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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima Sullana afio
2018; el cual responde a la siguiente pregunta: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018?, la
investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, de disefio no experimental y
corte transversal. La poblacion en la variable gestion de calidad fue los 11 personal y
satisfaccion al cliente fue dirigido a los 68 clientes, aplicando formula estadistica, con
una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables. Para la recopilacion
de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del cuestionario,
con preguntas cerradas. EI 75% de propietarios manifiesta que al implementar un
modelo de Gestion de Calidad siempre han revisado diferentes enfoques
metodoldgicos, los cuales giran en torno a aspectos como satisfaccion del cliente; el
91% del personal manifiesta que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma
fiable y cuidadosa al momento de trasladar su mercaderia, el 84% de clientes manifiesta
que el personal siempre le brinda una atencion rapida y personalizada desde la primera
vez. Se concluye que los beneficios que brinda la gestion de calidad es
homogeneizacion de los productos; aumento de la eficiencia y reduccion de costos;

potenciacion de la imagen positiva.

Palabra clave: Gestion de calidad, MYPE y Satisfaccion al cliente.



Abstract

This research has had as a general objective: To determine the main
characteristics of quality management and customer satisfaction in the YKARSANDY
E.I.LR.L. Sullana Lima Sullana year 2018; which answers the following question: What
are the main characteristics of quality management and customer satisfaction in the
YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana year 2018 ?, The research is descriptive,
quantitative, non-experimental and cross-sectional. The population in the quality
management variable was the 11 personnel and customer satisfaction was addressed to
the 68 clients, applying statistical formula, with a pre-designed survey to determine the
value of the variables. To collect the information, the survey technique and the
questionnaire tool were used, with closed questions. 75% of owners state that when
implementing a Quality Management model they have always reviewed different
methodological approaches, which revolve around aspects such as customer
satisfaction; 91% of the personnel declare that the drivers always execute the service
in a reliable and careful way at the time of moving their merchandise, 84% of the clients
declare that the staff always provides a quick and personalized attention from the first
time. It is concluded that the benefits that quality management offers are
homogenization of products; efficiency increase and cost reduction; Enhancement of

the positive image.

Keyword: Quality management, MYPE and Customer Satisfaction.
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l. Introduccion

Segun Marcelo & Vila (2016) informan que el pais se caracteriza por la gran
cantidad de emprendedores que tiene. Un emprendedor, es aquella persona que tiene
una idea y la convierte en algo innovador y en una oportunidad para salir adelante a
través de un negocio. Pero para poder iniciar lo que se han propuesto necesitan dar todo
de si mismo. Los emprendedores se caracterizan principalmente por tener una clara

vision de lo que desean y por hacer todo lo posible para lograr sus objetivos.

En el Perd, las MYPES representan el noventa y ocho por ciento de las de las
unidades empresariales; las cuales generan gran cantidad de empleo y permiten el
desarrollo econémico del pais. Poco a poco van surgiendo gran cantidad de MYPES
que son de mucho beneficio, pero existe un problema, pues la gran mayoria de micro
y pequefias empresas, estan sumergidas en informalidad que llega al ochenta por ciento.
También hay otro problema, pues del total de MYPES, un sesenta y cinco por ciento
son familiares, por lo que sus trabajadores muchas veces no reciben pago y ni siquiera
tienen un seguro de salud brindado por la empresa, situacion que afecta en gran manera
a los empleados. Actualmente, las Pequefias y Medianas Empresas aportan el
veinte por ciento de la produccidn total peruana; cifra que ha disminuido, pues el afio

pasado aportaban cerca del veintidds por ciento. (Luna, 2017)

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, indica que el noventa y tres
del total de empresas en el pais, pertenecen a las microempresas. Gran cantidad de
microempresas se encuentran en Lima, ademas las MYPES aportan el veintiuno por

ciento de la produccion total peruana. Sin embargo, estas pequefias empresas tienen



un gran problema, ya que muchas de ellas no cuentan con el dinero necesario para
aumentar su produccion. Por esa razén, el Ministerio de la Produccion, esta
incentivando a las MYPES, para que estas se unan con cooperativas, y asi ayudarse
mutuamente en lo que respecta a dinero y todo lo necesario para aumentar la

produccién de ambas. (Zufiiga, 2018)

Muchas de las empresas que pertenecen a las industrias que mueven el Producto
Bruto Interno (PBI), pertenecen a las empresas familiares. Asimismo, segin datos
obtenidos, se dice que un cincuenta y cinco por ciento de estas empresas tienen claro
que cederan la empresa a la siguiente generacion, y tienen un plan de sucesion
establecido, mientras que un sesenta y dos por ciento de las mismas, estan dirigidas por

personas que son miembros de la familia. (Cruzado, 2017)

En el pais, las MYPES deben ver la facturacion electronica como un medio para
mejorar y perfeccionar su trabajo. Al hacer uso de la facturacion electrénica, las
empresas evitaran hacer algunas actividades que antes les costaban tiempo y dinero. La
facturacion electronica se puede realizar a través de un sistema de conteo, o también por
medio de una plataforma web, con lo que se dejara de lado el papel que se usaba para
imprimir las facturas anteriormente. Se recomienda que se haga uso de esta
herramienta para facilitar la transicion de dichas facturas o cualquier otro documento.

(Jordan, 2017)

Del mismo modo, las MYPES, han hallado en Compras a MYPERU de
FONCODES, una oportunidad para ir reforzando la economia local y nacional,
ademas, es una oportunidad para generar empleo y garantizar el desarrollo econémico

del pais. Por lo tanto, las Micro y Pequefias empresas ofertaron al Estado, productos



de calidad, promoviendo asi las adecuadas practicas de produccion y ofreciendo

empleo temporal. (ASEP, 2018)

Actualmente, las empresas se enfrentan a un problema que es muy criticado
por clientes cada vez mas exigentes, a esto, se refiere al problema de los niveles de
calidad. Muchas veces, las empresas no ofrecen la calidad que los clientes esperaban,
e incluso fallan en eso. El cliente busca que se satisfagan sus expectativas y
necesidades, y si no se cumple esto, es mas que seguro que el cliente recurra a otro
lugar o empresa. En este sentido la calidad es un elemento que no debe faltar en las
empresas. El proceso empresarial empieza con complacer totalmente al cliente, es aqui
donde interviene la gestidn de la calidad total, para brindarle al cliente el servicio que

requiere. (Linares, 2019)

Es necesario impulsar a las MYPES a que aumenten su capacidad de competir
a través de la utilizacion de sistemas 0 mecanismos que promuevan su desarrollo, para
que, de esa manera, al mismo tiempo, se genere empleo y también se desarrolle el pais.
Las MYPE representan un noventa y cinco por ciento del total de empresas en el Perd.
Del mismo modo, el noventa por ciento se sitdan en las ciudades y el treinta y dos por

ciento se encuentran en Lima Metropolitana. (Guido, 2018)

De todas las empresas formales del pais, solo el uno por ciento ha implementado
un sistema de gestion de calidad. Por lo tanto, existe una norma llamada ISO 9001 o
ISO 14001 que son modelos de gestion de calidad que hacen posible que cualquier
empresa u organizacion obtenga productos o servicios de alta calidad. Las empresas
gue cuentan con la certificacion de esas normas tienen mas facilidad para exportar sus
productos o servicios. Del mismo modo, el pais cuenta con una Politica Nacional para

la Calidad que tiene la finalidad de mejorar la produccion y la capacidad de competir



y de comercializar de cada empresa, para que a partir de ello, los clientes adquieran
productos y servicios de calidad que garanticen una adecuada calidad de vida.

(Ramirez, 2016)

Las micros, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) tienen mayor
capacidad de competir gracias a la Norma Tecnica Peruana Gestion Integral de la
MYPYME. Ademas de hacerlas mas competitivas, hizo posible que se aproximaran a
sistemas que les permiten aprovechar los Tratados de Libre Comercio (TLC) y poder
comercializar sus productos facilmente. Dicha norma es una adaptacién del 1SO 9001,
norma que es reconocida por todo el mundo por su manera de establecer modelos,
estrategias y normas para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

(INACAL, 2016)

Contar con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es muy importante para
el buen desarrollo de una micro y pequefia empresa, y para que de esa manera logre
sobresalir y si es posible, competir con empresas méas grandes. También, este sistema
es fundamental para que los productos y servicios que ofrece una empresa se
mantengan con altos niveles de calidad. Asimismo, existe una norma llamada ISO
9000:2000 que contribuye al logro de objetivos de la empresa de manera eficiente y
eficaz. Ademas, segun la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL), nos dice que existen mas de cuatrocientas cincuenta mil empresas u
organizaciones que cuentan con la certificacion I1SO 9001, las cuales logran mejorar
competitivamente y mejoran la produccion de los productos o servicios que ofrece.

