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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si la calidad de servicio logra
obtener ventaja competitiva en la y empresa MR. CAT TAXI del centro comercial Mega
Plaza - Chimbote, 2018. De su metodologia fue descriptivo, de tipo no experimental, para
el recojo de la informacion se escogi6 una poblacion muestral cuya cifra ascendié a los 30
trabajadores, a quienes se les aplicd un cuestionario empleando alternativas cerradas, se
utilizé la técnica de la encuesta. Siendo estos los principales resultados; Respecto a la
experiencia laboral, el 3% de los transportistas acumula menos de un afio trabajando, el
60% entre uno a cinco afos, el 37% mas de cinco afios, Sobre la Planificacion de
actividades, el 27% de los transportistas manifesté que nunca se conoce la condicion
técnica de los vehiculos de la empresa MR. CAT TAXI, un 70% manifest6 que nunca se
prioriza la atencién de calidad por los conductores. Concluye que un 37% manifestd que
nunca se prioriza un solido posicionamiento como servicio de transporte. Un 60%
manifestd que la empresa nunca cubre todas las rutas de la localidad, un 13% que casi
nunca. Un 43% sostuvo que la empresa nunca cuenta con un sistema tarifario acorde al
publico, un 30% manifestd que nunca se genera rentabilidad. Un 60% sostuvo que nunca
se aprovechan las capacitaciones a conductores. Sobre la Correccién, un 60% manifesto
gue nunca hay esmero por la gerencia de la empresa para resolver problemas por los
conductores con que cuenta.

Palabras clave: Clientes, Gestion de calidad, Planificacion.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine if the quality of service
achieves competitive advantage in the company and MR. CAT TAXI of the shopping
center Mega Plaza - Chimbote, 2018. Of its methodology was descriptive, non-
experimental type, for the collection of information was chosen a sample population
whose figure amounted to 30 workers, who were applied a questionnaire using closed
alternatives, the survey technique was used. These being the main results; Regarding work
experience, 3% of transporters accumulate less than a year working, 60% between one to
five years, 37% more than five years, On Planning activities, 27% of carriers said that the
technical condition of the MR company's vehicles is never known. CAT TAXI, 70% said
that quality care is never prioritized by drivers. It concludes that 37% said that a solid
positioning as a transport service is never prioritized. 60% said that the company never
covers all routes in the locality, 13% that almost never. 43% said that the company never
has a tariff system according to the public, 30% said that profitability is never generated.
60% said that driver training is never used. About the Correction, 60% said that there is

never care by the management of the company to solve problems for the drivers it has.

Keywords: Clients, Quality management, Planning
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l. Introduccién

Del presente informe que lleva por titulo “Gestion de calidad en las dimensiones del
servicio al cliente y propuesta de mejora en la pequefia empresa mr. cat taxi del centro

comercial mega plaza - Chimbote, 2018

El 99 % de las pequefias empresas en Espafia y que surgen cada afio no supera los dos
afios de vida, 7 de ellas son pequefias 0 medianas empresas por cada 100 habitantes y
encontrar una MYPE con 10 afos de existencia es una verdadera busqueda del tesoro, y
la causa de su fracaso, es que al iniciar un negocio no gestionan adecuadamente las
actividades para un sondeo del mercado es por ello que no seleccionan adecuadamente su
publico objetivo, no reconocen que productos Yy servicios ofrecer a sus clientes. (Rivero

2016).

En américa latina y el caribe el 58% de las pequefias y medianas empresas creen que
los ingresos de exportacion intrarregionales aumentaran en los préximos 12 meses; un
34% ha experimentado un crecimiento sostenido y s6lo un 18% report6 una disminucion
significativa de las exportaciones intra e interregionales, segun el reciente estudio titulado
"Comercio global en la economia digital: oportunidades para las pequefias empresas (El

Economista, 2017).

En el Perd el 99.6% de las empresas que existen son consideradas como micro,
pequefias empresas y medianas llamadas mipyme, por lo que segun el INEI existe un total
de un millén 713,272 empresas en todo el territorio nacional entre la mipyme y grandes
compafiias, de esta cifra el 96,2% esta integrado por las microempresas, constituyendo

ademas el 5,6% de ventas. (noticias, 2017)



Miranda y Vidal (2016) inform6 que en lo que respecta al 2016, la oficina ha recibido
834 reclamos, de los cuales el 384, es decir el 46%, corresponde a inconvenientes o
adulteraciones del taximetro. A esta razdén le sigue la conduccion irresponsable con 85
quejas y el maltrato por parte del conductor, con 161 denuncias. Otros motivos son las
tarifas elevadas, que suman 46 y la informalidad, con 68 denuncias. Calderon anadié que
lo ideal es que las asociaciones gremiales y la autoridad controlen el ingreso de
conductores, porque en Chile basta con tener la licencia de conducir correspondiente y
comprar un cupo para ser taxista, mientras que en otros paises hay un registro de los
conductores, a quienes les piden exigencias minimas.
Mir6 (2018) responsabiliza de los accidentes relacionados al transito, a quienes hayan
incumplido una norma de transito. En el caso de los choferes, estos no consideran que su
forma de conducir, linde con la temeridad, y creen que, para evitar un accidente,
simplemente basta con tocar la bocina, cuando lo que en realidad deberian hacer es
disminuir los limites de velocidad, para asi evitar atropellar a algiin despistado transetnte.
Es precisamente la velocidad que le infringen los conductores a sus unidades, la causa de
al menos la tercera parte de accidentes viales. Propone sanciones a las empresas que
circulan por las pistas de Lima y Callao, a pesar de no tener permiso. Asimismo, considera
que ambas municipalidades deben cruzar informacion para luchar contra los considerados
conductores piratas.
Caman (2015) asegura que el transporte en la ciudad de Chimbote es, sin duda, una de las
preocupaciones mas grandes que tiene el usuario y, por lo tanto, la que mas malestar
genera. Las razones la conocen todos, el mal trato por parte de los conductores, irrespeto

constante de las rutas asignadas, unidades deterioradas, y, sobre todo, el costo elevado de



los pasajes, lo que ha llevado a la ciudad a tener una de las tarifas mas alta en medio de
transporte. Desde entonces, la sociedad civil se ha pronunciado, exigiendo a la
Municipalidad Provincial del Santa, como a las diversas asociaciones de transportistas, a
tomar conciencia de la economia del usuario, se renueve el plan regulador de rutas y se
regule el sistema de transportes en la ciudad, pero han pasado varios nombres por el sillon
municipal y poco o nada se ha hecho respecto al tema.

En Chimbote, la empresa Mr. Cat Taxi, opera con 30 unidades brindando el servicio
de taxi, cuenta con dos paraderos en el Centro Comercial MEGA PLAZA, aunque
inicialmente iniciaron cumpliendo disposiciones y requisitos para otorgar un servicio de
calidad a los usuarios, algunos transportistas se han visto involucrados en enfrentamientos
con clientes, inclusive acusados por estos de agresiones verbales, al parecer por falta de
tolerancia eventualmente, en otros casos se ha sabido de casos puntuales en los que se
incurre en exceso de los limites de velocidad permisibles, solo por retornar lo antes pronto
al paradero para conseguir mas carreras, algunos no emplean las seguras y adecuadas
rutas en sus servicios, arriesgando la seguridad de pasajeros, lo que finalmente conduce a
insatisfaccion y quejas. Tampoco se tiene un estudio de calidad como servicio de una
empresa de taxi desde un centro comercial en la ciudad de Chimbote, también se percibe
escaso interés por los agremiados a la empresa Mr. Cat Taxi respecto a mediciones de

calidad, crecimiento y competitividad.



