,
de los 26 encuestados, es decir del 100%, el 53.80% (14 encuestados)
manifestd que la exactitud del servicio afecta de manera media al area de
planchado y pintura, ademas, el 42,30% (11 encuestados) expreso que la
exactitud del servicio afecta de manera alta al area de planchado y pintura.
También se puede evidenciar que el 3,80% (1 encuestado) manifesté que
la exactitud del servicio afecta de manera baja al area de planchado y
pintura. Asimismo, el analisis inferencial mediante el estadigrafo Rho

Spearman revelo que el coeficiente de correlacion es de 0.147, es decir,

65



existe una correlacion positiva media. Sin embargo, el valor de la
significacion bilateral es de 0.473, Por ende, se acepta la hipotesis nula y
se rechaza la alterna. En suma, no existe correlacion entre la variable
Tiempo de entrega y la dimension exactitud del servicio del area de
planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022. Concluyendo que
los resultados por el coeficiente de correlacion de Spearman indicaron que
a mayor deficiencia en la exactitud del servicio representa un efecto
negativo en el tiempo de entrega del area de planchado y pintura; Aun asi,
no existe un proceso que verifique el trabajo concluido y supervise cada

proceso con la calidad requerida.

Cuarta: Conforme a los resultados de la dimension de estudio expectativas del
servicio, de los 26 encuestados, es decir del 100%, el 23.10% (6
encuestados) manifestd que las expectativas del servicio afectan de
manera media al area de planchado y pintura, ademas, el 11,50% (3
encuestados) expreso6 que las expectativas del servicio afectan de manera
alta al area de planchado y pintura. También se puede evidenciar que el
65.40% (17 encuestado) manifestd que la expectativa del servicio afecta de
manera baja al area de planchado y pintura. Asimismo, el analisis
inferencial mediante el estadigrafo Rho Spearman revel6 que el coeficiente
de correlacién es de 0.268, es decir, existe una correlacion positiva media,
Sin embargo, el valor de la significacion bilateral es de 0.186, Por ende, se
acepta la hipétesis nula y se rechaza la alterna. No existe correlacion entre
la variable Tiempo de entrega y la dimension expectativa del servicio del
area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022.
Concluyendo que los resultados por el coeficiente de correlacion de
Spearman indicaron que mayor deficiencia en el tiempo de entrega
representa un efecto negativo en la expectativa del servicio en el area
estudiada, por tal motivo la experiencia del usuario frente al servicio debe
cumplir con lo anhelado para ello todo equipo de trabajo de mecanica,
pintura, planchado, deben funcionar al 100% de su capacidad.
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Quinta: Conforme a los resultados de la dimension de estudio promesa del servicio,
de los 26 encuestados, es decir del 100%, el 7.70% (2 encuestados)
manifestd que las promesas del servicio afectan de manera media al area
de planchado y pintura, el 88,50% (23 encuestados) expresé que las
promesas del servicio afectan de manera alta al area de planchado y
pintura. También se puede evidenciar que el 3.80% (1 encuestado)
manifestd que la promesa del servicio afecta de manera baja al area de
planchado y pintura. Asimismo, el analisis inferencial mediante el
estadigrafo Rho Spearman reveld que el coeficiente de correlacion es de
0.098, es decir, existe una correlacion positiva media; Sin embargo, el valor
de la significacion bilateral es de 0.632, Por ende, se acepta la hipotesis
nulay se rechaza la alterna. En suma, no existe correlacion entre la variable
Tiempo de entrega y la dimension promesa del servicio del area de
planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022. Concluyendo que
los resultados por el coeficiente de correlaciéon de Spearman indicaron que
mayor deficiencia en el tiempo de entrega representa un efecto negativo en
la promesa del servicio del area estudiada. Asi mismo, la encuesta de
satisfaccion al cliente de los ultimos 03 meses (Marzo, Abril, Mayo)
realizados por la empresa Autoespar corrobora un aumento en la
insatisfaccion de estos, motivo por el cual se evidencié una falta de
estrategias que puedan ayudar a la empresa a diferenciar los servicios

brindados frente a la competencia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al gerente de la empresa del &rea de planchado y pintura de la empresa

Autoespar se le sugiere:

Primera: Tomar en cuenta que un incremento del tiempo de entrega afecta de
manera directa a la fiabilidad del servicio, por ello, proponemos crear una
herramienta de registro de tiempos desde la recepcion de la unidad, esta
seria un tablero de control de tiempos el cual medira los indicadores de
tiempo por proceso y permitira visualizar en tiempo real cada proceso por

el que pasa la unidad hasta la entrega al cliente.