(Guarneros, 2016)

Actualmente el cliente es méas exigente con respecto a la calidad de los

productos o servicios que adquiere, por eso antes de elegir comprarlos, los analizan



para saber si son los adecuados. Ademas, es necesario que las distintas empresas sigan
modelos de calidad a la hora de producir sus productos o servicios, de manera que se
obtengan buenos resultados, para asi poder lograr la confianza de los clientes, y éstos
puedan comprar confiados en que se les brindé alta calidad. Lograr la confianza y
satisfaccion del cliente es de mucha importancia pues el cliente es la base de todo
negocio. Asimismo, lo que se desea es llegar a los mercados internacionales y estar en
la capacidad de poder competir con ellos, a través de productos y servicios de calidad
elaborados por medio de un seguimiento de normas y bajo sistemas de gestion de

calidad. (INACAL, 2017)

Por lo tanto, a traves de un sistema de gestion de calidad, las empresas de
transporte podran asegurar a sus clientes un buen servicio, lo cual es muy importante.
También, gracias a un sistema de gestion, las empresas pueden establecer procesos y
estrategias adecuadas para un mejor trabajo, ademas facilita el acceso de las empresas
a los mercados y aumenta el valor de la compafiia. Y si se habla de los beneficios
externos, la certificacion de este sistema ofrece confianza a los clientes, pues estan
seguros que los servicios o productos que ofrece la compafiia son de alta calidad.

(Alvarez, 2018)

Todo lo que se proponga cada empresa, siempre debe realizarse en base a la
calidad, para que de esa manera logre avanzar y desarrollarse adecuadamente. Ademas,
para el logro de sus objetivos, la empresa necesita contar con un buen liderazgo, que
les ayudé a desarrollar estrategias y vision; para ello, la compafiia debe saber escoger
al lider para que haga realidad las metas trazadas por la empresa a pesar de los

obstaculos. (Correa , 2016)



La satisfaccion del cliente es el resultado de comparar lo que se le ofrece y las
expectativas que tenia de recibirlo. La satisfaccion del cliente se logra con el
cumplimiento de sus expectativas. También, este concepto abarca la manera en que las
personas perciben la calidad, y tomando en cuenta que todas ellas las perciben de
distinta manera, hay que hacer todo lo posible para lograr la satisfaccion de cada uno.
Actualmente la satisfaccidn del cliente es un tema al que las empresas prestan mucha
importancia, puesto que gracias a los niveles de satisfaccion que presenta cada uno,
pueden saber cudl es su posicion en el mercado y a la vez pueden disefiar estrategias y

métodos para una mayor demanda de servicio. (Avila, 2017)

Lograr la satisfaccion del cliente es importante, si se logra esto, significa que el
cliente va a realizar mas compras, lo cual garantiza el desarrollo y crecimiento para la
empresa, de lo contrario, se vendra abajo. El cliente es la base de todo negocio, por
ello, las empresas deben enfocarse en siempre satisfacerlo. Asimismo, para lograr su
satisfaccion, la compafiia necesita mejorar continuamente sus procesos en cuanto a la
atencion del cliente, y de esa manera ofrecer un servicio, atencién y producto de
calidad; y a partir de ello, lograr la fidelizacion del cliente para con la empresa. Todo
con el fin de mantener o incrementar las ventas, y asi obtener mayores ingresos

econémicos. (Gamez, 2017)

Actualmente, para las empresas es importante lograr la satisfaccion del cliente,
por esa razon, buscan mejorar continuamente en todos sus procesos y para ello toman
en cuenta sus expectativas para cumplirlas e incluso sobrepasarlas. La satisfaccion es
considerada como aquello que se logra después de que un cliente obtiene un producto

que cumple con las expectativas que tenia. Para lograr la satisfaccion del cliente, lo



primero que se debe hacer es identificar y conocer sus necesidades y expectativas y a

partir de ello, elaborar productos o servicios que sean de su agrado. (Vélez, 2018)

La importancia de la satisfaccion del cliente se puede visualizar solo después
de la venta. Esta se mide dependiendo que tan conforme ha quedado el cliente con el
producto o servicio ofrecido. Este tema de la satisfaccion es muy importante para toda
empresa u organizacion, pues es obvio que, si un cliente queda satisfecho, va a realizar
mas compras en el mismo establecimiento. Asimismo, se puede decir que la
satisfaccion del cliente es el resultado de la comparacion entre lo que se obtiene y lo

que esperaba. (Lira, 2018)

En la actualidad, las Empresas de Transporte de carga les ofrecen a los clientes
lo necesario para lograr su satisfaccion. Sin embargo, existen algunas empresas que no
se adaptan a las necesidades de los clientes, y aqui surge un grave problema, pues sino
se adaptan a lo que el cliente requiere no pueden ofrecerle productos o servicios que
sean de su agrado. La satisfaccion del cliente no se basa solo en ofrecer bienes o
servicios de calidad, mas que eso, se basa en cumplir e incluso sobrepasar las
expectativas de los clientes, por ello, la empresa u organizacion necesita realizar una
mejora continua en sus procesos para obtener resultados que complazcan a los clientes

y de esa manera la empresa se mantenga estable. (Luperdiga & Rodriguez, 2016)

Ademas, cuando se habla de un servicio no se puede saber ni evaluar su calidad
hasta que se esté desarrollando. En el caso de los servicios, las expectativas y
necesidades de cada cliente son diferentes y esto es un problema ya que todos requieren
el mismo servicio, pero no todos tienen las mismas expectativas, como ya se ha

mencionado anteriormente. Entonces, se detectado que estos servicios 0



procedimientos no se pueden adaptar a lo que requiere cada cliente, por lo tanto, no se

puede lograr la satisfaccion de cada uno. (Villavicencio, 2018)

Al realiza un estudio sobre estas Micro y Pequefias Empresas, es importante
conocer cOmo actdan y como se comportan los factores externos de las mismas. Es de
vital importancia conocer los aspectos claves del entorno que rodea el negocio
Transportes de Carga YKARSANDY E.L.R.L., empleando la técnica PESTEL se

obtienen las caracteristicas del medio que rodea a dicho negocio.

Segun la Ley General de Aduanas, un agente de carga internacional es aquella
persona que hace y recibe mercancias y aquel que realiza certificados de recepcion. Por
otro lado, existen cerca de siete mil doscientas treinta y nueve exportadoras que el afio
pasado pusieron sus mercancias en el exterior. Se tiene que, a las microempresas, que
colocaron en el exterior un cincuenta por ciento que sus mercancias, luego estan las
pequefias empresas, con un diecisiete por ciento, también se tiene a las medianas con
un veintiuno, y por altimo, las grandes empresas con un diez por ciento de sus

mercancias. (Ledn, 2017)

Tras nueve afios de vigencia del Tratado de Libre y Comercio con Estados
Unidos, las exportaciones del pais, hacia estados unidos, ha aumentado en dieciocho
por ciento, lo cual ha sido de beneficio para ambos, pues generaron grandes ingresos
econdémicos. De esta manera, se registré6 un aumento acumulado en tres subsectores
como: mineria no metalica con un aumento acumulado de doscientos ochenta y dos
por ciento, agropecuario con ciento noventa por ciento, y por ultimo el subsector de

pesca con un ciento sesenta y dos por ciento. ((Pefiaranda, 2018)



Ademas, el tratado de libre comercio que el pais tiene con Australia ha sido
de gran beneficio pues las exportaciones peruanas hacia Australia han sumado cerca
de ciento setenta y cinco mil millones de ddlares. Aqui también se registré un aumento
en los sectores: tradicionales, no tradicionales y el sector agropecuario. Asimismo, las
exportaciones hacia ese pais han registrado en los ultimos cinco afios un aumento
interanual del treinta por ciento, debido a algunas exportaciones que se hicieron en el

afio 2016, las cuales trajeron grandes ingresos econémicos. (Posada, 2017)

Respecto a la estabilidad econdmica, el pais, considera muy importante el
desarrollo de una infraestructura de transporte adecuada para aumentar su capacidad
de competir, y a la vez lograr integrarse econémicamente a los distintos mercados, a
través de los Tratados de Libre Comercio suscritos por el pais. Para lograr un adecuado
desarrollo de la infraestructura de transporte, se han realizado importantes inversiones.
Aqui, el pais, gracias a su moderna infraestructura de transporte, podra mejorar la
comercializacion de sus productos hacia distintos mercados; posicionandose como un
puente comercial entre América del Sur, el Asia, y los Estados Unidos. (OSITRAN,

2018)

En los ultimos meses, las empresas de transporte han obtenido grandes
beneficios econdmicos y han usado eso para mejorar sus procesos, obtener mejores
recursos, trabajadores mas capacitados y aptos para el trabajo, etc. Pero de nada sirve
tal esfuerzo, si después sus camiones, es decir en donde llevan su mercancia, se van a
quedar varados, y esto significa gastos para la empresa, ademas, la logistica urbana en
el pais es bastante critica, razon por la que se deberia buscar una pronta solucién a

dicho problema. (Becerra, 2018)



Asimismo, en los Gltimos afos, las empresas de transporte de carga en vez de
ir avanzando han ido retrocediendo, ya que para el transporte de carga se necesita
realizar algunos tramites y otras cosas mas que implican el gasto de dinero y que

reducen la capacidad de competir de la empresa. (Guarderas, 2017)

Debido a la expansién del sector industrial, comercial y logistico, las personas
exigen el transporte de carga formal, tanto asi que se ha llegado a tener un movimiento
de ochocientos cincuenta millones de toneladas que se transportan cada afio. Segun
datos obtenidos, se dice que el transporte de carga aumenta cada afio en un doce por
ciento, ademas se dice que este porcentaje podria seguir aumentando. A la hora de
distribuir su mercancia, las empresas de consumo tienen problemas, pues no cuentan
con el dinero suficiente para realizar todas estas actividades. En las empresas que
tercerizan el transporte, el costo esta entre el diez y catorce por ciento y el objetivo es

reducir ese costo, indico (Fidel, 2018)

Ademas, el crecimiento en el Per( se ha desacelerado en los ultimos afios.
Muchos grandes proyectos no se siguen realizando por barreras sociales o porque los
propios accionistas no lo desean. Asimismo, la industria tiene un menor crecimiento
al del producto bruto interno, por lo que el pais ya no es atractivo para las inversiones.
Si se hace un estudio del entorno internacional, se tiene un bajo Producto Bruto Interno
por cada persona. También, a nivel global, el setenta y uno por ciento de las
exportaciones son bienes manufacturados; mientras que, en el Perq, se lleva a cabo la

exportacion de primarios. (Mariategui, 2019)

Casas (2018) indica que la modificacion en el Impuesto Selectivo al Consumo
(ISC) afectd al trasporte de carga, pues los precios del pasaje y de las tarifas del

transporte de carga, son muy altos. Se esta hablando de un aumento de cerca de
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setenta por ciento en el diésel, lo cual afectd en gran manera al sector de transporte de

carga.