Caman (2015) asegura que el transporte en la ciudad de Chimbote es, sin duda, una de las
preocupaciones mas grandes que tiene el usuario y, por lo tanto, la que mas malestar
genera. Las razones la conocen todos, el mal trato por parte de los conductores, irrespeto
constante de las rutas asignadas, unidades deterioradas, y, sobre todo, el costo elevado de
los pasajes, lo que ha llevado a la ciudad a tener una de las tarifas mas alta en medio de
transporte. Desde entonces, la sociedad civil se ha pronunciado, exigiendo a la
Municipalidad Provincial del Santa, como a las diversas asociaciones de transportistas, a
tomar conciencia de la economia del usuario, se renueve el plan regulador de rutas y se
regule el sistema de transportes en la ciudad, pero han pasado varios nombres por el sillon
municipal y poco o nada se ha hecho respecto al tema.

En Chimbote, la empresa Mr. Cat Taxi, opera con 30 unidades brindando el servicio
de taxi, cuenta con dos paraderos en el Centro Comercial MEGA PLAZA, aunque
inicialmente iniciaron cumpliendo disposiciones y requisitos para otorgar un servicio de
calidad a los usuarios, algunos transportistas se han visto involucrados en enfrentamientos
con clientes, inclusive acusados por estos de agresiones verbales, al parecer por falta de
tolerancia eventualmente, en otros casos se ha sabido de casos puntuales en los que se
incurre en exceso de los limites de velocidad permisibles, solo por retornar lo antes pronto
al paradero para conseguir mas carreras, algunos no emplean las seguras y adecuadas
rutas en sus servicios, arriesgando la seguridad de pasajeros, lo que finalmente conduce a
insatisfaccion y quejas. Tampoco se tiene un estudio de calidad como servicio de una
empresa de taxi desde un centro comercial en la ciudad de Chimbote, también se percibe
escaso interés por los agremiados a la empresa Mr. Cat Taxi respecto a mediciones de

calidad, crecimiento y competitividad.



Por lo anteriormente expresado, se planted el siguiente enunciado del problema de
investigacion:
[cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las dimensiones del
servicio al cliente y propuesta de mejora en la pequefia empresa MR. CAT TAXI del centro
comercial MEGA PLAZA - Chimbote, 2018? Para dar respuesta al problema, se plante6
el siguiente objetivo general:
¢ Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las dimensiones del
servicio al cliente y propuestas de mejora de la pequena empresa MR. CAT TAXI del
centro comercial MEGA PLAZA - Chimbote, 2018.
Para poder conseguir el objetivo general, se plante6 los siguientes objetivos especificos:
e Describir las principales caracteristicas de los trabajadores de la pequefia empresa
MR. CAT TAXI del centro comercial MEGA PLAZA - Chimbote, 2018.
e Describir Las principales caracteristicas de la pequefia empresa MR.CAT TAXI
del centro comercial MEGA PLAZA —Chimbote,2018.
e Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
dimensiones del servicio al cliente de la empresa MR. CAT TAXI del centro
comercial MEGA PLAZA - Chimbote, 2018.
e Elaborar la propuesta de mejora de la empresa MR. CAT TAXI del centro
comercial MEGA PLAZA - Chimbote, 2018.
Finalmente, el presente estudio se justifica porque a nivel regional y local casi no existen
referentes estadisticos de un tema tan sensible como el servicio de calidad en las

dimensiones del servicio al cliente de la empresa en un caso concreto, en este caso de la



empresa MR. CAT TAXI del centro comercial MEGA PLAZA - Chimbote. A nivel
descriptivo permitird conocer los aspectos que conforman el servicio de calidad en una
entidad privada responsable del servicio de transporte exclusivo en su local. Desde el
punto de vista metodoldgico proporciona un instrumento (cuestionario) para el recojo de
informacién servicio de calidad, asimismo, el presente trabajo de investigacion servira
como antecedente y proporcionara una consistente base tedrica para otros estudios
posteriores a ser realizados por los estudiantes de la comunidad académica, tanto local

como nacional.

Desde el punto de vista practico, permitira contar con datos estadisticos concretos sobre
las principales caracteristicas del servicio de calidad en las dimensiones del servicio al
cliente y propuesta de mejoraen la empresa MR. CAT TAXI del centro comercial MEGA
PLAZA - Chimbote, y asi brindar informacioén veridica para los propios trabajadores y
clientes, de ese modo quedaran a disposicion las mejores recomendaciones para mejorar
las condiciones en las cuales hubiera necesidad de ello.

La metodologia que se utilizara de tipo cuantitativo, descriptivo para el recojo de la
informacion se escogidé una poblacion muestral cuya cifra ascendi6 a los 30
representantes, a quienes se les aplico un cuestionario empleando alternativas cerradas, se

utilizd la técnica de la encuesta del centro comercial MEGA PLAZA — Chimbote.



Il Revision de literatura
2.1. Antecedentes
En el plano internacional Trujillo (2014)en su investigacion Modelo de gestion estratégica

para lograr una administracion eficiente en la empresa de taxis en terminal terrestre de
la ciudad de Tena, provincia de Napo y cuyo objetivo Disefiar un Modelo de Gestion
Estratégica para lograr una Administracion Eficiente en la Cooperativa de Taxis y
Camionetas Terminal Terrestre de la Ciudad de Tena, Provincia de Napo, de metodologia
cuantitativa descriptiva, de los resultados el 94% no conoce la historia de su empresa, el
97% no conoce sobre la mision y vision de su empresa, el 25% sefiala 0s principios que
reflejan la empresa, el 82% refiere que existe colaboracion entre los socios, donde
concluyd que se sentira respaldado, por la mejora continua que experimentara, con la
aplicacion de estrategias de desarrollo continuo (capacitacion) y que sera determinados en

funcién del analisis de las competencias para cada departamento.

Asi mismo concluyo que el modelo de gestion estratégico para determinar el
rendimiento del servicio propuesto, se enfoca a que cada trabajador en determinado puesto
de trabajo conozca sus funciones y responsabilidades en los diferentes departamentos que
contiene la empresa y/o asociacion de taxis objeto de estudio, permitira a la organizacién
el control del desempefio de los socios y trabajadores, bajo sus competencias y acorde a

cada actividad operativa dentro y fuera de la empresa.



Flores(2016) en su tesis titulada Taxi de la Guarda Cuyo objetivo fue estratégicos y
financieros, de metodologia el analisis de variables geodemograficas, socioeconémicas,
pictograficos y conductuales, eligiendo a un publico entre 18-69 afios de los resultados,
un caso sin flota y el otro que cuenta con ella. Se determind el monto total de la inversién
y el tipo de financiamiento. Se definieron los presupuestos de ingresos y egresos y se
calcularon los de costos, mano de obra, depreciacion e impuestos. Se elaboro el Estado de
Ganancias y Pérdidas, y el Flujo de Caja Econdmico y Financiero. Se analizaron los
principales indicadores econdémicos y financieros y se realiz6é un analisis de sensibilidad
con 3 escenarios y 3 costos de oportunidad del capital (optimista, conservador y pesimista)
siendo en todos los casos los resultados favorables demostrando la rentabilidad del
proyecto. Para el caso sin flota el VANE ascendio a 2,355,091 y el VANF a 2,365,842,
mientras que para el caso con flota el VANE fue de 2,337,044 y el VANF de 2,931,218.
concluye gue un aspecto importante a rescatar, es el hecho de las condiciones y apariencias
del vehiculo, teniendo como caracteristicas principales; la modernidad, la limpieza y la
identificacion con datos de la empresa, lo que permitira la comodidad del cliente y una

mejor valoracion del servicio que recibe. Otro punto relevante.