Segunda: Ya que no se ha realizado un diagnéstico, se recomienda utilizar una
evaluacion 360° para medir el desempefio de los trabajadores tanto en la
oficina como en el taller de planchado y pintura, de esta forma
obtendremos informacién de cada uno de ellos y podremos detectar las
areas de oportunidad de mejora. Y asi fomentar la formacion de equipos
de trabajo mas completos y cohesionados, a los cuales se propone
brindar retroalimentacion constante por medio de capacitaciones dadas
2 veces al mes (2hr) resultados positivos que se veran reflejados en la

evaluacion 360°.

Tercera: Ya que los trabajadores reconocen la importancia de la exactitud de
servicio y son conscientes de la deficiencia en esta dimension al tener
conocimiento de las observaciones presentadas por los trabajos de
planchado, pintura 0 mecanica, recomendamos aplicar el formato de
control de calidad que segun las politicas internas de la empresa deberia
ponerse en practica. Del mismo modo se recomienda la contratacién de

un personal calificado que lleve la realizacién de dicho proceso.
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Cuarta: Parte de la gestion operativa es cubrir las expectativas que tienen los

Quinta:

clientes sobre el tiempo de entrega del vehiculo, por ello proponemos un
plan de mantenimientos preventivos, los cuales optimizan la produccion,
ya que la empresa solo cuenta con mantenimientos correctivos estos se
realizan cuando el problema se presenta, por ello se recomienda a la
empresa armar un plan de mantenimientos preventivos a todos los
equipos utilizados en cada proceso de servicio. Lo cual mantendria
Optimo los equipos necesarios (Horno de pintura, elevadores, lamparas
de secado, mesa de alineamiento) para que el trabajador cumpla lo
solicitado en el tiempo requerido llegando a cumplir las expectativas del

cliente.

Ya que se realizan las encuestas de insatisfaccion al cliente, los
resultados arrojados de esta encuesta muestran que la insatisfaccion ha
aumentado los dltimos meses y los resultados en porcentaje de la
investigacion coinciden que el compromiso de entrega afecta al area
estudiada. Por ende recomendamos realizar estrategias de
diferenciacion por precios en los servicios, las cuales son realizar una
camparfa de descuento (20%) sobre la mano de obra a unidades que
ingresen por servicios, ya que el flujo de ingreso en esta area es
constante y se trata de clientes en su mayoria nuevos, por otro lado se
recomienda para unidades que ingresan por compafias de seguro o
particulares crear una campafa de vales de descuento en el pago de

franquicia para retener al cliente.
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ANEXQOS

Anexo 1. Evidencia de la evaluacion de Toyota del Peru.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la variable tiempo de entrega y de la variable fiabilidad del servicio

5 DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Proceso
Para Martinez, A (2014) El lead time es la L Viariable 1 ik Pf0099_'0 —_—
combinacién de los tiempos de proceso y de los o productivo Técnica
7 ! de entrega fue E - Sy g
) tiempos muertos por los objetos para recorrer el RS strategia Ordinal tipo Likert
VARIABLE 1: T i operacionalizada -
proceso de principio a fin es la tasa ciclica a la medianie las Paro de trabajo
que el proceso produce resultados, en ofras | .. : Tiempo muerto Trabajo burocratico 1. DESACUERDO (DS)
TIEMPO DE : : dimensiones proceso
ENTREGA palabras, el Iead_ time es el tiempo que pasa productivo,  tiempo : 2. INDIFERENTE(IN)
desde que comienza un proceso productivo e ! Tiempo de espera 3. DE ACUERDO(DC)
hasta que finaliza. . Y " Confiabilidad en Fecha prometida
confiabilidad en la - -
entrega la entrega Cantidad prometida
Condicidn acordada
Lugar indicado
La variable 2 Formalidad Seriedad
Fiabilidad del Profesionalismo
servicig A fue Compromiso de la empresa R
operacionalizada Exactitud del La veracidad del servicio Ordinal tipo Likert
Para Maqueda y Llaguno (1995) la fiabilidad del | mediante las servicio La precision del servicio 1. DESACUERDO (DS)
VARIABLE 2: servicio o grado de exactitud entre el servicio y | dimensiones Expectativas del Satisfaccion del cliente 2. INDIFERENTE(IN)
lo prometido. Esto requiere realizar la prestacién | formalidad del servicio Anhelo del diente 3. DE ACUERDO(DC)
FIABILIDAD DEL | del servicio con formalidad y exactitud, de | servicio,  exactitud 5= =
SERVICIO acuerdo con las expectativas, promesas v | del servicio, Expengncna gelcheato
publicidad que del servicio se han hecho. expectativas  del Compromisos de la empresa
servicio, promesas | Promesas del
del sericio vy ici . :
i del e Ventaja diferenciadora
Servicio.
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Anexo 3. Matriz de consistencia