Ademas, el aumento del Impuesto Selectivo al Consumo (ISC) en los
combustibles fue de gran problema para las empresas de transporte, pues tienen que
gastar méas dinero en combustible, asimismo también afectd a las empresas
exportadoras, lo que hara que reduzca su capacidad de competir frente a sus pares de
otros paises. Por esa razon, es necesario recaudar dinero por medio del aumento de la
base tributaria, la renovacion del sistema tributario y el fortalecimiento de la SUNAT,
y de todo ese dinero que se obtiene, cerca del treinta por ciento se utiliz6 para el costeo
de transporte, porcentaje que en el caso de Peru es alto debido al mal estado de las

carreteras. (Varilias, 2018)

Por lo tanto, debido a que los costos, tanto de transporte como combustible han
aumentado, las empresas de Transporte de Carga se ven cada vez mas afectadas y méas
aun porque todo esto afecta a su capacidad de competir. Toda esta situacion, podria
provocar un alza de precios sin control, como lo fue en este afio, pues la inflacién del
flete alcanz6 un aumento de veintinueve por ciento y a esto hay que sumarle el hecho

de que la actividad de transporte fue disminuyendo poco a poco. (FADEEAC, 2019)

En el factor socio cultural; en el departamento de Piura, de acuerdo con el
tamario de empresa, las Micro y Pequefias Empresas tomaron el treinta y uno por ciento
de la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) ocupada, para ofrecerles trabajo. En
donde gran parte de los trabajadores labora en los sectores de extraccion y de servicios.
Asimismo, del total de trabajadores que laboran en las micro y pequefias empresas, el
setenta y siete por ciento son hombres; y segun la edad, un treinta y ocho por ciento

tienen desde catorce a veintinueve afos, y un cincuenta y siete por ciento tienen treinta
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a cincuenta y nueve afos, y de acuerdo con el nivel educativo lo conforman los que

han terminado la primaria y secundaria. (ANDINA, 2016)

La poblacién ocupada en el afio 2016. Para ese afio, el setenta y cuatro por
ciento de la Poblacion Econdmicamente Activa ocupada del sector de transporte,
almacenamiento y comunicaciones formaba parte del sector informal; mientras que el
veinticinco por ciento del total de la PEA ocupada del sector, pertenecia al sector
formal. Todos ellos, se encontraban laborando tanto en las pequefias, como en las
medianas y grandes empresas. Por otro lado, si se habla del sector de transporte, se
puede decir que aqui hubo un gran aumento de empleo, pues en este sector, las
empresas contaban con mas unidades de transporte y necesitaban de mas personal para
ponerlas en marcha. En cuanto al transporte maritimo, también aumentd, ya que la
gente exigia el servicio de transporte en los puertos. (Pinilla, 2017)

Con respecto al factor tecnolégico, se puede decir que la tecnologia ha sido de
gran ayuda en este sector, pues ha contribuido a la adecuada realizacion de los distintos
procesos. Es mas, antes para realizar el proceso de transporte completo, se tardaba
demasiado, y también surgian muchos problemas. Pero ahora, gracias a una tecnologia
cada vez mas innovadora, con Bauen todo este proceso es mucho mas facil de realizar,
ya que el cliente puede ver los distintos precios del servicio, el tiempo en que llegara
su mercancia, y las caracteristicas del chofer, y de esa manera puede elegir facil y

rapidamente, el servicio que le parece mas conveniente. (Olcese, 2019)

Asimismo, en el &ambito tecnoldgico, se puede ver que han surgido herramientas
0 aplicaciones mas innovadoras. Hoy en dia, tomando conciencia de todo lo que esta
pasando con el medio ambiente, se han creado nuevos modelos de negocio que

permitiran la reduccion de emisiones contaminantes de los vehiculos a la atmosfera.
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Por esa razon, las empresas de transporte han optado por realizar el traslado de una
misma mercancia por partes, puede ser en cuatro camiones y llevando solo el
veinticinco por ciento de la capacidad de cada uno de ellos, o haciéndolo en un unico
vehiculo. De esa manera al transportar, los vehiculos no emitiran tantos gases o

sustancias contaminantes. (Granda, 2017)

Hoy en dia, hay muchas unidades de transporte que esperan ser llamados por
una empresa que requiera de sus servicios. Por otro lado, al mismo tiempo las empresas
no saben a quién contratar pues no encuentran la forma mas segura o confiable para
contratar a un vehiculo que transporte sus mercancias. Aqui se encuentra con Convoy
que ofrece vehiculos de transportes confiables y seguros, ademas les dan a los clientes
la facilidad de acceder a empresas independientes de camiones; los cuales cuentan con
un GPS implantado para vigilar cada uno de sus movimientos. Todo eso, y mucho mas

se ofrece con el fin de mejorar la cadena de suministro. (Behar, 2017)

Actualmente, existe un dispositivo llamado Micargapp que les hace la vida mas
facil tanto a los clientes como a las empresas de transporte, pues a través de tal
dispositivo, los vehiculos totalmente formales pueden inscribirse gratuitamente y
ofrecer sus servicios a cualquiera que los necesite. Esta idea de negocio es muy
innovadora y puede ser de mucha ayuda para mudanzas, para el transporte de distintas
mercancias, ademas dicha aplicacién se puede encontrar facilmente en celulares

Android en Google Play o también se puede encontrar en la pagina web. (Vivas, 2018)

Respecto al factor ecoldgico hoy en dia al hablar del transporte y medio
ambiente, se nos viene a la mente el teme de contaminacion, pues como se sabe, los
vehiculos son los que emiten mas sustancias contaminantes, las cuales se concentran

en el aire que se respira y que pueden causar dafio al hombre, los animales, y la
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vegetacion. Por ello, muchas empresas de transporte estan tomando conciencia del dafio
que causan sus unidades de transporte, por lo que estan buscando una manera de
promover el desarrollo sostenible, asimismo se busca promover las nuevas politicas

ambientales que garantizan el cuidado del medio ambiente. (Urrelo, s.f.)

Como ya se ha mencionado anteriormente, existen distintas empresas que
buscan fomentar el desarrollo sostenible, por lo tanto, buscan una manera de ser mas
ecologicas. La logistica cumple un papel importante en la economia global, por lo que
trata el tema de la contaminacion o del impacto ambiental que causan los negocios. Por
esa razon, las empresas de transporte han tomado conciencia y se han propuesto a
reducir las emisiones contaminantes pronto. Por ejemplo, se tiene DHL que es una
empresa que empezO con la logistica ecoldgica, y por ello, sobresale entre la
competencia. También pueden ayudar a implementar los principios de la economia

circular para eliminar los residuos y conservar el valor de sus productos. (DHL, s.f.)

Entre las principales obligaciones establecidas para los transportistas esta el
hecho de que, si emiten sustancias contaminantes o producen un impacto negativo en
el medio ambiente, su obligacién esta en adoptar medidas que reduzcan dichos dafios,
y también asumir los costos de las medidas de control de sus actividades. (Chavarry,

2017)

La Ley N° 27181 (Ley General de Transporte y Transito Terrestre) y el
Reglamento Nacional de Administracion del Transporte, aprobado por D.S. N° 017-
2009-MTC, que ayuda a que tanto el transporte publico y privado se formalicen
completamente. Los vehiculos autorizados para el servicio de transporte de mercancias,
segun el Reglamento Nacional de Vehiculos (aprobado por D.S. N° 058-

20303-MTC), deben cumplir distintas obligaciones, entre ellas se tiene: no transportar
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personas en su vehiculo, solo mercaderias, también, recibir y descargar la mercancia,
cuidar la mercancia y poner dispositivos de seguridad a la hora de ser transportada,
contar con autorizacion anticipada en caso de llevar alguna carga pesada y por ultimo
llevar la mercaderia hacia su destino y entregarla a sus destinatarios. Ademas, la
persona que presta servicio de transporte debe cumplir con las distintas normas que

regulan este tipo de transporte. (LEY, N° 27181)

Al analizar las fuerzas cinco fuerzas de Porter en el sector del transporte, se puede
decir que hay miles de vehiculos que son contratados para transportar alguna
mercaderia, lo cual ha sido de gran beneficio para dicho sector, las cinco fuerzas de

Porter, son:

La amenaza de entrada de nuevos competidores es muy alta, pues con la crisis
econdémica que vive el pais, se estd obteniendo una gran cantidad de inversion
extranjera, por lo que dia tras dia, las empresas de transporte del pais se ven obligadas
a ofrecer altos niveles de calidad en su servicio, y a un precio que atraiga a mas clientes,

con el fin de enfrentar a la competencia.