En la conclusién del presente estudio, es el servicio que reciben los clientes por parte
del personal de la empresa, en este caso la pasajera y el chofer, pues las personas
integrantes del focus consideran que deben pasar por una capacitacion para dar un buen
trato al cliente y acelerar los procesos al momento de dar distintas indicaciones sobre el
servicio o al brindarlo; el aseo personal del chofer también es importante, con la finalidad

que muestre cierta formalidad; por ultimo, el conocimiento de las rutas es un aspecto muy



valorado e importante pues consideran que da garantia de hacer el recorrido en menor

tiempo pero manejando de manera prudente.

Rodriguez(2104) en su tesis, Implementacion de un sistema de control interno y su
incidencia en la gestion de las empresas de taxi de la ciudad de Trujillo cuyo objetivo fue
Determinar si con la implementacion de un sistema de control interno en las empresas o
negocios que prestan el servicio de taxi de metodologia descriptivo método inductivo , de
los resultados; 26 trabajadores son conductores, 1n de 2 a mas afios trabajando en la
empresa, 3 tiene, 25 conocen el manual de organizacion y funciones, 22 tiene supervision
constantes durante el trabajo, 78% se identifican con la empresa, 70% nunca le exigen en
su trabajo, 81% nunca realizan labores que no le corresponden, concluyd que la
implementacién de un sistema de control interno incide de manera positiva en la gestion
de la empresa, ya que actualmente se visualizan ciertas debilidades que impiden alcanzar
un nivel de gestion de calidad optimo con el cual se puede llegar a cumplir las metas y

objetivos.

Ocafa (2015) en su investigacion titulada Caracteristicas de la capacitacion y calidad de
servicio de las MYPE rubro servicio de taxi en los distritos de Piura y Castilla afio 2015
y cuyo objetivo fue Determinar el grado de incidencias de las estrategias de capacitacion,
la seleccion de ECAP”S y el curriculo del programa PRO JOVEN, de su metodologia de
tipo descriptivo que permite describir, analizar, registrar, interpretar y medir las diferentes
variables el estudio con nivel cuantitativo disefio no experimental-transversal. de los
resultados se puede observar que el 58.33 % de los encuestados sefialan que a veces la

empresa brinda capacitaciones para el mejor desempefio de sus labores en el trabajo que



realizan dentro de la empresa. Ademas, podemos observar que el 27.78 % indicaron que
casi nunca la empresa brinda capacitaciones para la realizacion de su trabajo, solo el
13.87 % concluyendo que en algunas MYPE que brindan el servicio de taxi en Piura 'y
Castilla afio 2015, se caracterizan por no tener inducciones ni capacitaciones al personal
(chofer), motivo por el cual se generan deficiencias al momento de brindar su servicio.
Desde esta perspectiva se concluye que tan importante y rentable pueden llegar a ser para
la misma MYPE el que los trabajadores sean eficientes por medio de las inducciones o

capacitaciones laborales en el servicio que se brindara.

Por otro lado, Ruiz (s.f.) en su investigacion, Determinacion del estado actual de la unidad
de transporte publico urbano y la calidad del servicio en las ciudades de Chimbote y
nuevo, afirma que, el parque automotor de las unidades de transporte de Chimbote y
Nuevo Chimbote comprende 1, 940 unidades, donde el 35.43%, corresponde a servicios
de taxi. EI 26% de la flota vehicular, requiere renovacion inmediata, después de superar
su vida util, mayor a 15 afios, generando riesgo para la vida del usuario, mala calidad del
servicio, alta contaminacion ambiental, etc. La insatisfaccion por la calidad que reciben
los usuarios, respecto al incumplimiento de la ruta, mal trato, el alto cobro de tarifas, es
un 49.3%. El 35.43% de la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio aduce al

estado de las unidades y el 70.6% al servicio que presta el chofer.

Gbémez, (2015) estudio titulado Gestion de calidad micro y pequefias empresas
representante bajo el enfoque del liderazgo, cuyo objetivo determinar las principales
caracteristicas la Gestion de calidad bajo el enfoque del Liderazgo en las micro y pequefias

empresas del sector servicios - rubro hostales, casco urbano de distrito de Chimbote, afio
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2015. La investigacion fue cuantitativa- descriptiva, de disefio no experimental -
transversal. Obteniéndose los siguientes resultados. El 81% de los representantes tienen
mas de 51 afios de edad. EI 90,5% de los representantes son de género masculino. EI 100%
de los representantes tienen instruccidén superior no universitaria. EI 100% de los
representantes son duefios. EI 100% de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7
afios en el rubro. EI 100% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5
colaboradores. El 57,1% de las micro y pequefias empresas cuentan con personas no
familiares trabajando. El 100% de las micro y pequefias empresas se formaron para
generar ganancias. El 85,7% de los representantes no conocen del término gestion de

calidad.

2.2 Bases Teodricas:

La calidad es un nivel estratégico cuando se basa en el cliente, su definicion
se sustenta a partir de la premisa de que solo con calidad se determina lo que
requiere cbmodamente un usuario. Los consumidores, individualmente poseen sus
necesidades, asi como gustos muy diferenciados, cuando un articulo satisface un
alto nivel en las preferencias se le consideras como aquel que posee una calidad
mayor y asi es percibida.

Sandhusen (2012) define los servicios como aquellas actividades que benefician o
satisfacen, se ofertan a los publicos para obtener una renta, en esencia, un servicio
es intangible pues no otorga como resultado que se obtenga algo como propiedad,

se entiende que en un servicio es para usarse, pero definitivamente no para
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apropiarse al igual como los productos, solo se disfruten o aprovechan por sus
cualidades si se consumen.

Por su parte Lam y Mack (2012) definen todo servicio aquel resultado tras la
aplicacion del trabajo humano o dispositivos de consumo con apoyo de personas
que colaboran. Los servicios evidencian hechos, cualquier desempefio o esfuerzo
alguno es imposible de poseerlo fisicamente, ello implica en los servicios un
especial caracter: prestacion necesaria que se ofrece por personas que han dedicado
su esmero intelectual o fisico, a veces inclusive con ambos casos.

Desde la perspectiva de Cruz (2017) la calidad de los diferentes servicios se
corresponde con la percepcion que tendrian clientes respecto a la real
correspondencia que existe entre los desempefios y las expectativas de la gente, se
asume la calidad como el valor que se relaciona con todos los elementos
principales y secundarios, cuantitativos como cualitativos, inclusive hasta con los
de un producto, por tanto, la calidad se configura como un atributo inherente a
cualesquiera de los servicios, se define o cataloga a partir de las expectativas o las
necesidades.

La calidad de servicios equivale a un valor y este se corresponde con las
percepciones que se tienen de las propiedades de cualquier bien o servicio a la vez
de todo aquello de lo que se espera. Frecuentemente se escucha que desde los
clientes se valora la calidad del servicio hasta el punto del agradecimiento,
tampoco disocia sus elementos o componentes ya que la determinacion de la

calidad es como una totalidad.
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Definicion de calidad

De acuerdo a Garrido (2017) toda gestion de calidad constituye un proceso de
construccién y el norte es la calidad misma en todo servicio, s necesario asumir
una gestion como un trabajo en el que se busca la identificacion, la interiorizacion,
la satisfaccion y la superacion a un ritmo continuo a partir de las expectativas de
los individuos que en su condicion de clientes guardan relacion con las empresas.
La gestion en aras de la calidad pone mucha atencion en los servicios, a veces su
real dimension es muy compleja. Al detalle, el proceso del que se da cuenta, orienta
a crecer, asume elemental averiguar las necesidades de los clientes, inclusive
potenciales clientes, eso se llama identificacion.