Tiempo de entrega y fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de Autoespar, San Luis, 2022

planchado y pintura de AUTOESPAR,
San Luis, 2022?

del servicio en la fisbilidad del
servicio del area de planchado y
pintura de AUTOESPAR, San Luis,
2022

de entrega y las promesa del
servicio en la fiabilidad del
servicio del area de planchado y
pintura de AUTOESPAR, San
Luis, 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO
GENERAL: GENERAL: GENERAL. VARIABLE 1: . L3 investigacion es hipotético -
Proceso productivo ¢
deduciivo
;Cudl es la relacion entre el iempo de | Establecer la relacion entre el tiempo de | Conocer si existe relacion entre el | TIEMPO DE
enirega y 2 fiabiidad del servicio del &rea | enfrega y | fiabiidad del senvicio del | tiempo de entrega y Ia fisbilidad del | ENTREGA Tiempo muerto ENFOQUE
de planchado y pintura de AUTOESPAR, | drea de planchado y pintura de | servicio del drea de planchado y — Cuantitativo
San Luis, 2022? AUTOESPAR. San Luis, 2022 pintura de AUTOESPAR. San Luis, Confiabilidad en Ia
2022 entrega
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: TIPO
a) ;Cual es la relacion entre el tiempo de | a) Determinar la relacion entre el | a) Exste relacion entre el tiempo Formalidad Aplicada
entrega y la formalidad en la fisbilidad tiempo de enfrega y la formalidad de entrega y la formalidad en la
del senicio del area de planchado y en la fiabilidad del senvicio del drea fiabilidad del senvicio del drea B NIVEL
pintura de AUTOESPAR, San Luis, de planchado y pintura de de planchado y pinfura de
20227 AUTOESPAR, San Luis, 2022 AUTOESPAR, San Luis, 2022
b) ;Cual esla relacionentre el tiempode | b) Determinar la relacion entre el [ b) Exste relacion entre el tiempo Expectativas del
entrega y 13 exactitud del servicio en la tiempo de entrega y |a exactitud del de entrega y la exactiud del | VARIABLE 2: servicio Descriptivo - correlacional
fisbilidad del servicio del area de servicio en |a fiabilidad del servicio servicio en la fiabilidad del
planchado y pintura de AUTOESPAR, del area de planchado y pintura de servicio del drea de planchadoy | FIABILIDAD DEL Promesas del servicio DISENO
San Luis, 20227 AUTOESPAR, San Luis, 2022 pintura de AUTOESPAR, San | SERVICIO
c) ;Cudl es larelacion enfre el tiempode | ¢) Determinar la relacion entre el Luis, 2022 _
entrega vy las expectativas del servicio tiempo de entrega y las expectativas | ¢) Euste relacion entre el tiempo No experimental y de corte
en |a fiabilidad del servicio del area de del servicio en la fisbilidad del de entrega y las expectativas transversal
planchado y pintura de AUTOESPAR, servicio del area de planchado y del servicio en |a fiabilidad del O
San Luis, 2022? pintura de AUTOESPAR, San Luis, servicio del area de planchado y ¢
d) ;Cual es la relacion entre el tiempo de 2022 pintura de AUTOESPAR. San 5 r
entrega y las promesas del servicioen | d) Determinar Iz relacion entre el Luis, 2022 T
I3 fiabilidad del servicio del area de tiempo de enfrega y las promesas | d) Exste relacion entre el tiempo 02
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Anexo 4. Cuestionarios

TIEMPO DE ENTREGA Y FIABILIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DEPLANCHADO Y PINTURA DE

AUTOESPAR, SAN LUIS, 2022

OBJETIVO: Establecer la relacion entre el tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio

INSTRUCCIONES: Esta encuesta es anlGnima y sus respuestas son
confidenciales. Asique le agradecemos ser lo mas sincero posible. Marque con
una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo con el item en los

casilleros siguientes:

DESACUERDO INDIFERENTE DE ACUERDO

DS IN DC

Generalidades:

Variable tiempo de entrega

con los tiempos programados

N° items DS | IN | DC
1 La empresa cuenta con un sistema digitalizado para que el cliente visualice endénde se 1 2 3
encuentra el servicio solicitado
2 Los asesores orientan sobre las técnicas y la duracién de pintura y planchado deacuerdo 1 2 3
al servicio solicitado

3 Existe una codificacion de ingreso de la unidad a reparar para tener un plazoestablecido 1 2 3
del proceso realizado

4 cada unidad de servicio de planchado y pintura posee un horario establecido para cubrir 1 2 3

todo el proceso de atencion del servicio
5 cuando una unidad es ingresada para reparacion, por compafia de seguro, existe un 1 2 3
retraso en la entrega del servicio terminado
6 la demora del servicio se debe que cada unidad cuenta con un nimero limitado de 1 2 3
trabajadores

7 Me responsabilizo en entregar el producto en la fecha pactada con el cliente 1 2 3

8 Asumo un compromiso de entrega de un servicio solicitado siempre y cuando haya 1 2 3
existencia en almacén

9 las metas que me asigna mi jefe inmediato se cumplen en el tiempo programado 1 2 3

10 cuando asumo un compromiso de entrega del servicio, para el siguiente proceso,cumplo 1 2 3




Variable fiabilidad del servicio

N° items DS | IN | DC

1 Los asesores como primer contacto del servicio manifiestan el tiempo real que durara el 1 2 3
servicio solicitado

2 cuando realizo mi trabajo lo hago con esmero para entregarlo en el tiempodeterminado en 1 2 3
el que dura el servicio

3 existen reuniones periddicas para conocer las metas de la organizacién 1 2 3

4 la organizacién se encuentra satisfecha con mi labor realizada porque da respuesta 1 2 3
concreta del servicio solicitado por el cliente

5 el servicio solicitado por el cliente se realiza mediante una evaluacién previa para 1 2 3
determinar cual es el tiempo de duracién por el servicio

6 Se comunican los mensajes motivadores que da cliente por el trabajo realizado por el 1 2 3
técnico

7 | los clientes fidelizados se deben a que el servicio ofrecido se cumple en el plazopactado 1 2 3

8 El trabajo de cada area, se ha incrementado porque el servicio ofertado es decalidad 1 2 3

9 El jefe inmediato comunica que el servicio contratado debe cumplirse en el plazo 1 2 3
establecido para la entrega

10 Los clientes solicitan el servicio de la organizacion porque cuenta con personal 1 2 3

calificado trabajando en el sector

Gracias por su colaboracion




Anexo 5: Validacion de instrumentos

Lima, 6 de noviembre de 2021

Estimado (a) Dr. (a)

Aprovechamos la oportunidad para saludarla y manifestarle que, teniendo en cuenta
su reconocido prestigio en la docencia e investigacidon, hemos considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencion de datos que
utilizaremos en la investigacion denominada “Tiempo de entrega y fiabilidad del
servicio del &rea de planchado y pintura de Autoespar, San Luis, 2022”.
Para cumplir con lo solicitado, le adjuntamos a la presente la siguiente documentacion:

i. Problemas y objetivos de investigacion
ii. Instrumento de obtencion de datos
iii. Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicidn e
indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como
debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracidn, nos despedimos de usted.

Atentamente,

Lisbeth Marisol Guerreros Jaque DNI:
75344257




TIEMPO DE ENTREGA Y FIABILIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DEPLANCHADO Y
PINTURA DE AUTOESPAR, SAN LUIS, 2022

1. Problema

1.1 Problema general

¢Cudl es la relacion entre el tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del area
de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227

1.2 Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacion entre el tiempo de entrega y la formalidad en la fiabilidad del servicio del
area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227?

b) ¢Cual es la relacion entre el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad del servicio del
area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227?

C) ¢Cual es la relacion entre el tiempo de entrega y las expectativas en la fiabilidad del servicio
del drea de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227

d) ¢Cual es la relacion entre el tiempo de entrega y las promesas en la fiabilidad del servicio del
area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 20227?