Hay una rivalidad entre los competidores de transporte de carga pues la
entrada de nuevos competidores es alta, y si entran mas competidores, significa que
algunas empresas de transporte deben competir constantemente para sobresalir entre

las demas, por lo que se crea una rivalidad entre los competidores.

La amenaza de nuevos productos sustitutivos: la amenaza es muy alta pues
las distintas unidades de transporte pueden sustituir facilmente, por ejemplo, se pueden

sustituir por un mejor vehiculo, mas cémodo y a un precio mas bajo, entonces lo que
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las distintas unidades de transporte pueden hacer es mejorar su calidad y hacer que las

personas no los sustituyan.

El poder negociador de los clientes: EI poder de negociacién de los clientes
es alto pues ellos muchas veces le ponen el precio al servicio que van a prestar o deciden
a qué hora quieren que su mercancia sea transportada, asi que si ellos deciden es porque

tienen el poder.

El poder de negociador de los proveedores. En la provincia de Sullana el poder
de los proveedores el alto pues ellos tienen el control de todos los empresarios de venta
de mangos, limén, etc. Y también control sobre cada persona que se mueve dentro de

la nacién, por lo que los proveedores podrian llegar a paralizar el transporte.

En Peru existen cerca de ciento tres mil unidades de transporte de carga. En el
sector de transporte de carga, su servicio es muy demandado, por lo que dicho sector
contribuye al desarrollo de la economia peruana. Sin embargo, actualmente, el sector
de transporte de carga ha realizado huelgas y protestas con el fin de que se reconozca
su ardua labor. Asimismo, las unidades de transporte enfrentan un grave problema, ya
que las personas culpan a estos vehiculos por ser los principales responsables de la

contaminacion del aire. (Orozco, 2019)

Con una buena logistica urbana las empresas peruanas pueden evitar pagar altos
costos logisticos. Como ya se ha dicho antes el sector de carga y de transporte esta
pasando por muchos problemas al igual que la logistica urbana en el pais, y
especialmente en Piura, la situacion es bastante critica por lo que se debe buscar una

pronta solucion a dicho problema, ademas cuando se habla de logistica urbana se trata
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de todo el sistema al que estan sometidas las empresas y los que ofrecen el servicio de

infraestructura de transporte de carga. (Becerra, 2019)

Por consiguiente, para ofrecer seguridad y evitar cualquier tipo de robo de
vehiculos de carga, las empresas de transporte han implementado algunas aplicaciones
para combatir la inseguridad, ademas, han empezado a agregarle a su servicio otras
prestaciones gque se basan en el control de flota, trazabilidad, etc. Asimismo, se busca
que las empresas de transporte tengan un impacto positivo en la cadena logistica. (Ures,

2017)

El servicio de transporte de carga en el Per(, va desde el lugar donde se obtiene
el producto que se va a transportar hasta su lugar de destino. Hay que tener en cuenta
que durante el proceso de transporte de carga hasta su destino; la mercancia pasa por
lugares de embarque, almacenaje y desembarque. El servicio de transporte de carga se
conoce con distintos nombres, pero al final todos apuntan a un proceso econémico que,
si es realizado adecuadamente, aumentara la capacidad de competir de la empresa, de

la ciudad, e incluso de un pais. (Montes, 2019)

Por otro lado, el gobierno y los transportistas llegaron a un acuerdo, en el que
se establece que el precio del combustible se va a reducir, asimismo, los transportistas
también consiguieron que no se apliquen, por el momento, los sistemas de control de

velocidad GPS; lo cual trae muchos beneficios para los mismos. (Trujillo, 2019)

La empresa de transportes de carga YKARSANDY E.l.R.L. es uno de los
principales tipos de transporte por carretera. El servicio que ofrece esta empresa es muy

demandado, pues es de calidad. Ademas, durante los Gltimos afios la empresa ha
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buscado reducir el tamafio de envios, y a la vez entregarlos a tiempo, por lo que esta

empresa ha sobresalido y ha aumentado su capacidad de competir.

Existe un problema por el que pasan las empresas de transporte, pues no saben
si podran tener la suficiente mercancia como para llenar un camion completo. En este
caso, hay muchas cosas que el transportista no puede controlar, como el tamafio del
pedido del cliente y si no es lo suficiente grande no pueden llenar el camién. Pero,
como se mencion0 antes, hay tendencias logisticas que juegan en su contra. Distintas
empresas de transporte han decidido reducir el tamafio de sus envios, por eso en

ocasiones es imposible que sus proveedores les abastezcan mediante grandes envios.

Asimismo, las empresas de transporte se encargan de llevar mercaderias,
objetos, paquetes, etc de un lugar a otro. Generalmente, el transporte de carga se
caracteriza por transportar grandes cargas, y por ser un servicio mas barato a
comparacion de otro medio de transporte, pero la diferencia estd en que esos otros
medios de transporte no cuentan con un sistema de gestion de calidad o no se adecuan
a los estandares internacionales, Por lo expuesto nos planteamos el siguiente problema
de investigacion: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.LR.L.

Sullana Lima Sullana afio 20187.

Para dar respuesta a esta interrogante se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.
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Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos como son: (a) identificar los elementos de la gestion de calidad
en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana
afio 2018; (b) describir los beneficios de la gestion de calidad en la empresa de
transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018; (c)
identificar los beneficios de la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de
carga YKARSANDY E.LLR.L. Sullana Lima Sullana afio 2018; (d) describir las
estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

Por tanto la presente investigacion se justifica en el aspecto teoérico para aportar
al conocimiento existente respecto a la gestion de calidad y satisfaccion de los clientes,
como instrumento para el mejor desempefio laboral y desarrollo de la empresa transportes
de carga YKARSANDY E.LLR.L. en la ciudad de Sullana, cuyos resultados podra
sistematizarse en una propuesta para incorporarse como conocimiento a las intervenciones
en el desarrollo de la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.IL.R.L.,
demostrando las cualidades de la gestion de calidad y satisfaccion de los clientes para
lograr el desarrollo de la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.LR.L. en la

ciudad de Sullana.

También se justifica desde el punto de vista practica, porque brinda informacién
de ambas variables en investigacion, especificamente sobre las caracteristicas,
beneficios y principios de la gestion de calidad y caracteristicas, beneficios y estrategias
para mejorar la satisfaccion de los clientes, ya que existe la necesidad de mejorar el
desempefio y realizar estrategias necesarias para el desarrollo de ambas variables en la

empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. de Sullana
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afio 2018, ademas que estos resultados pueden servir de base para otros investigadores

que deseen desarrollar con mayor profundidad el tema de estudio.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion se justificoO porque
aportd en cuanto a su tipo y disefio de investigacion, técnicas y, especificamente, el
instrumento disefiado para la recopilacion de los datos requeridos, como modelo, y
validadas los procedimientos para futuras investigaciones que tienen pertinencia de la
gestion de calidad y satisfaccion de los clientes la empresa de transportes de carga
YKARSANDY E.LR.L. de Sullana afio 2018. Asimismo, los procedimientos
metodoldgicos soportan con solvencia el caracter técnico cientifico de la investigacion,

validandolo también en este nivel.

En el aspecto de relevancia social, de acuerdo a los resultados y conclusiones que
se obtuvieron va a favorecer a todos los propietarios de la empresa de transportes de
carga YKARSANDY E.L.R.L., y gestionar eficazmente sus empresas en lo que
respecta la gestion de calidad y satisfaccion de los clientes y transformar en una
organizacion innovadora, enfocado en el buen desempefio de los propietarios, por lo

cual los beneficiados seran los empresarios y sus clientes.

Desde el punto de vista personal la investigacion se justifica porque se puede
centrar los conocimientos adquiridos durante la carrera profesional para el desarrollo
de la investigacion, dado que el tema de investigacion abordado se refiere a la gestion
de calidad y satisfaccion de los clientes lo cual es parte fundamental de las empresas
para mantener a los clientes satisfechos y seguir obteniendo nuevos clientes; ademas
como futura profesional de administracion de empresas es importante comprender y
conocer que la empresa necesitard siempre de la gestion de calidad y satisfaccion de

los clientes.
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En tal sentido la metodologia de la investigacion se utilizo el tipo cuantitativo,
es de nivel descriptivo y su disefio es no experimental. Es decir, inicamente pretenden
medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre las variables a
las que se refieren. En el caso de esta investigacion se pretende encontrar las
caracteristicas en las micro y pequefias empresas en la empresa de transportes de carga
YKARSANDY E.I.LR.L. en la ciudad de Sullana afio 2018, la poblacién y muestra en
estudio es la misma y estard conformada por los empresarios para la variable gestién
de calidad clientes para la variable satisfaccion de los clientes de las empresa de
transportes de carga YKARSANDY E.LR.L., y la técnica fue la encuesta con el

instrumento de cuestionario con el cual se lleg6 a las conclusiones.