Satisfacer, conlleva a cumplir con los clientes, pero ello no implica haber
acabado con ellos, por el contrario, todo inicia o continua, la satisfaccion es un
factor clave por la que se deben realizar todas las mejoras urgentes y necesarias en
cada uno de sus procesos. Finalmente, la superacién que implica hacer un dia
diferente al anterior, especificamente, mucho mejor. Todo objetivo empresarial es
simplemente el hacer cumplir las metas de respectivos clientes. Asimismo, una
gestion de calidad es entonces un proceso dindmico con la condicién de adaptarse
continuamente a los diversos y frecuentes cambios respecto a las atenciones de
clientes, se suma a ello la presion desde la competencia que se sabe bien, cuentan
con sus propios productos y servicios.

Para Ornelas y Gallardo (2010) se alcanza a definir como gestion de la calidad
todo un proceso que constituye una suma de esfuerzos concatenados para

contrastar la calidad que se considera como esperada sin descuidar a la vez la que
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se percibe desde los clientes y ello se logra mediante el examen de dimensiones
como la confiabilidad, la tangibilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta y la
empatia.

Importancia del servicio de calidad

Caro y Gonzales (s.f.) nos dice que la calidad su manera de gestionarla, afecta de
gran manera a una empresa o institucion de cuatro maneras fundamentales:

a. Costos y participacion del mercado: el mejorar servicio de calidad, lleva al
ahorro en los costos y a una mayor participacion en el mercado, debido a
que tendrad una disminucion notable de fallas, reproceso y garantias por
devoluciones.

b. Prestigio de la Organizacion u institucion: la calidad surgird por las
percepciones que los clientes tengan sobre los productos o servicios de una
empresa y también por las practicas de los empleados y sus relaciones con
las personas o clientes.

c. Responsabilidad por los productos o servicios: las organizaciones que
elaboran o disefian servicios defectuosos, podrian ser responsabilizadas por
dafios de uso; lo que llevara a la organizacion a enfrentar gastos legales,
costos en publicidad o costosos arreglos que eviten el fracaso total de la
organizacion.

d. Implicaciones internacionales: estamos en una época de la globalizacion,
en donde la gestion de la calidad, es un asunto internacional, tanto para una

compafiia como para un pais. En cuanto a la competencia efectiva, el

14



producto o servicio deben cumplir con las expectativas de calidad de
servicio.
2.3 Marco Conceptual
Enfoque del servicio de la Calidad: Caracteristicas basicas.
Camison, Cruz y Gonzales (2016) se ha de dejar muy claro que los criterios que
encierra el tema de servicio de Calidad, encierran varios enfoques con distintos
grados de intensidad. Por lo que a continuacion detallare un perfil de el enfoque
de servicio de calidad en las 12 caracteristicas planteadas.
a. Que es el concepto de calidad:
El desarrollo del CEC (Control de Enfoque de Calidad) lo define como al trabajo
0 actividad que se realiza en la empresa, esta insertada dentro de un conjunto de
actividades las cuales tienen un objetivo. Asi mismo todo proceso cuenta con un
personal, procedimientos, maquinarias y controles.
b. Que es el Centro de atencién
El eje de inspeccion y control de enfoque de calidad son: el producto final y los
procesos. El concepto de calidad total, asi mismo es el que ofrece una empresa,
para relacionarse con sus clientes, Asi mismo se realiza a cualquier persona que
haga parte y hace dentro de un &mbito salarial.
c. La Naturaleza
Los controles de enfoque de calidad, asume una forma estadistica por el vigoroso uso
de herramientas de este nivel, los controles de calidad total comprometen a todos los

procesos directos de produccion, analizados desde un enfoque sintetizado, mientras
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tanto el enfoque centrado en la calidad del servicio, manifiesta un perfil comercial, por
girar alrededor del servicio al cliente.

d. El Ambito
Basado a lo interno dentro de la gestion de calidad. Asi mismo puede ser un espacio
ideal, que surge de cuestiones y asuntos de una 0 mas materias que estan vinculadas
entre si, por lo tanto, es la amplitud y las caracteristicas de las relaciones productivas
de su entorno, Asi mismo servira para definir la cartera de negocios o de actividades
de la empresa.

e. La Orientacion

Identifica a la orientacion empresarial a la transformacion de la cultura de deteccién,

asi como a la funcién primordial del marketing empresarial hacia el mercado que

consume sus productos o servicios.

f. La Motivacion
son los miembros de la organizacién para con los clientes precisamente, en pos de ganar
su implicacion y fidelidad. En cambio, la gestién de calidad total es generada
internamente por una condicion esencial para obtener los beneficios pretendidos al
asegurar la calidad es el compromiso y motivacién de todos los individuos que trabajan
en la empresa, relacionados con los aspectos de calidad.
f.El Objetivo
objetivo Unico basado es un ISO 9001, para obtener un consenso en cuanto a las
soluciones, por lo que es muy importante obtener beneficios reales y entender el
impacto de la implementacion de normas, por lo tanto, obtenemos con las exigencias

de la sociedad y del comercio a la vez favorezcan un mejor desempefio de la
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organizacion, esto debe ser medibles y también coherentes con la calidad, para
satisfacer la necesidades y expectativas del cliente.

Dimensiones e indicadores de la gestion de calidad

A criterio de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) el abordaje tedrico respecto a la
calidad cuando se trata de servicios, implica necesariamente el repaso y sustento de su
composicion tedrica, es por ello que resulta muy fundamental y en suma pertinente
escudrifiar su interna dindmica a partir de lo que implica con exactitud una gestion de
calidad, es por ello ver cada una de sus dimensiones en el plano tedrico y estos son:

a. dimension de ejecucion de servicio

b. Fiabilidad.

Constituye un atributo o aspecto que se desprende de la confianza muy presente, es un
valor subjetivo que se manifiesta solo cuando se adquieren los servicios y/o productos.
Se trata de aquella predisposicion para el acercamiento y por ende su permanencia con
lo adquirido. Tiene por indicadores elementales a: La consistencia en la prestacion del
servicio, la responsabilidad, la rapidez y la competencia.

c. Capacidad de respuesta

Constituyen los esfuerzos por cubrir o mantener la comunicacion para cualquier
reaccion o efecto, debe estar presente de inicio a fin del proceso contractual, inclusive
mas alla, se le reconoce a la oferta ser un inicial estimulo. Sus pertinentes e importantes
indicadores son: La informacion oportuna y la absolucion de dudas.

d. Seguridad.

Equivale a la garantia del servicio, se trata del sentido o valor de conformidad que se

alcanza para consagrar el bienestar de un cliente, se manifiesta poniendo en ejercicio

17



las iniciativas de atencidon ante el cliente, se trata de un factor que resulta muy accesible
si el personal o terceras personas se lo proponen, puede llegar a ser un rasgo
caracteristico de la institucion. Sus indicadores son: La credibilidad y el bienestar del

consumidor (cliente).

e. Empatia

Constituyen las conexiones a partir de los procesos de comunicacion, son los contactos
en alguna medida participativos, su naturaleza directamente se sustenta en el valor de
la afectividad, pues esta posee una subjetiva naturaleza ideal para gestionar altercados,
rifias, desavenencias, agravios o cualquier diferencia comunicativa. La empatia puede
comprometer nexos o lazos de tipo psicoldgico con la finalidad es articular o fortalecer
la cuota de confianza en cada cliente. Sus pertinentes indicadores son: La accesibilidad

la cortesia y la comunicacién.
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I11. Hipotesis
En el presente estudio de investigacion de la gestion de calidad en las dimensiones del

servicio al cliente y propuestas de mejora, no se plantea hipdtesis porque se traté de una

investigacion de tipo descriptivo con enfoque cuantitativo.
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IVV. Metodologia
4.1. Disefio de la investigacion
En la elaboracién del proyecto se utilizaréd el disefio de investigacion no experimental-

transversal. Descriptivo. asimismo, sera supervisado por el docente asesor del proyecto.
Asimismo, sera no experimental porque se realizard sin utilizar deliberadamente la
variable gestion de calidad en las dimensiones del servicio al cliente y propuesta de

mejora.