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Establecer la relacidon entre el tiempo de entrega y la fiabilidad del servicio del area
de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022

2.2 Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre el tiempo de entrega y la formalidad en la fiabilidad del
servicio del drea de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022

b) Determinar la relacion entre el tiempo de entrega y la exactitud en la fiabilidad del servicio
del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022

C) Determinar la relacion entre el tiempo de entrega y las expectativas en la fiabilidad del
servicio del drea de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022

d) Determinar la relacion entre el tiempo de entrega y las promesas en la fiabilidad del servicio
del area de planchado y pintura de AUTOESPAR, San Luis, 2022
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FIABILIDAD
DEL
SERVICIO

entregarlo en el tiempo determinado en el que dura el
servicio

COMRPOMISO | 43 existen reuniones periddicas para conocer las metas de la
DELA organizacion
EMPRESA
LA VERACIDAD 14. la organizacion se encuentra satisfecha con mi Ia‘bgr
realizada porque da respuesta concreta del servicio
DEL SERVICIO - :
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TIEMPO DE &.la demora del servicio se debe que cada unidad cuenta con = D6 seosde X
ESPERA un numera imitado de trabajadores
FECHA 7. Me respensabilize en entregar el producio en la fecha .
PROMETIDA pactada con el cliente
CANTIDAD 8. Asumo un compromiso de entrega de un senvicio solicitado o
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TIEMPO MUERTO _ _ — -
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ESPERA un nimera limitado de trabajadores
FECHA 7. Me respensabilizo en entregar el producio en la fecha =
PROMETIDA pactada con el cliente
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el tiempo real que durara el servicio solicitado
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Anexo 6: calculo de alfa de Cronbach

Variable Tiempo de entrega

A B © D E F G H [ J K
[ PREGUNTAS
| Pt [ P2 [ P3| Pa | P5s | Pe [ PT | Pg | P | Pio |
E1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3
E2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3
E3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
E4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
E5 1 1 1 1 1 3 1 1 3 3
E6 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
E7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Es 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3
E9 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3
E10 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3
E11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
E12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
E13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
0698]0521]0521]0284 ] 0698]0071][0331]0284] 0o | o |
Variable Fiabilidad del servicio
PREGUNTAS
P11 [ P12 [ P13 [ P14 [ P15 [ P16 [ P17 [ P18 | P19 | P20
3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
3 3 3 2 3 3 2 2 a3 a3
2 3 3 3 3 3 3 3 3 2
3 3 3 3 3 3 3 3 a3 a3
1 1 1 1 2 3 3 3 3 3
2 3 3 3 3 3 3 3 a3 a3
3 3 3 3 3 3 3 3 a3 a3
1 3 3 3 3 3 3 3 a3 a3
3 3 3 3 3 3 3 3 a3 a3
3 3 3 3 3 3 3 3 a3 a3
3 3 3 3 3 3 3 3 a3 a3
3 3 3 3 3 3 3 3 2 a3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
0556|0284[0284[0331]0071[0071]0071]0.071[0.071]0.071

29
27
28
30
21
29
30
28
30
30
30
29
30

0.7

(Alfa) = 0.864007
(niumero de items) = 10
(varianza de cada items) = 3.41
(varianza total) = 15.3254438
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ANALISIS DE FIABILIDAD DEL ALFA DE CRONBACH

(Alfa) = 0.7399627
(numero de items) = 10
(varianza de cada items) 1.88
(varianza total) = 563313609
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Anexo 7: Base de datos estadisticos
Variable Tiempo de entrega

VARIABLE 1 : TIEMPO DE ENTREGA

S
U
J DIMENSION 1: PROCESO PRODUCTIVO DIMENSION 2: TIEMPO MUERTO DIMENSION3: CONFIABILIDAD EN LA ENTREGA
E
T IND. 1 IND. 2 IND. 3 IND. 1 IND. 2 IND. 3 IND. 1 IND. 2 IND. 3 IND. 4
(0]
S V1D1P1 V1D1P2 V1D1P3 V1D2P4 V1D2P5 V1D2P6 V1D3P7 V1D3P8 V1D3P9 V1D3P10 D1 D2 D3 PROMEDIO
1 2] 3] 4 5 6 7 8 9 10| 6 15 34 18.33333333
1 1 3 2 2 2 1 3 3 3 3 6 5 12 7.666666667
2 1 3 3 3 1 1 3 3 3 3 7 5 12 8
3 1 3 3 1 1 1 3 3 3 3 7 3 12 7.333333333
4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 7 9 12 9.333333333
5 1 3 1 1 3 3 3 3 1 3 5 7 10 7.333333333
6 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
7 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
8 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
9 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
10 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
11 3 1 1 1 3 3 3 3 1 3 5 7 10 7.333333333
12 1 1 1 1 3 3 2 3 1 1 3 7 7 5.666666667
13 1 1 1 2 3 3 1 3 1 1 3 8 6 5.666666667
14 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
15 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 4 3.333333333
17 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
18 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
19 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 7 12 7.333333333
20 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
21 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 7 12 7.333333333
22 1 1 1 1 3 3 1 3 2 2 3 7 8 6
23 1 2 1 1 3 3 1 3 1 1 4 7 6 5.666666667
24 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1 3 7 6 5.333333333
25 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 5 12 6.666666667
26 1 3 3 3 3 3 3 1 3 3 7 9 10 8.666666667