Obteniendose los siguientes resultados: EI 82% del personal manifiesta que
siempre evalla constantemente la documentacién que solicita el ministerio de
transporte para seguir continuar circulando; el 75% de propietarios manifiesta que al
implementar un modelo de Gestion de Calidad siempre han revisado diferentes
enfoques metodologicos, los cuales giran en torno a aspectos como satisfaccion del
cliente; el 60% de clientes manifiesta que siempre es un cliente fiel de la empresa de
transportes YKARSANDY, el 91% del personal manifiesta que los choferes siempre
ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de trasladar su mercaderia,
el 84% de clientes manifiesta que el personal siempre le brinda una atencion rapida y
personalizada desde la primera vez. Se concluye que los elementos de la gestion de
calidad que identifica el personal es evaluar constantemente la documentacion que
solicita el ministerio de transporte para continuar circulando; también los procesos
estandarizados contribuyen alcanzar los objetivos de su empresa; los beneficios que

brinda la gestion de calidad es homogeneizacién de los productos; aumento de la
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eficiencia y reduccion de costes; potenciacion de la imagen positiva, los beneficios que
obtiene la empresa mediante la satisfaccion del cliente son compra repetitiva mediante
la fidelizacién de sus clientes; la recomendacion de su experiencia vivida con otras
personas, las estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente son seguimiento de los
nuevos clientes mediante la atencion rapida y personalizada, capacita al personal de
servicio al cliente y choferes para ejercer un buen trabajo; fomenta la participacion del
cliente: mide el desempefio del servicio mediante el nivel de satisfaccion; conocer los

gustos y preferencia de los clientes.
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1. Revision de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de la calidad

Celis & Caicedo (2016) en su trabajo de investigacion  denominado
Propuesta de un sistema de gestion de transporte de carga terrestre en Halliburton Latin
América S.A-Colombia, tesis para optar el titulo de Ingenieria Industrial, en la
Pontificia Universidad Javeriana, Colombia, el objetivo general: Proponer un sistema
de gestion de transporte de carga terrestre en Halliburton Latin América S.A-
Colombia, para el cual empled la metodologia de enfoque a procesos, ciclo de mejora
continua PHVA, liderazgo, gestién de los recursos, gestion de los riesgos, etc., los
principales resultados y conclusiones fueron que evidencia el importante papel que
juega el transporte en la mision de la compafiia. El transporte de carga terrestre siendo
menos del 1% de los requerimientos necesarios para abastecer la totalidad de la
operacion, representa el 17% del total pagado a proveedores entre Noviembre/10 y
Febrero/2011. La ineficiencia en la gestion del servicio al interior de la compafiia
acarrea altos sobrecostos entre otros debido al | elevado volumen de solicitudes que
son diariamente requeridas. La integralidad de la propuesta elimina el 50% de
solicitudes que generan reprocesos y el 30% de solicitudes diarias que no se tramitan.
El manejo del transporte de carga en la compafiia requiere de una estructura robusta a
nivel estratégico, organizacional y operacional La integracion de estas dimensiones
dentro de la propuesta de disefio de gestion, bajo la vision de la Ingenieria Industrial,

permite obtener una solucion integral y no un simple esquema operativo de ejecucion.
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Basado en la conclusion anterior de la importancia de robustecer los procesos en este
caso las herramientas de control, se obtiene que el | software de transporte que
representa el 75% de la inversion inicial, logra ser el medio y herramienta mas
importante de la propuesta, pues su implementacion y adecuado manejo permite
obtener cerca del 90% de los beneficios esperados. El area de Procura o Compras
encargada del tema de negociaciones y contratos debe concentrarse en el tipo de
vehiculos mas usados (Tractomula, Miniturbo D-350 y la camioneta D-100 con un peso
del 65%), y los departamentos mas concurridos (Santander, Cundinamarca, Meta, Huila,
Casanare, y Magdalena) para iniciar el proceso de busqueda, contratacion y desarrollo
de proveedores. El area de transporte sera la principal fuente de informacion para
licitaciones y contratos que abastezcan de manera eficiente y eficaz la operacion. Es
vital el seguimiento para que se cumplan las directrices sugeridas para evitar la
generacion de cuellos de botella en el proceso.Los encargados con la gestion del
transporte de carga deben velar por que se sigan los procedimientos y se evallen
constantemente las actividades del macro proceso bajo cada uno de los 9 indicadores
de gestion sugeridos y documentados en este trabajo. La presente propuesta llevaria a
la compafiia a realizar una inversion inicial de $ 111.075.193 y egresos para el primer
afio de $ 222.369.452, sin embargo teniendo en cuenta los beneficios esperados, estos
gastos no superan los ingresos para la evaluacién del ejercicio a 3 afios. De la
evaluacion al corto plazo (primer afio) arroja de manera atractiva utilidades netas de
$11.56 por cada $1 invertido. La implementacion de la propuesta por parte de la
compafiia comprende una serie de actividades y fases que deben ser ejecutadas en su
orden especifico en un periodo aproximado de 5 meses, a fin de iniciar con la medicion

y evaluacidn de las actividades del transporte y asi tomar las decisiones concernientes
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al futuro en la utilizacion del servicio como puede ser la renta programada de vehiculos
y/o compra de ellos. El disefio del sistema de gestion especificamente de transporte de
carga se considera un verdadero aporte a la compafia, como también al desarrollo del
ejercicio de la Ingenieria Industrial, por cuanto presenta una metodologia y un ejemplo
de cémo abordar la gestion de la operacion de un tercero que juega un papel vital e

importante en el logro de la mision para una compaiiia.

Yafiez (2016) su trabajo de investigacion denominado Propuesta sistema de
control de gestion empresa Chilexpress, Tesis para optar el titulo de Magister en
Control de Gestion. En la Universidad de Chile, Chile, teniendo como objetivo
general: Proponer un sistema de control de gestion que permita a la empresa tomar
mejores decisiones y acciones para conseguir los objetivos que se ha propuesto para
tener mayor valor para sus duefios y con liderazgo en el mercado. Ademas el sistema
permitira alinear a los trabajadores y asegura el cumplimiento de la propuesta de valor
para los clientes y cumplir con la mision y vision propuesta, empled la metodologia
descriptiva, no experimental, con métodos teoricos, inductivos, deductivos, analitico
y sintético, los principales resultados y conclusiones fueron que se ha hecho una
revision de la empresa Chilexpress, y en funcion de los distintos contenidos abordados,
se parte haciendo un andlisis que comienza desde su vision y mision pasando por un
analisis de la declaracion estratégica hasta llegar a un mapa estratégico y un esquema
de incentivos propiamente tal. Se ha identificado, la necesidad de contar con un sistema
de control de gestidén que permita por una parte alinear a las areas para dar mayor fuerza
a la propuesta de valor que es la que tiene posicionada a la empresa en el mercado,
pero en donde falta conseguir los objetivos impuestos por un mandato de su directorio.

Se espera que el sistema de control de gestién y su propuesta de estrategia
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permita a la empresa mantener el liderazgo en el mercado y consiga generar mayor
rentabilidad y valor a la empresa con el fin de conseguir lo esperando por los duefios
de ésta. Para esto a continuacion se mencionan un resumen de puntos importantes que
la empresa necesita y que fueron abordados en los contenidos de este proyecto de grado.
Se requiere re definir la declaracion de la estrategia de la empresa considerando el
analisis elaborado en este documento de proyecto de grado. Es importante que la
empresa tenga al menos los 4 ejes estratégicos planteados para poder dar consistencia
a la estrategia y posteriormente esté acorde a los objetivos definidos por cada
perspectiva. Se recomienda considerar la propuesta elaborada con el fin de disminuir
la brecha actual con el mandato recibido desde el directorio de la empresa. Es necesario
que la empresa implemente el esquema de incentivos para poder tener alineados a las
areas y sus respectivos cargos de acuerdo a los objetivos del mapa estratégico. Por
tanto, no es recomendable continuar con un modelo de pago por cumplimiento de
indicadores individuales como lo hace actualmente. Se requiere que el esquema de
incentivos propuesto se considere con un modelo de incentivos en que se lleve a los
mayores esfuerzos para conseguir no un indicador aislado de los objetivos del plan de
largo plazo, sino de un grupo de ellos para dar mayor relevancia a los objetivos
deseados y necesarios para la empresa. La empresa necesita redefinir su planteamiento
de negocio en términos de los cambios que se han dado en el tiempo y de acuerdo a las
nuevas exigencias que tiene el mercado, para ello se recomienda abordar el analisis
FODA vy tomar las acciones pertinente para reforzar los factores claves de éxito del

negocio y los elementos vistos en el lienzo de Canvas.