Por lo que sera transversal por ser un estudio en tiempo definido teniendo encuentra un
inicio y fin. Asi mismo sera descriptivo porque solo describird las caracteristicas mas

relevantes de la empresa y sus representantes y la variable en estudio.

4.2. Poblacién y muestra
poblacion

La poblacién se conformé por la totalidad de trabajadores de la empresa MR. CAT
TAXI del centro comercial MEGA PLAZA — Chimbote, cuya cifra asciende a 30.

Muestra

La muestra fue asumida como la totalidad de la poblacion, ello se denomina
poblacién muestral, la muestra por tanto ascendi6 automaticamente a los 30
trabajadores de la empresa MR. CAT TAXI del centro comercial MEGA PLAZA —

Chimbote.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

necesariamente el
repaso y sustento
de su composicion
tedrica, es por ello
que resulta muy
fundamental y en
suma pertinente
escudrifar su
interna dinamica a
partir de lo que
implica con
exactitud una
gestion de calidad,
es por ello ver cada
una de sus
dimensiones en el

plano tedrico

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual operacional

Parasuraman, Conjunto de Conduccién Direccién
Zeithaml.y Berry percepciones Estimulo
(1988). El abordaje | en torno a las Impulso al logro
tedrico respectoa | dimensiones Capacidad Confiabilidad
lacalidadcuando |y que se Desempefio

dimensiones | se trata de obtiene  por Mnvolucramiento Integracion
servicios, implica medicion. Interaccion

Autonomia

Autodeterminacion

Conviccion

Autocontrol

Autosuficiencia

Comunicacion

Mensaje

Canales

Cddigos
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Gestion de

calidad

De acuerdo a
Garrido (2000)
toda gestion de
calidad constituye
un proceso de
construccion y el
norte es la calidad
misma en todo
servicio, es
necesario asumir
una gestién como
un trabajo en el
que se busca la
identificacion, la
interiorizacion, la
satisfaccion y la
superacion a un

ritmo continuo.

Conjunto de
percepciones
en torno a la
Gestion  de
calidad que se
obtiene  por

medicion.

Fiabilidad

Consistencia en la
prestacion del

servicio

Responsabilidad

Rapidez

Competencia.

Capacidad de

respuesta

Informacién

oportuna

Absolucion de dudas

Seguridad

Credibilidad

Bienestar del

consumidor

Empatia

Accesibilidad

Cortesia

Comunicacion.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
Se considero la encuesta como técnica, la misma fue anénima, personal y de
aplicacion fisica.
Instrumento

Por corresponder a la técnica de encuesta se considerd un cuestionario tipo
Likert, esta se elaboraré posteriormente se aplicard. Contara con 14 items cuya
tendencia ha de ser positiva (Anexo 01) y sus alternativas no excederan de

cinco, la marcacion serd de opcion tnica como tal como se observa en seguida:

4.5. Plan de analisis

El anélisis de los datos recolectados en la investigacion se hara uso del analisis descriptivo
de las variables en estudio; se elaboraran tablas de distribucién de frecuencias absolutas y
relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas. EI procesamiento de los datos se

realizara con el programa informéatico Microsoft Excel 2007.
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4.6. Matriz de consistencia
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objetivos

especificos:

_Describir las
principales
caracteristicas
de los
trabajadores de
la pequena
empresa MR.
CAT TAXI del
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comercial
MEGA PLAZA
- Chimbote,
2018.
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empresa MR.
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- Chimbote,

2018.
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4.7. Principios éticos
En el presente estudio de investigacion: “empresa mr. cat taxi del centro comercial mega
plaza - Chimbote, 2018, se utilizard los siguientes principios éticos como la

confidencialidad, respeto a las personas, confiabilidad, responsabilidad y lealtad.

Confidencialidad: solo seran publicadas la informacion que los representantes o gerentes

de las micro y pequefias empresas desearan que sean publicadas.

Respeto a las personas: se respeto las opiniones, religiones, costumbres de las personas

que participaran en el trabajo de investigacién para el bien comun.

Confiabilidad: las informaciones y datos que se presentaron son reales, recopilados a

través de la encuesta, internet, tesis de autores relacionados con el tema de investigacion.

Lealtad: las informaciones que fueron recopiladas para este trabajo de investigacion
fueron utilizados solo para fines académicos sin perjudicar a ningin autor o

informaciones que brinden representantes de las micro y pequefias empresas.
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Resultados
5.1. Resultados
Tabla: 1.

Caracteristicas de los trabajadores en la empresa MR. CAT TAXI

Datos generales N %
Edad
18 a 30 afios 4 13,30
31 a 50 afios 19 63,30
De 51 a mas 7 23,40
Total 30 100,00
Experiencia laboral
Menos de un afio 1 3,30
Entre uno a cinco afios 18 60,00
Mas de cinco afos. 11 36,70
Total 30 100,00
Grado de instruccion
Primaria 1 3,30
Secundaria 9 30,00
Superior no universitario 13 43,30
Superior universitario. 7 23,40
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI
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Tabla 2.
Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de sus dimensiones de

planificacion de actividades en la empresa MR. CAT TAXI

Datos generales N %

Se conoce la condicion técnica de los vehiculos de la
empresa MR. CAT TAXI

Nunca 8 26,70
Casi nunca 5 16,70
A veces 5 16,70
Casi siempre 8 26,70
Siempre 4 13,20
Total 30 100,00
Se instruye un protocolo (distintivo, uniformes, etc.)

para los conductores

Nunca 9 30,0
Casi nunca 5 16,70
A veces 5 16,70
Casi siempre 6 20,00
Siempre 5 16,70
Total 30 100,00
Se prioriza la atencion de calidad por los conductores

de la empresa MR. CAT TAXI

Nunca 21 70,00
Casi nunca 4 13,30
Casi siempre 3 10,00
Siempre 2 6,70
Total 30 100,00
Prioriza la gerencia de la empresa MR. CAT TAXI un

s6lido posicionamiento como servicio de transporte

Nunca 11 36,70
Casi nunca 4 13,30
A veces 4 13,30
Casi siempre 7 23,30
Siempre 4 24,40
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI
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Tabla 3.
Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la dimension de ejecucion

de servicio en la empresa MR. CAT TAXI

Datos generales N %

Hay esmero en contar con un aplicativo digital
para la empresa MR. CAT TAXI

Nunca 6 20,00
Casi nunca 6 20,00
A veces 7 23,30
Casi siempre 5 16,70
Siempre 6 20,00
Total 30 100,00
Cubre laempresa MR. CAT TAXI todas las rutas

de la localidad

Nunca 18 60,00
Casi nunca 4 13,30
A veces 4 14,30
Casi siempre 3 10,00
Siempre 1 3,40
Total 30 100,00
Se genera rentabilidad gracias al transporte

brindado en la empresa MR. CAT TAXI

Nunca 9 30,00
Casi nunca 11 36,70
A veces 4 13,30
Casi siempre 5 16,70
Siempre 1 3,30
Total 30 100,00
Cuenta la empresa MR. CAT TAXI con un

sistema tarifario acorde al publico

Nunca 13 43,30
Casi nunca 8 26,70
A veces 3 10,00
Casi siempre 5 16,70
Siempre 1 3,30
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI
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Tabla 4.