Variable Fiabilidad del servicio

S VARIABLE 2: FIABILIDAD DEL SERVICIO
u
é DIMENSION1: FIABILIDAD DIMENSION2: EXACTITUD DEL SERVICIO DIMENSION 3: EXPECTATIVA DEL SERVICIO DIMENSION 4: PROMESA DEL SERVICIO
; IND. 1 IND. 2 IND. 3 IND. 1 IND. 2 IND. 1 IND. 2 IND. 3 IND. 1 IND. 2
S V2D1P11 V2D1P12 V2D1P13 V2D2P14 V2D2P15 V2D3P16 \V2D3P17 V2D3P18 V2D4P19 V2D4P20 D1 D2 D3 PROMEDIO
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 6 15 34 18.33333333
1 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 8 9 12 9.666666667
2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 9 7 12 9.333333333
3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 7 8 12 9
4 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
5 3 3 1 2 3 1 3 3 3 3 7 6 12 8.333333333
6 1 3 1 3 3 1 1 3 3 3 5 7 10 7.333333333
7 3 3 1 2 3 1 1 3 1 3 7 6 8 7
8 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
9 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
10 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
11 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 7 7 12 8.666666667
12 3 3 1 3 3 1 1 3 3 3 7 7 10 8
13 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
14 3 3 1 3 3 1 3 3 3 3 7 7 12 8.666666667
15 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
16 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 5 7 10 7.333333333
17 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
18 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
19 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 9 7 12 9.333333333
20 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
21 1 3 1 3 3 1 1 3 3 3 5 7 10 7.333333333
22 3 3 1 1 3 1 1 3 3 3 7 5 10 7.333333333
23 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
24 3 3 1 2 3 1 1 3 3 3 7 6 10 7.666666667
25 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 7 9 12 9.333333333
26 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 7 3 4 4.666666667




Anexo 8: Tabla de articulos cientificos

Tabla 1 Registro de articulos cientificos de la variable Fiabilidad

Matriz de revision general de investigaciones

AC 1 !Exammmg_ the |an_uence of service reliability on customer satisfaction in the Chege, C. 2021
insurance industry in Kenya
Nesheli, M.; Ceder, A. &
AC 2 Public transport service-quality elements based on real-time operational tactics Brissaud, R. 2017
AC 3 Customer onalty in telecom service sector: the role of service quality and Izogo, Emest. 2017
customer commitment
Reliability of information systems in organization in the context of banking sector:
AC4 iy 2018
Empirical study from Poland Tworek, K
ACS Eactors L_eadlng to Customer Satisfaction in Dairy Industry: A Study in Indian Rajeev & Ashutosh 2018
erspective
An Integrated Bus Holding and Speed Adjusting Strategy Considering Passenger's Chen, W. Zhang, H.
AC 6 Waiting Time Perceptions Chen, C. Wei X. 2021
APLICACION DEL MODELO SERVQUAL COMO INSTRUMENTO DE MEDIDA Carrera, F.,Vazquez, L. & 2018
AC7 DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA AUTOMOTRIZ. Lopez, L
Medicion de la satisfaccion con la calidad del servicio prestado en una direccion Palacios, W.; Félix, M. & 2016
AC8 financiera municipal Ormaza, M.
AC9 Actitud, satisfaccién y lealtad de los clientes en las Cajas Municipales del Peru zmﬁz ER Maguina, M. 2020




AC 10

AC 11

AC 12

AC 13

AC 14

Motivacion, satisfaccion laboral, liderazgo y su relacion con la calidad del servicio

Analisis de la confiabilidad de procesos en una empresa biofarmacéutica

Factores determinantes en la calidad del servicio sanitario en México: Caso ABC1

Factors associated with service quality in fithess centers based on the
SERVQUAL model

Propuesta para fortalecer el sistema de gestion de la calidad organizacional en
una entidad financiera del sector publico colombiano

Hernandez, Quintana,
Mederos, Guedes &

Diaz, A.; Mufioz, E.;
Gonzales, A.; Lopez, |.;
Rodriguez, A. & Alfonso,
A.