Moran (2016) en su trabajo de investigacion denominado Analisis a la

calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la
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oOptica del usuario, tesis para optar el titulo de Magister en Administracion de Empresas
mencion Planeacion, Ecuador, el objetivo general: Analizar la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la dptica del usuario, para
el cual empled la metodologia de investigacion de tipo descriptivo, las técnicas de
investigacion utilizadas para este informe fueron: encuesta, entrevista y observacion,
los principales resultados y conclusiones fueron que Los usuarios del servicio
consideran que el beneficio que cumplen de mejor manera las cooperativas de buses es
“movilizacion hasta el lugar donde se dirigen”, lo expresé el 94,34%, el trato recibido
por parte de choferes y cobradores, en su mayoria es malo, al sumar el porcentaje
regular y malo, se obtiene 95,82%, una de las apreciaciones mas bajas del servicio
recibido fue trato de choferes y cobradores, donde s6lo 7 personas (1,72%) de un total
de 407 (100%), se mostraron satisfechos con el trato recibido, del aspecto comodidad
recibida y limpieza de buses, arrojo que para el 79,60% de los usuarios, en cuanto a la
evaluacion del costo del servicio, para el 73,22% de los encuestados la tarifa es muy
buena y buena; mientras que para el 26,78% es regular y mala, y concluyo que En la
ciudad de Esmeraldas existen dos organizaciones que entregan el servicio de
transporte de buses, la cooperativa Las Palmas y la compafia Alonso de Illescas. Los
principales problemas que repercuten al momento de brindar el servicio son: la falta de
peritos por parte de la autoridad municipal para dar soluciones en los aspectos
operativos; por otro lado esta la pobre comunicacion entre las organizaciones y el
Municipio de Esmeraldas como ente que maneja esa competencia; no existe una
adecuada sefializacién de las paradas, lo que dificulta educar tanto a choferes como a
usuarios; la falta de cultura y educacion de choferes, oficiales y del mismo usuario,

quienes constantemente se maltratan entre si; y, no contar con los recursos para
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cambiar las unidades en mal estado. Para medir la satisfaccion de los usuarios fue
necesario consultarles como calificarian algunas variables del servicio recibido, es asi
que en relacion al trato por parte de choferes y cobradores, el 95,82% esta insatisfecho;
referente a la comodidad y limpieza de unidades el 79,61% esta insatisfecho; sobre el
costo actual del servicio el 73,22% esta satisfecho; en cuanto a la conduccion de los
buses el 78,63% esta insatisfecho; y por Gltimo en relacion al cumplimiento de rutas y
frecuencias el 79,60% esta satisfecho. De manera general los usuarios calificaron el
servicio de transporte de buses como regular, malo, y muy malo en un 93,85%. Entre
las principales fortalezas del servicio de transporte en Esmeraldas se pueden
mencionar: amplio parque automotor; la prestacion del servicio de transporte urbano
en la ciudad tiene aproximadamente 60 afios; costo accesible para la ciudadania; rutas
definidas; y, la contribucién al desarrollo local. Las 66 debilidades més significativas
son: no contar con personal operativo culto y educado; usuarios irrespetuosos que
pagan el servicio por debajo del costo real; unidades deterioradas; poca comunicacion
entre el Municipio de Esmeraldas y las operarias; limitada sefializacion de paradas
especificas; sistema de cobro obsoleto; no existen evaluaciones permanentes del

servicio.

Villar (2019) en su trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de
la gestidn de calidad y el uso del marketing de las MYPES sector transporte, rubro
carga pesada en el distrito de Tumbes, 2019, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Tumbes, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y el uso marketing de las MYPES sector transporte, rubro carga pesada en

el distrito de tumbes, 2019. La metodologia que emple6 fue tipo de descriptivo, nivel
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de investigacion cuantitativo y el disefio de investigacion fue no experimental, teniendo
en cuenta la muestra de 10 involucrados, siendo 68 clientes en 10 empresas de
transporte rubro carga pesada y por cada empresa 01 involucrado, en la Ciudad de
Tumbes, los principales resultados y conclusiones fueron que el 73.53% (50) nos dicen
que las empresas si brindan un buen servicio, el 80.88% (55) nos dicen que si brindan
informacidn sobre sus servicios, el 73.53% (50) nos dicen que si cumple con los
horarios establecidos, el 58.82% (40) nos dicen gue si brinden opciones del servicio, el
58.82% (40) nos dicen que las empresas si brindan informacién, el 70.59% (48) nos
dicen que las empresas no toman iniciativas sobre el servicio, el 88.24% (60) nos dicen
que si laempresas deben mejorar el servicio, y concluyo que los duefios de las empresas
de transporte utilizan un tipo de gestion de calidad basada en la calidad que se define
como la eficiencia de los vehiculos en el trayecto de un punto hasta su llegada,
permitiendo que los clientes se sientan satisfechos por el servicio brindado. En el
primer objetivo especifico 02 se muestra que la empresa de transporte utiliza un
principio en gestion de calidad basada en la mejora continua que se define por los tipos
de cargas que hoy en dia son mas buscados que se son las de carga de verduras, y por

ello las empresas deben estar en una mejora continua.

Gonzales (2016) en su trabajo de investigacién denominada Caracterizacion de
la gestidn de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular de
pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz, 2016, tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en
la ciudad de Huaraz, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de
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gestion en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz en el 2016. La
metodologia que empled fue tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y
un disefio transaccional. Para la determinacion de la muestra, se identificé una muestra
censal de 47 gerentes de la empresa de transporte terrestre debido a que la poblacién
fue relativamente pequefia, a quiénes se les aplicé un cuestionario de 12 preguntas
cerradas por medio de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que
el 51,06% de los gerentes encuestados del rubro otros tipos de transporte regular de
pasajeros por via terrestre sefialan que los empleados no cumplen con sus funciones
dentro de la empresa y un 48,9 manifiestan lo contrario. EI 61,70% de los gerentes
encuestados manifiestan, que realizar los trdmites dentro de la empresa tardan
demasiado y el 38.30% manifiestan que realizar los tramites dentro de la empresa son
rapidos, y concluyo que Las caracteristicas de la gestién de calidad bajo el uso de
instrumentos normativos de gestién en las micro y pequefias empresas del sector
servicio - rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el
distrito de Huaraz, son las siguientes: elevado indice de incumplimiento de funciones
y responsabilidades plasmados en el Reglamento de Organizacion y Funciones — ROF,
por parte de los empleados de las empresas de transporte terrestres. Respecto a las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de
gestion en las Micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre del distrito de Huaraz, los resultados
del estudio nos muestran deficiencias tales como: Los gerentes nunca utilizan los
indicadores para evaluar la eficacia para lograr los objetivos dentro de la empresa,

asimismo los gerentes no consideran requisitos especificos para la contratacion del
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personal al cargo requerido, los empleados no conocen sus derechos y 87 obligaciones,
las remuneraciones del personal no se cumplen de acuerdo al contrato suscrito y al
puesto que se le haya asignado, no cuentan con un organigrama estructural, los
empleados no cumplen con las responsabilidades asignadas por la empresa, los
empleados no cumplen con sus funciones dentro de la empresa, los tramites no son
agilizados y tardan demasiado en la atencidn, que los procesos estandarizados no
contribuyen alcanzar los objetivos de su empresa, y nunca realizan el seguimiento o

verificacion después de cada actividad ejecutada por la empresa.

Cardenas (2019) en su trabajo de investigacién denominada La Gestion de la
Calidad y su influencia en los Beneficios de las MYPES del Sector Servicio - Rubro
Transporte de Pasajeros, del Distrito de Villa Maria del Triunfo, Lima 2018, tesis para
optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Lima, quien tuvo como objetivo general:
Determinar la influencia de una gestion de calidad en los beneficios de las MYPE del
sector servicio-rubro transporte de pasajeros, del distrito de Villa Maria del Triunfo,
Lima 2018. La metodologia que emple6 fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental y de corte transversal. Se tom6 una muestra de 09
microempresas y se aplicd un cuestionario de 37 preguntas cerradas, los principales
resultados y conclusiones fueron que El 66.7% de las MYPE considera que la gestion
de calidad en sus empresas es de nivel alto. El 66.7% de las MYPE considera la
dimensién planificacion y el 100% en la dimension control de la calidad y el 77.8% de
la dimensién mejora de la calidad de nivel alto, y concluyo que La mayoria de las
MYPE considera que la gestion de calidad en sus empresas es de nivel alto y la

dimension planificacion también es de nivel medio. La totalidad de las empresas
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considera que la dimensidn control de la calidad es de nivel alto. La mayoria de las
empresas de transporte de este estudio consideran la dimension mejora de la calidad

como de nivel alto.

Carrefio (2018) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la
gestion de calidad y financiamiento de las MY PE rubro transporte de carga ruta Sullana
— Lima — Sullana afio 2017, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion
en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, quien tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y financiamiento de las MYPE rubro transporte de carga ruta Sullana— Lima —
Sullana afio 2017, emple6 la metodologia es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de
disefio no experimental con corte transversal. La poblacion en el variable
financiamiento es de 10 personas, y en la variable gestion de calidad es infinita,
aplicando formula estadistica se determind 384 clientes a encuestar, los principales
resultados y conclusiones fueron que El 90% manifiestan que para la marcha de la
empresa es indispensable el financiamiento, y el mismo porcentaje refieren que la
obtencion del financiamiento es en la modalidad de largo plazo. En el caso de la gestion
de calidad el 52% manifestaron que si tienen nivel de gestidn de calidad, un 90% se
orientan a ser competitivos y brindar calidad frente a su competencia, y concluyo que
las unidades econdémicas en materia de investigacion, para la gestion de la organizacion
es importante el financiamiento en las MYPES por el flujo de efectivo porque cubre
todos los gastos de las empresas como son pagos de personal, servicios basicos,
seguros, impuestos, la modalidad de obtencion es a largo plazo; en relacion a la gestion
de calidad las empresas cuentan con un control de la eficacia garantizando el bienestar

de los clientes. Se identificaron los objetivos de
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gestion de calidad que aplican las microempresarios en Sus empresas son
aseguramiento de calidad de la empresa y que garanticen el buen funcionamiento de
la empresa; satisfaccion de sus clientes y para lograr brindan servicio de calidad,
atencion personalizada, cumplen con los requisito de Ley; buena relacion con los
clientes porque tienen un fuerte vinculo, que puede hacer la diferencia entre la
competencia, sobre todo cuentan con liderazgo, objetivos fundamentales para mejorar
la competitividad y la calidad frente a su competencia. Por tanto se determina que la
importancia del financiamiento en las MYPES de transporte de carga es el flujo de
efectivo porque pueden realizar compra de vehiculos, local propio, terrenos, materiales,
equipos de oficina, equipos, un sitio web y tarjetas de visita ademas cubre todo los
gastos de las empresas como son servicios basicos, seguros, impuestos; ademas el
préstamo obtenido por las entidades bancarios no cubrié todas las actividades de las

misma, y consideran que no tuvieran toda la flota de vehiculos que tienen al dia de hoy.