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la dimension  de
verificacion de quejas y capacitaciones en la empresa MR. CAT TAXI
Datos generales N %
Se prioriza la recepcion de quejas y sugerencias para
la mejora de la empresa MR. CAT TAXI
Nunca 11 36,70
Casi nunca 3 10,00
A veces 4 13,30
Casi siempre 7 23,30
Siempre 5 16,70
Total 30 100,00
Se aprovechan las capacitaciones para
conductores de la empresa MR. CAT TAXI
Nunca 18 60,00
Casi nunca 2 6,70
A veces 2 6,70
Casi siempre 3 10,00
Siempre 5 16,60
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI
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Tabla 5.

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la dimension de correccion

para resolver problemas en la empresa MR. CAT TAXI

Datos generales %

Hay esmero en la empresa MR. CAT TAXI para

resolver problemas por los conductores con que

cuenta

Nunca 18 60,00
Casi nunca 9 30,00
A veces 2 6,70
Casi siempre 1 3,30
Total 30 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI
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Tabla 6.

Propuesta de Mejora de la empresa MR. CAT TAXI

Problema encontrado
( resultados )

Causa

Solucidn- aplicacion
de mejora

Responsable

El 60% no cubre las rutas| Laempresa limita el .Implementar un gerente
para el servicio brindado servicio rrecorrido mas amplio
dentro de la ciudad
El 60% no tiene No se les pide el tiempo Capacitar a los Gerente

experiencia laboral

de labor

trabajadores de la
empresa

No aplican la Innovacion

Innovar los servicios en

Gerente y/o

en sus servicios base a las necesidades propietario
del usuario
El 60% de los No utilizan Aplicacion del Gerente y/o

trabajadores no
encuentran apoyo por
parte de los gerentes para
capacitarlos

capacitaciones de
atencion de calidad al
cliente

Marketing — Capacitar
y/0 recibir asesoramiento

propietario
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1 Caracteristicas de los trabajadores de la empresa MR. CAT TAXI
Edad
Del presente estudio el 13% de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI tienen

entre 18 a 30 afios, (tabla 01) el 63% tiene 31 a 50 afios y el 23% restante de 51 afios a
mas, aunque no hay antecedentes de los que se pueda comparar datos similares, cabe
precisarse que la totalidad estd en edad formal de trabajar, dicho sea de paso, la mayoria
pasa los 30 afios de edad, por tanto, se trata de personas serias, mas aun si se toma en
cuenta que pertenecen a una empresa debidamente formalizada.

Esto nos da indicadores que las personas adultas mayores son las que mas desempefian la
labor de choferes, siendo necesario para cada uno de ellos el trabajo para el sustento de
sus hijos, familia gastos del hogar.

Experiencia Laboral

Con respecto al experiencia laboral, (tabla 01) el 3% de los transportistas de la empresa
MR. CAT TAXI acumula menos de un afio como experiencia laboral, el 60% entre uno a
cinco afios, el 37% mas de cinco afos, ante la diversidad de experiencias laborales en el
tiempo, es oportuno retroalimentar al personal compartiendo sus experiencias, tal como
lo hall6 Ocafia, (2015), en su investigacion “Caracteristicas de la capacitacion y calidad
de servicio de las MYPE rubro servicio de taxi en los distritos de Piura y Castilla afio
2015, quien identific6 que en algunas MYPE que brindan el servicio de taxi en Piura y
Castilla afio 2015, se caracterizan por no tener inducciones ni capacitaciones al personal
(chofer), motivo por el cual se generan deficiencias al momento de brindar su servicio.

Desde esta perspectiva se concluye que el sexo masculino son los que optan por trabajar
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como choferes, de pronto por ser un trabajo arriesgado del cual ellos se puedan defender
mejor que las mujeres, asi mismo estan importante y rentable el trabajo de choferes que
pueden llegar a ser para la misma MY PE el que los trabajadores sean eficientes por medio
de las inducciones o capacitaciones laborales en el servicio que se brindara.
Grado de instruccion
Con respecto al grado de instruccion, (tabla 01), el 3% de los transportistas de la empresa
MR. CAT TAXI alcanz6 el nivel primario en su instruccion educativa, el 30% el nivel
secundario, el 43% el nivel superior no universitario y el restante 23% el superior
universitario, dichos datos son variados y no permiten garantizar una uniformidad en la
formacion lo cual se resalta con Buendia, Bernilla, y Rodriguez. (2015), en su tesis “Taxi
de la Guarda”

concluye que un aspecto importante a rescatar, es el hecho de las condiciones y
apariencias del vehiculo, teniendo como caracteristicas principales; la modernidad, la
limpieza y la identificacién con datos de la empresa, lo que permitira la comodidad del
cliente y una mejor valoracion del servicio que recibe, en este caso la pasajera y el chofer,
consideran que deben pasar por una capacitacién para dar un buen trato al cliente y
acelerar los procesos al momento de dar distintas indicaciones sobre el servicio o al
brindarlo; el aseo personal del chofer también es importante, con la finalidad que muestre
cierta formalidad; por ultimo, el conocimiento de las rutas es un aspecto muy valorado e
importante pues consideran que da garantia de hacer el recorrido en menor tiempo pero

manejando de manera prudente.
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Tabla 2 Caracteristica de la gestion de calidad con el uso de sus dimensiones de
planificacion de actividades de la empresa MR. CAT TAXI

Con respecto al conocimiento de la condicion técnica de los vehiculos (tabla 02), el
27% de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI se manifestd que nunca cuenta
la empresa MR. CAT TAXI con el adecuado nimero de conductores, un 17% indico que
a veces, un 27% casi siempre, un 13% siempre y un 17% casi nunca, las dos primeras
cifras permiten afirmar que no se tiene claro el panorama del que se desprenden las
acciones, muy diferente es la situacion hallada en con Buendia, R., Bernilla, R. &
Rodriguez, M. (2011), en su tesis “Taxi de la Guarda”.

Quien concluye que un aspecto importante a rescatar, es el hecho de conocer al
detalle las condiciones y apariencias del vehiculo, teniendo como caracteristicas
principales; la modernidad, la limpieza y la identificacion con datos de la empresa, lo que
permitira la comodidad del cliente y una mejor valoracion del servicio que recibe, lo
mismo se percibe en la pregunta 5, el 30% de los transportistas de la empresa MR. CAT
TAXI indic6 que nunca cuenta la empresa MR. CAT TAXI con el adecuado numero de
unidades moviles, un 17% dijo que a veces, un 20% que casi siempre, un 17% que casi
nunca y un 17% casi nunca.

Con respecto a la interrogante de si se instruye un protocolo para los conductores
(tabla 02), un 70% de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI manifesto que
nunca se informa a los conductores de la empresa MR. CAT TAXI sobre la formacion de
la empresa, un 13% dijo que casi nunca, un 10% dijo que casi siempre y un 7% que
siempre, la primera cifra revela una tendencia negativa, lo que se dista mucho de los datos

hallados por Trujillo (2014), en su investigacion “Modelo de gestion estratégica para
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lograr una administracion eficiente en la empresa de taxis en terminal terrestre de la
ciudad de Tena, provincia de Napo”.

Asi mismo se concluyé que la propuesta modelo de gestion de calidad estratégica para
la Cooperativa de taxis del Terminal Terrestre de la ciudad de Tena Provincia de Napo;
determina que el factor humano, es eje principal de todo proceso de servicios, pues, se
sentird respaldado, por la mejora continua que experimentara, con la aplicacion de
estrategias de desarrollo continuo.

Con respecto a que se prioriza la atencion de calidad por los conductores (tabla 02),
un 37% de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI manifestd que nunca se
percibe a laempresa MR. CAT TAXI con una s6lida permanencia en el mercado, un 13%
que casi nunca, un 23%que casi siempre, un 13% a veces y el restante 13% que siempre,
las dos primeras cifras revelan una tendencia critica lo que resulta muy diferente al estudio
de Belén,(2014) en su tesis Liderazgo y valores en empleados del sector pablico y privado.