Pedraza, N.; Verastegui,
J.; Gonzalez, A. & Bernal,
l.

Mosquera, D.; Patifio, O.;
Sanchez, D.; Agudelo, J.;
Ospina, D. & Bermudez, J

Callejas, A.

2009

2021

2014

2019

2019




Tabla 2 Revision de articulos cientificos en la base de datos indexados variable Fiabilidad

AC1

AC 2

AC 3

AC 4

AC5

AC 6
AC7

AC 8

AC9

AC 10

AC 11
AC 12
AC 13

AC 14

https://www.proquest.com/docview/2495512329/93C5E5AF442C4632PQ/5?accountid=37408#:~:text=D0OI1%3A10.20525/ijrbs.vIGH

.1025

Doi: https://doi.org/10.1007/s11116-016-9688-4

https://www.proquest.com/scholarly-journals/customer-loyalty-telecom-service-sector-role/docview/1855766273/se-
2?accountid=37408

doi: https://doi.org/10.1080/23311975.2018.1522752

Factors Leading to Customer Satisfaction in Dairy Industry: A Study in Indian Perspective

Doi: https://doi.org/10.3390/su13105529

https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=fua&AN=138598745&lang=es&site=eds-live
https://revistas.utm.edu.ec/index.php/ECASinergia/article/view/225/193

doi: https://doi.org/10.17163/ret.n20.2020.08

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0138-65572009000100007&Ing=en&ting=en

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59442021000200012
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=265433711006
https://doaj.org/article/fabbb50de975421789869a9729984817

https://doi.org/10.15332/s2145-1389.2019.0001.07

Fuente: Elaboracién propia

PROQUES
T
PROQUES
T

PROQUES
T

PROQUES
T
PROQUES
T

PROQUES
T

EBSCO
PROQUES
T

SCIELO

SCIELO
SCIELO
REDALYC
PROQUES
SIGNOS

2021

2017

2017

2018

2018

2021

2018

2016

2020

2009
2021

2014
2019
2019



https://www.proquest.com/docview/2495512329/93C5E5AF442C4632PQ/5?accountid=37408#:~:text=DOI%3A10.20525/ijrbs.vlGH.1025
https://www.proquest.com/docview/2495512329/93C5E5AF442C4632PQ/5?accountid=37408#:~:text=DOI%3A10.20525/ijrbs.vlGH.1025
https://doi.org/10.1007/s11116-016-9688-4
https://doi.org/10.1080/23311975.2018.1522752
https://doi.org/10.3390/su13105529

Tabla 3 Registro de articulos cientificos de la variable Tiempo de entrega

AC1

AC 2

AC 3

AC 4

AC5

AC 6

AC7

AC 8

AC9

Matriz de revision general de investigaciones

Modelo cuantitativo para la medicion de los factores que influyen en el lead time
logistico

Célculo del punto de reorden cuando el tiempo de entrega y la demanda estan
correlacionados

Estudio comparativo del impacto de la media y varianza del tiempo de entrega y
de la demanda en el costo del inventario

Calidad, tiempo y costo en proyectos de desarrollo de software

Andlise do lead time nos processos logisticos de uma rede varejista de flores

Variabilidad de la demanda del tiempo de entrega, existencias de seguridad y costo
del inventario

Reduccion del tiempo de entrega de pedidos en la produccion de muebles

Costos Basados en las Actividades (ABC): aplicaciéon de una herramienta para la
gestion estratégica en empresas de servicios

Estrategia metodolégica de las 9S para mejorar la gestion en las microempresas
ecuatorianas

Avosani, C. & Mayerle, S

Izar, J.; Ynzunza, C. &
Zermefo, E.

Izar, J.; Ynzunza, C.;
Castillo, A. & Hernandez,
R.

Cantu, Torres, Alcaraz &
Banda

. Torres, L.; Mansano, H.;
Dos Santos, G.; Passos,
D. & Riveiro, R.

Izar, J.; Ynzunza, C. &
Guarneros, O.

Bellodas, M.