Zapata (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacién de la
calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales el
condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018, tesis para optar el titulo de Licenciado
en Administracion en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Sullana, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y
servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018, empled la
metodologia su tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal. La poblacion en la variable calidad de servicio fue los pasajeros, aplicando

formula estadistica se determind 68 clientes a encuestar, y liderazgo fue
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dirigido al personal, luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor
de las variables. Para la recopilacion de la informacién se utilizé la técnica de la
encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 87% de clientes manifiesta que los
choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de
trasladarle a su destino; el 82% del personal manifiesta que el liderazgo autocratico
siempre le ha permitido el incremento de pasajeros para su empresa, y concluyo que
Las estrategias de la calidad del servicio que identifican los clientes en la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor EIRL es sinceridad porque los choferes son
honestos al momento de realizar el cobro por transporte de pasajeros, actitud porque
son personas amables y cordiales al momento de brindar un servicio, ambiente
agradable porque los vehiculos cuentan con seguridad, higiene y limpieza que han
contribuido a un ambiente donde se puede viajar con satisfaccion, confiabilidad porque
brindan un servicio adecuado y un clima que genere sensaciones que conecten
emocionalmente tranquilo y con total satisfaccion. Se describe los tipos de calidad del
servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor son fiabilidad
porgue los choferes ejecutan el servicio de forma cuidadosa al momento de trasladarle
a su destino a cada pasajero, comunicacion porque brindan comunicacion adecuada y
precisa sobre los lugares a donde llegan, conformidad porque el servicio ofrecido por
la empresa cumple con las normas y estandares establecidos por la ley como sello de
calidad, profesionalidad porque muestran destrezas y conocimientos al momento de
manejar el vehiculo, pero no cuentan con seguridad porque los vehiculo no tienen un

sistema de GPS en caso de asalto, robo o accidente en pleno transito.
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Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la
capacitacion y gestion de calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros —
rubro auto colectivos de la provincia de Sullana, afio 2016, tesis para optar el titulo de
Licenciada en Administracion en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Sullana, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales
las caracteristicas de capacitacion y gestion de calidad de las MYPE del sector
transporte de pasajeros - rubro auto colectivos de la provincia de Sullana, afio 2016,
empled la metodologia de nivel cuantitativo, se escogié una muestra de 20 MYPE de
transporte pasajeros - rubro auto colectivo de la provincia de Sullana, a quienes se le
aplico un cuestionario de 23 preguntas, los principales resultados y conclusiones fueron
que el 85% representa que un buen sistema de gestion de calidad si generara ventajas ante
la competencia, por otro lado en un 100% responde que cree que la gestion de calidad que
brinda su MYPE atrae mayor cantidad de clientes, y concluyo que la gestion de calidad
tiene por caracteristica la mejora continua de productos y servicios permitiendo mejorar
la imagen externa de la 91 empresa para aumentar la competitividad , aumentar su

presencia en el mercado satisfaciendo las necesidades de los clientes.

2.1.2. Variable satisfaccion al cliente

Soriano (2017) en su trabajo de investigacion denominado Analisis de la
expectativa de calidad y su relacién con la satisfaccion del servicio de transporte
comercial mixto de pasajeros en Puerto Ayora, tesis que para obtener el titulo de

Licenciatura en Ciencias de la educacién mencion Comercio y Administracion, en la
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Universidad Central del Ecuador, Ecuador, teniendo como objetivo general: Analizar
la expectativa de calidad que tienen los usuarios con respecto a la satisfaccion del
servicio de transporte terrestre de pasajeros en Puerto Ayora, empled la metodologia
de tipo bibliografica o documental, explicativa, descriptiva; los principales resultados
y conclusiones fueron que La expectativa es la ilusion de realizar o ver cumplido un
determinado propdsito, que el usuario vivira al comprar un determinado producto o
servicio y estos se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:
Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el servicio.
Experiencias de servicios anteriores. Opiniones de amistades, familiares, conocidos y
lideres de opinién. Promesas que ofrecen los competidores Las expectativas estan
integradas por los siguientes elementos, Cortesia, Comunicacién, Accesibilidad,
Fiabilidad. Profesionalidad, Elementos tangibles, Capacidad de respuesta. Las
expectativas que tienen los usuarios acerca del medio de transporte comercial mixto
son las siguientes: cortesia tiene una escala promedio de 249/288, por lo que se
concluye que es una expectativa importante, de acuerdo a la metodologia utilizada en
la presente investigacidn. seguridad tiene una escala promedio de expectativa de
261/288, por lo que se concluye que es muy importante. accesibilidad tiene una escala
promedio de expectativa de 185/288, por lo que se considera que es nada importante.
comunicacion tiene una escala promedio de expectativa de 178/288, por lo que se
concluye que es nada importante. elementos tangibles tiene una escala promedio de
expectativa de 243/288, por lo que se considera que es importante. credibilidad tiene
una escala promedio de expectativa de 259/288, se concluye que es muy importante.
profesionalidad tiene una escala promedio de expectativa de 273/288, por lo que se

concluye que es muy importante. capacidad de respuesta tiene una escala promedio de
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expectativa de 229/288, se concluye que es poco importante. 3.- los elementos para
evaluar la satisfaccion son: a) el rendimiento percibido b) cumplimiento de expectativas
c) los niveles de satisfaccion 4.- los niveles de satisfaccion que muestran los usuarios
acerca del transporte comercial mixto son: cortesia tiene una escala promedio de
satisfaccion de 173/288, por lo que se concluye que es nada satisfactorio. seguridad
tiene una escala promedio de satisfaccion de 169/288, por lo que se concluye que se

encuentran nada satisfechos.

Morocho & Plaza (2016) en su trabajo de investigacion denominado
Influencia de la calidad de servicio de transporte en la rentabilidad de la empresa.
Utilizando la técnica Servqual, Caso de estudio Transfrosur Cia. Ltda, tesis que para
obtener el titulo de Ingenieria Comercial, en la Universidad Catolica Santiago de
Guayaquil, Ecuador, teniendo como objetivo general: Determinar la influencia de la
Calidad del Servicio de Transporte en la rentabilidad de la empresa, utilizando la
técnica SERVQUAL, en el caso de estudio TRANSFROSUR Cia. Ltda, empleé la
metodologia Descriptiva, Bibliografica y De campo, deductivo, la técnica de la
encuesta, utiliz6 como instrumento para la encuesta un cuestionario con preguntas que
seran abiertos, cerrada y de opcion mdaltiple; los principales resultados y conclusiones
fueron que 84% de calificacion para el estado y comodidad de los asientos de los buses,
85% para el confort y clima (acondicionador de aire) durante el viaje, 80% para el
estado referente a la impresion 84% 85% 80% 64% 79% 79% 79% 79% 81% 79%
Estado y comodidad de los asientos Confort y clima (acondicionador de aire) durante
el viaje Aseo y la higiene Materiales informativos Estado general de los buses
Calificacion. Obtenida PROMEDIO 81 que le dejo el aseo y la higiene de los buses,

el estado de materiales informativos que le entrega el personal de la Compafiia obtuvo
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un 64%, mientras que respecto a la condicion del estado general de los buses
(incluyendo el bafio) pertenecientes a la Compafia de Transporte Transfrosur Cia.
Ltda., se obtuvo una calificacion de 81, y concluyo que Producto del estudio
exploratorio que se ha realizado y de la propuesta financiera, se ha determinado que
puede surgir la siguiente hipotesis: La Calidad del Servicio de Transporte influye en
la rentabilidad de la empresa. Utilizando la técnica SERVQUAL, caso de estudio
TRANSFROSUR Cia. Ltda. La misma que podria ser probada en estudios posteriores
por la empresa una vez aplicado el modelo ServQual; considerando como variable
independiente la calidad del servicio y como variable dependiente la rentabilidad de la
empresa, para medir la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio de

transporte terrestre que se brinda desde Huaquillas a Guayaquil o viceversa.