Donde las conclusiones revelaron que en el sector privado existe mas liderazgo
transaccional a diferencia del publico, precisamente en el primer caso se aplican mas
negociaciones e respecto a los subordinados, en aras de cumplir con logros las diferentes
metas y objetivos organizacionales.

Tabla 3 Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las dimensiones de
ejecucion del servicio de la empresa MR. CAT TAXI

Con respecto a si hay esmero en contar con un aplicativo digital para la
empresa(tabla 03), un 20% de los transportistas de laempresa MR. CAT TAXI manifesto
que nunca hay un esmero en contar con un aplicativo digital para la empresa, un 20% dijo

que casi nunca, un 17% que casi siempre, un 20% que siempre y el restante 23% a veces,
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tal déficit percibido lo advierte y también se propone su alternativa en el estudio de Castro
y Chavez (2017) en su tesis Asociacion del liderazgo en el desempefio laboral de los
Colaboradores administrativos de la Direccion Regional de Transportes vy
Comunicaciones — San Martin — 2017.

Se concluyd en que existe significativa asociacion entre la produccion de
colaboradores y el liderazgo y el administrativo de la Direccién Regional de Transportes
y Comunicacion, por tanto, en cuanto mejor se perciba el liderazgo también mayor se
percibira la productividad en trabajadores. Existe asimismo significativa asociacion entre
las variables calidad del trabajo de trabajadores y el liderazgo, ello implica que en la
medida en que mejore el liderazgo también serd mejor la eficiencia y calidad de
trabajadores, estos resultados son aleccionadores de la operatividad faltante en la
experiencia que se estudia, pues en la pregunta 11, un 43% de los transportistas de la
empresa MR. CAT TAXI sostuvo que la empresa MR. CAT TAXI nunca cuenta con un
sistema tarifario acorde al publico, un 27% casi nunca, un 3% dijo que siempre, un 17%
dijo que casi siempre y el restante 10% a veces.

Con respecto a la si cubre todas las rutas de la localidad (tabla 03), un 60% de los
transportistas de la empresa MR. CAT TAXI manifest6 que la empresa MR. CAT TAXI
nunca cubre todas las rutas de la localidad, un 13% que casi nunca, un 3% que siempre,
un 10% casi siempre y el restante 13% a veces, las cifras revelan un quehacer pendiente y
ello tambien se evidencia en Ruiz, (s.f.) en su investigacion, “Determinacion del estado
actual de las unidades de transporte publico urbano y la calidad del servicio en las ciudades
de Chimbote y nuevo”, quien afirma que, el parque automotor de las unidades de

transporte de Chimbote y Nuevo Chimbote comprende 1, 940 unidades, donde el 35.43%,
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corresponde a servicios de taxi. El 26% de la flota vehicular, requiere renovacién
inmediata, después de superar su vida Gtil, mayor a 15 afios, generando riesgo para la vida
del usuario, mala calidad del servicio, alta contaminacion ambiental, etc. La insatisfaccion
por la calidad que reciben los usuarios.

Concluyendo que es necesario la identificacion de los taxis, por algin problema que se
pueda suscitar dentro del transporte del usuario, estos identificadores de taxis, ayudarian
a que las personas se transporten sin inconvenientes y seguros de su servicio.

Con respecto a respecto al incumplimiento de la ruta, mal trato, el alto cobro de
tarifas (tabla 03), es un 49.3%. El 35.43% de la percepcion ciudadana sobre la calidad del
servicio aduce al estado de las unidades y el 70.6% al servicio que presta el chofer, de lo
descrito puede estimarse un riesgo en cuanto a los réditos esperados y ello consta en lo
hallado en la pregunta 10, un 30% de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI
manifestd que nunca se genera rentabilidad gracias al transporte brindado en la empresa
MR. CAT TAXI, un 37% que casi nunca, un 3% que siempre, un 17% dijo que casi
siempre y el restante 13% a veces.

Tabla 4 Caracteristica de la gestién de calidad con el uso de sus dimensiones de
verificacion de quejas y capacitaciones de los trabajadores en laempresa MR. CAT
TAXI

Con respecto a la pregunta se prioriza la recepcion de quejas y sugerencias para la
mejora (tabla 04) un 37% de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI sostuvo
que nunca se prioriza la recepcion de quejas y sugerencias para la mejora de la empresa
MR. CAT TAXI, un 10% que casi nunca, un 17% dijo que siempre, un 23% dijo que casi

siempre y un 13% a veces, nuevamente la tendencia no considera perspectivas como las
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que hallé Rodriguez,(2014) en su tesis, “Implementacion de un sistema de control interno
y su incidencia en la gestion de las empresas de taxi de la ciudad de Trujillo”,
concluyd que la implementacion de un sistema de control interno incide de manera
positiva en la gestion de la empresa, ya que actualmente se visualizan ciertas debilidades
que impiden alcanzar un nivel de gestion de calidad optimo con el cual se puede llegar a
cumplir las metas y objetivos.

Con respecto a como si se aprovechan las capacitaciones para conductores (tabla 04)
De no contar con una verificacion seria, tampoco es posible aprender, por tanto, la
afirmacion se extiende a los resultados que el 13, un 60% de los transportistas de la
empresa MR. CAT TAXI sostuvo que nunca se aprovechan las capacitaciones a
conductores, un 7% dijo que casi nunca, un 10% casi siempre, un 17% dijo que siempre
y un 7% a veces.

Tabla 5 Caracteristica de la gestion de calidad con el uso de sus dimensiones de
correccién en la empresa MR. CAT TAXI

Con respecto a si hay esmero en la empresa por resolver problemas por los conductores
con que cuenta( tabla 05) un 60% de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI
manifesté que nunca esmero por la gerencia de la empresa para resolver problemas por
los conductores con que cuenta, un 30% que casi hunca, un 3% que casi siempre y un 7%
dijo a veces, dado que no hay soluciones a problemas concretos, se puede deducir como
consecuencia la insatisfaccion en los clientes, tal como advierte Ruiz,(s.f.) en su
investigacion, “Determinacion del estado actual de las unidades de transporte publico
urbano y la calidad del servicio en las ciudades de Chimbote y nuevo”, quien afirmé que

del parque automotor de las unidades de transporte de Chimbote y Nuevo Chimbote, el
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26% de la flota vehicular, requiere renovacion inmediata, después de superar su vida Util,
mayor a 15 afios, generando riesgo para la vida del usuario, mala calidad del servicio, alta
contaminacion ambiental, etc.

Concluyendo que la insatisfaccion por la calidad que reciben los usuarios, respecto al
incumplimiento de la ruta, mal trato, el alto cobro de tarifas, es un 49.3%. El 35.43% de
la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio aduce al estado de las unidades y el

70.6% al servicio que presta el chofer.
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V.I. Conclusiones

e De las caracteristicas de los trabajadores de la empresa MR.CAT Taxi, mas de la
mitad son de 31 a 50 afios, su experiencia laboral estd entre los 1 a 5 afios, menos de
la mitad tiene estudios superiores no universitarios.

e De las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de sus dimensiones de
planificacion de actividades de la empresa MR. CAT Taxi la mayoria nunca prioriza
la atencion de calidad por sus conductores, menos de la mitad casi siempre conoce la
condicidon técnica delos vehiculos, nunca se instruye un protocolo para los
conductores, nunca prioriza la gerencia un solido posicionamiento como servicio de
transporte.

e De las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las dimensiones de
ejecucion del servicio de la empresa MR.CAT Taxi, mas de la mitad no cubre la ruta
en toda la localidad, cuenta con un sistema tarifario de acorde al publico, casi nunca
se genera rentabilidad gracias al transporte brindado en la empresa, a veces hay
esmero en contar con un aplicativo digital, para la empresa MR, CAT Taxi.