Tierpermann, R. &
Porporato, M

Vera, F., Riera, A. & Gil,
R

2017

2015

2016

2018

2016

2016

2020

2021

2020




AC 10

AC 11

AC 12

AC 13

AC 14

Simulacién de mejoras en el sistema productivo de una curtiembre basada en el
mapeo de su cadena de valor

Implantacion de un sistema de mantenimiento preventivo para el aumento de la
eficiencia de la maquinaria en una planta de fundicion

Proposta de melhoria de layout como fator para a otimizacao do processo
produtivo organizacional

Complaint management: The impact of post-complaint satisfaction on
organizational behavior

Reduccidn del tiempo de respuesta al cliente con la metodologia six sigma

Bedoya, Chud & Paredes

Becerril, I., Gutiérrez, J. &
Hurtado, R

Gerlach, Da Silva,
Almeida Dos Santos,
Amaral Adamy & Garlet

Preuss, M.; Santini, F. &
Marconatto, D.

Pacheco, D. & Vallada, C

2020

2018

2017

2022

2018




Tabla 4 Revision de articulos cientificos en la base de datos indexados variable Tiempo de entrega

AC1
AC 2

AC 3

AC 4

AC5
AC 6
AC7
AC 8

AC9

AC 10
AC 11
AC 12

AC 13
AC 14

https://doi.org/10.21830/19006586.180
doi: https://doi.org/10.1016/j.cya.2015.07.003

http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1405-
77432016000300371&Ing=en&ting=en

https://www.proquest.com/scholarly-journals/calidad-tiempo-y-costo-en-proyectos-de-
desarrollo/docview/2123608860/se-2?accountid=37408

doi: https://doi.org/10.14488/1676-1901.v16i4.2253

https://doi.org/10.1016/j.cya.2015.11.008

https://hdl.handle.net/20.500.12423/3125
https://doi.org/10.18270/cuaderlam.v17i32.3448

https://eds.p.ebscohost.com/eds/detail/detail ?vid=0&sid=9¢9bd1b3-5369-4719-805c-
438653743d2d%40redis&bdata=IJmxhbmc9ZXMmc2I0ZT1IZHMtbGI2ZQ%3d%3d#AN=141887638&
db=eue

https://doi.org/10.22517/23447214.24231
direct=true&db=edb&AN=138598784&lang=es&site=eds-live
doi: https://doi.org/10.5902/19834659 25157

https://doi.org/10.1590/1678-6971/eRAMG220145.en
https://incubadora.periodicos.ufsc.br/index.php/IJIE/article/view/v10n1908

PROQUEST
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SCIELO

PROQUEST

PROQUEST
PROQUEST
RENATI
EBSCO

EBSCO

PROQUEST

EBSCO
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PROQUEST

2017
2015
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2016
2016
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2020
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Anexo 9: carta de autorizacion

D TOYOTA AUTOESPAR

CONCESIONARIO/AUTFORIZAD®encia"

Lima, 05 de Noviembre de 2021

Senores
Escuela de administracion

Universidad César Vallejo — Campus lima norte

A través del presente, Feioaned. Shires. \i\eszuald.
identificado con DNI N°.0E30.11.53..... representante de la empresa
Autoespar SA, con el cargo de Gerente de B&P, me dirijo a su representada a
fin de dar a conocer que las siguientes personas:

a) Lisbeth Matisol Guerrercs Jaque
b) Daniel Anibal Cérdova Robles
Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de niuestra organizacion a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada Tiempo de entrega y fiabilidad del
servicio del érea de planchado y pintura de Autoespar, San Luis, 2022

si 7] No []

b) Publicar el noinkie de nuestra organizacién en la investigacion

Si No
Lo que le manifestamos para los fines periirientes, a solicitud de los
interesados.
Atentamente,
Femén o Qui
;GER_F_ ur
Firma y Sello
Nombre y Apeflidos Aeae i, Doinae, ) SrLeANs
Av. Las Torres 120 - San Luis Av. Alfredo Mendiola 1635 - San Martin de Porres Av. Tipac Amaru 1495 - Comas

Central telefonica: 326-0761 Central telefonica: 708-0900 Central Telefénica: 536-6009



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ROMERO PACORA JESUS, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Tiempo de entrega y
fiabilidad del servicio del area de planchado y pintura de Autoespar, San Luis, 2022",
cuyos autores son CORDOVA ROBLES DANIEL ANIBAL, GUERREROS JAQUE
LISBETH MARISOL, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud
establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha
sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 27 de Junio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ROMERO PACORA JESUS Firmado digitalmente por:
DNIE 06253522 JESUSROMEROP el 16-
ORCID 0000-0003-4188-2479 07-2022 00:02:35

Caodigo documento Trilce: TRI - 0312479

o, 0.0 INVESTIGA
e |UCV