e De las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de sus dimensiones de
verificacion de quejas y capacitaciones de los trabajadores en la empresa MR, CAT
Taxi mas de la mitad nunca aprovechan las capacitaciones para conductores de la
empresa, menos de la mitad nunca prioriza la recepcion de quejas y sugerencias para
la mejora de la empresa, menos de la mitad nunca priorizan la recepcion de quejas y
sugerencias para la mejora dela empresa MR CAT TAXI.

e De las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de sus dimensiones de
correccion en la empresa de la gestion de calidad de la empresa MR, CAT Taxi, mas

de la mitad nunca hay esmero para resolver problemas por sus conductores.
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9.Anexos
ANEXO 01 Matriz de actividades

ACTIVIDADES

SEMANAS

3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 11

12

13

14

15

16

. Elaboracién de proyecto de tesis

. Presentacion y aprobacion de proyecto

. Ejecucién de trabajo de campo

. Elaboracién y presentacién de resultados

. Elaboracién de informe de tesis

. Evaluacion anti plagio

. Revision de informe de tesis por DTI

. Correccion estadistica

O O N| o O &~ W N

. Correccion de estilo

X

10. Envi6 a comisién de investigacion/ DAR

11. pre banca

12. Empastado

13. Sustentacion




ANEXO 02 Presupuesto

EW

Rubro Cantidad Costo unitario Costo Total
Bienes de

consumo:

Papel bond 1 millar 14.00 14.00
Lapicero 3 unid. 3.00 9.00
uUsSB 1 unid. 30.00 30.00
Folder y faster 2 unid. 1.00 2.00
Cuaderno 2 unid. 2.00 4.00
Otros - 50.00 50.00
Total de bienes 100.00 109.00
Servicios: 19 2.00 38.00
Pasajes 150 unid 0.30 45.00
Impresiones 50 unid 0.10 5.00
Copias - 100.00 100.00
Internet 03 unid 15.00 45.00
Anillados 04 juegos 375.00 1500.00
Pago por 1 unid 300 300
asesoramiento 792.40 2035.00
Matricula

Total de servicios

Total general 868.4 2130.00




ANEXO 03
ULADECH
E.A.P. Administracion

Cuestionario sobre gestion de calidad con el uso del liderazgo
INSTRUCCIONES
Sirva por favor responder a las siguientes interrogantes:

1. Edad:
a. 18 a 30 afios
b. 31 a50 afios
c. Deb5lamas

2. Récord de la experiencia laboral.
a. Menos de un afio
b. Entre uno a cinco afios
c. Mas de cinco afios.

3. Grado de instruccion
a. Primaria
b. Secundaria
C. Superior no universitario
d. Superior universitario.



Respetado transportista, debe marcar una sola vez en el casillero que creas conveniente
una sola vez. Considera la siguiente leyenda por favor:

Leyenda
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
(S) (CS) U (CN) (N)
N° Afirmaciones Alternativas
MA | DA I | DS | MD
4 | ¢Cuenta la empresa MR. CAT TAXI con el
adecuado numero de conductores?
5 [¢Cuenta la empresa MR. CAT TAXI con el
adecuado numero de unidades moviles?
6 | ¢Seinforma a los conductores de la empresa MR.
CAT TAXI sobre la formacion de la empresa?
7 | ¢Se percibe alaempresa MR. CAT TAXI con una
solida permanencia en el mercado?
8 | ¢Hay esmero en contar con una aplicativo digital
para la empresa MR. CAT TAXI ?
9 |[¢Cubre la empresa MR. CAT TAXI todas las
rutas de la localidad?
10 | ¢Se genera rentabilidad gracias al transporte
brindado en la empresa MR. CAT TAXI?
11 | ¢Cuenta la empresa MR. CAT TAXI con un
sistema tarifario acorde al publico?
12 | ¢Se prioriza la recepcion de guejas y sugerencias
para la mejora de la empresa MR. CAT TAXI?
13 | ¢Se aprovechan las capacitaciones para
conductores de la empresa MR. CAT TAXI?
14 | ;Hay esmero en laempresa MR. CAT TAXI para

resolver problemas por los conductores con que
cuenta?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!




ANEXO 04 Figuras
1. Respecto a las edades de los transportistas de la empresa MR. CAT TAXI

M 18 a 30 afios
[31 2 50 afios
[De 51 a mas

Figura 1 Edad
Fuente: Tabla 1

2. Respecto a la experiencia laboral de los transportistas de la empresa MR.
CAT TAXI

Wiienos de un afio

.Eptre uno a cinco
afios

Omas de cinco afios.

Figura 2 Experiencia laboral
Fuente: Tabla 1
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3. Respecto al grado de instruccion de los transportistas de la empresa MR.
CAT TAXI

M Frimaria

B secundaria

[JSuperior no
universitarig

[ Superior
universitaria.

Figura 3 Grado de instruccion
Fuente: Tabla 1

4. Respecto el adecuado numero de conductores en laempresa MR. CAT TAXI

. Nunca

B casinunca
[[] A veces
B Casi Siempre
O Siempre

Figura 4 Diagnostico
Fuente: Tabla 2
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5. Respecto al adecuado numero de unidades moviles por laempresa MR. CAT
TAXI

. Nunca

B casinunca
[[] A veces

Bl Casi Siempre
O Siempre

Figura 5 Agenda de prioridades
Fuente: Tabla 2
6. Respecto a la informacion a los conductores de la empresa MR. CAT TAXI

sobre la formacidn de la empresa

. Nunca

B casi nunca
[[] A veces

[l Casi Siempre

Figura 6 Desempefios asignados
Fuente: Tabla 2
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7. Respecto a la percepcion de la empresa MR. CAT TAXI con una solida

permanencia en el mercado

. Nunca

B casinunca
[C] A veces

B Casi Siempre
D Siempre

Figura 7 Metas
Fuente: Tabla 2

8. Respecto al esmero en contar con una aplicativa digital para la empresa MR.
CAT TAXI

. Nunca

B casinunca
[[] A veces

B Casi Siempre
D Siempre

Figura 8 Potencialidad
Fuente: Tabla 2
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9. Respecto a la cobertura de la empresa MR. CAT TAXI por todas las rutas
de la localidad

. Nunca

B casinunca
[[] A veces

B Casi Siempre
[:] Siempre

Figura 9 Cobertura
Fuente: Tabla 2

10. Respecto a la generacion de rentabilidad en la empresa MR. CAT TAXI

\

M Nunca
B casinunca
[[] A veces
[l Casi Siempre
D Siempre

Figura 10 Rentabilidad
Fuente: Tabla 2
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11. Respecto a un sistema tarifario acorde al publico laempresa MR. CAT TAXI

. Nunca

B casinunca
[[] A veces

[l Casi Siempre
D Siempre

Figura 11 Capacidad razonable de la implementacion
Fuente: Tabla 2

12. Respecto a prioridad de la recepcion de quejas y sugerencias para la mejora
de laempresa MR. CAT TAXI

. Nunca

B casinunca
[[] A veces

[l Casi Siempre
E] Siempre

Figura 12 Operatividad de las soluciones
Fuente: Tabla 2
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13. Respecto al provecho de las capacitaciones para conductores de la empresa
MR. CAT TAXI

. Nunca

B casinunca
[C] A veces

B Casi Siempre
O Siempre

Figura 13 Capacitacion
Fuente: Tabla 2

14. Respecto al esmero en la empresa MR. CAT TAXI para resolver problemas

por los conductores con que cuenta

. Nunca

B casinunca
[C] Aveces

B Casi Siempre
O Siempre

Figura 14 Resolucién de problemas.
Fuente: Tabla 2
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