Meza (2017) en su trabajo de investigacion denominado Programa de
mejoramiento continuo de la calidad de servicio del transporte de carga Aresan, C.A.
municipio Valencia, estado Carabobo, tesis que para obtener el titulo en Gerencia de
Calidad y Productividad en la Universidad de Carabobo, Venezuela, teniendo como
objetivo general: Disefiar un programa de mejoramiento continuo en la calidad del
servicio en la empresa de Transporte de carga Aresan, C.A. Municipio Valencia,
Estado Carabobo, emple6 la metodologia el método se describe el tipo y disefio de la
investigacion, al igual que las fases metodoldgicas a cumplir en este estudio, las cuales
estan comprendidas por el diagndstico de la satisfaccion del usuario, la presentacién
del estudio de factibilidad y la elaboracion del programa de mejoramiento continuo de
la calidad, los principales resultados y conclusiones fueron que en el item 8 el 86%
estuvo de acuerdo en que la rapidez del servicio debe ser excelente; en el 9, un 86%

en que corresponde comunicar los plazos minimos para la resolucién de los tramites
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y/o prestacion del servicio; en el 10, un 86%, expresa que los canales de informacion
del servicio a utilizar se obligan a ser adecuados, en el 11, un 86% manifiesta que debe
existir facilidad para realizar los tramites, en el 12, un 86%, expresa que estos tienen
que ser rapidos , en el 13, el 100% manifestd que los recursos deben adecuarse a la
prestacion de los servicio y en el 14, el 100%, en que conviene dar respuestas a las
quejas y sugerencias, y concluyo que existe entre los empleados y trabajadores un
descontento y un malestar generalizado. Por la forma como se llevan a cabo los
programas de mejoramiento en la flota de vehiculos en el Transporte de Carga Aresan,
C.A. En cuanto a las condiciones ambientales y fisico de la empresa para la prestacion
de la calidad de servicio, no son de las mejores. No se observan ningun tipo de cambios
y de transformaciones. Por otro lado, existen un sin nimero de quejas y reclamos por
parte de los clientes (choferes) en cuanto a la calidad de servicio que se viene prestando
por el transporte, debido a la cantidad de demoras, retrasos, en la entrega de productos
y bienes manufacturados. En cuanto al personal, en su mayoria no cuenta con la
capacitacion y | entrenamiento para llevar a cabo las funciones asignada. Con
frecuencia existe una alta rotacion del personal y en algunos casos son trabajadores a
destajo. Con respecto a la infraestructura y a la planta fisica es casi nula, es decir, que
cuando hay periodos de lluvia, los trabajadores no pueden ejecutar ningun tipo de
actividades o labores de arreglo y mantenimiento de la flota de vehiculos. Igualmente,
se carece de equipos, mobiliario, herramientas necesarias que les permitan encarar y
enfrentar las fallas y reparaciones de los vehiculos por el normal, desenvolvimiento sus
servicios y tareas que deben ejecutar. En la mayoria de los casos tienen que estar
solicitando préstamos de equipos y herramientas a terceros, ademas de contratar

equipos para resolver los problemas de mantenimiento de los vehiculos de carga.
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Modesto (2017) en su trabajo de investigacion denominada Calidad de servicio
y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de
pasajeros GM internacional SAC — Huénuco. 2017, tesis para optar el titulo de
Licenciada en Administracion en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de HUANUCO, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de
Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, 2017. La metodologia que
empled cuantitativa, con el disefio transaccional — correlacional. El objetivo principal
es determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la
empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC — Huanuco.
2017, los principales resultados y conclusiones fueron que el 29% ha indicado que, si
atiende con rapidez a los clientes que vienen adquirir un servicio de la empresa, 62%
dice que no dan seguridad a los clientes, el 46% ha sefialado que los bienes de la
empresa se encuentran en un buen estado y ayudan a dar un buen servicio de calidad,
el 44% ha sefialado que la empresa cuenta con un buen ambiente para atencion al
publico, el 54% que no inspiran confianza porque los clientes vienen estresados
renegando, el 54% del entrevistado dijo que si cumple con las expectativas de los
clientes, y concluyo que la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, los resultados
muestran que la percepcion de los clientes respecto a la calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion que obtienen, por tanto, cualquier 61 actividad que mejore la
prestacion del servicio se relacionara con una mejora en la satisfaccion de los clientes.
Se determind la relacion entre la atencion de calidad y el valor percibido en la empresa

de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, la
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atencion, el trato y la amabilidad con la cual los trabajadores atienden al cliente
determinara el valor que estos perciban (grado de satisfaccion o sensacion que el cliente
se forma durante y después de la prestacion del servicio). Se analizd la relacion
significativa entre la Infraestructura y la capacitacion en la empresa de Transportes
terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, 2017. Un ambiente adecuado depende
en gran medida de la administracion del lugar de trabajo por parte de los trabajadores,
segun los resultados de la investigacion se muestran ciertas deficiencias en actividades
en tiempo de espera, el orden en la entrega y almacenamiento de equipaje. Se demostrd
la relacion entre la motivacion y la induccion en la empresa de Transportes terrestres
de pasajeros GM Internacional SAC, 2017. Los esfuerzos o actividades que se hagan
por mejorar el clima laboral y la motivacién de los trabajadores inciden en el

desempefio laboral de los empleados.

Luna (2019) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de alquiler de
lineas de transporte y satisfaccion en transportistas de Sisa Tours S.A.C, provincia de
El Dorado, 2018, tesis para optar el titulo de Maestria en Administracién en la
Universidad Cesar Vallejo, en la ciudad de Dorado, quien tuvo como objetivo general:
Establecer la relacion entre la gestion de alquiler de lineas de transporte y la satisfaccion
en transportistas de Sisa Tours S.A.C, provincia de ElI Dorado, 2018, empled la
metodologia de investigacion del tipo no experimental, descriptivo correlacional, se
baso para recaudar la informacién con una encuesta aplicada a 75 transportistas, los
principales resultados y conclusiones fueron que el nivel de gestion de alquileres en la
empresa de Transportes Sisa Tours S.A.C., provincia de ElI Dorado. El 43% de
encuestados indicaron que es “regular”, el nivel de las dimensiones de la variable

gestion de alquileres en la empresa de Transportes Sisa Tours S.A.C.,
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provincia de El Dorado. En cuanto a la dimension de planeacion el 36% indicaron que
es Malo Regular Bueno 33 “regular y bueno”, el nivel de satisfaccion de transportistas
en la empresa de Transportes Sisa Tours S.A.C., provincia de EI Dorado. El 40% de
encuestados indicaron que es “medio”, y concluyo que de la variable satisfaccion de
transportistas en la empresa de Transportes Sisa Tours S.A.C., provincia de El Dorado.
El 40% de encuestados indicaron que es “medio”, el 31% indicaron que es “alto” y el
29% indicaron que es “bajo”, a su vez se realizaron andlisis en cada una de sus
dimensiones, tal es el caso de la dimension de factores higiénicos indicaron que es
“bajo” en un 41%, en un 32% indicaron que es alto y solo un 27% indicaron que es
“medio”, a su vez en la dimensién de factores motivacionales, indicaron que es “medio
en un 48%, el 29% indicaron que es “alto, mientras que solo el 23% indicaron que es
“bajo”.

Diaz & Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion denominada Calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C
Chiclayo -2016, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion,
en la Universidad Sefior de Sipan, en la ciudad de Chiclayo, quien tuvo como objetivo
general: Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién
del cliente de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C Chiclayo — 2016. La
metodologia que emple6 fue tipo de investigacién correlacional con enfoque
cuantitativo, tipo no experimental transeccional correlaciona, los principales resultados
y conclusiones fueron que si la empresa dispone de tecnologia adecuada para brindar
el servicio el 53.3% estd de acuerdo, los clientes tiene apariencia impecable para
atender a los usuarios el porcentaje mayor con un 59.4% respondio estar de acuerdo,

la empresa cuenta con elementos visualmente atractivos el 57.3%

42



reflejo estar de acuerdo, los empleados se muestran dispuesto a ayudar a los clientes
el 43.8% estan de acuerdo, el 43.8% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo
que los empleados ofrezcan un servicio rapido y eficiente, y concluyo que nivel de
satisfaccion que existe de los clientes para con el servicio brindado se pudo determinar
que la empresa de transportes Angel Divino S.A.C cuenta con un grado aceptable en
cuanto a satisfaccion por partes de los clientes que solicitan dia a dia los servicios de
transportes viendose reflejado en las dimensiones tomadas en cuenta para esta
variable, siendo la dimision de “seguridad” en la que los clientes se encuentran
maés conformes arrojando un porcentaje general de aceptacion de 97.95% , seguido de
la dimensidn de “servicio” con 68.21% y la dimension “precio” que resulto con un
66%, de lo cual podemos evidenciar que si bien es cierto la empresa muestra indices
positivos de satisfaccion usuaria aun hay aspectos que se pueden mejorar dentro de
los procesos del servicio que se brinda para lograr una mayor y mejor satisfaccion
dentro del servicio del rubro de transporte. Del tercer objetivo planteado respecto al
nivel de relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente,
teniendo como referente los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas a
lo clientes en la empresa de transporte Angel Divino S.A.C se pudo determinar una
buena aceptacion del servicio que se ve reflejada en la satisfaccion de sus clientes
concluyendo que si existe relacion entre la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion al cliente dentro de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. Por lo
tanto, respecto al objetivo general planteado se concluyd que existe una correcta
relacion respecto a la calidad del servicio que viene brindando la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C hacia sus clientes los cuales se ven reflejados mediante

la satisfaccion de los mismos a traves del servicio adquirido aceptandose asi
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la hipotesis alternativa H1 y rechazandose la hipdtesis nula HO establecidas

anteriormente.

Novoa & Regalado (2017) en su trabajo de investigacion denominado Analisis
de la relacion entre clima laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Oltursa - Piura
y Chiclayo, Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas, en la Universidad Nacional de Piura, en la ciudad de PIURA, el cual tuvo
como objetivo general: Analizar la relacion que existe entre el clima laboral y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Oltursa para las ciudades de Piura y
Chiclayo, empleo la metodologia de la investigacién de un enfoque cuantitativo
y cualitativo, el enfoque cuantitativo, investigacion descriptiva los principales
resultados y conclusiones fueron que el coeficiente encontrado es excelente (0,816), lo
cual indica que se estd midiendo de manera correcta Elementos Tangibles, una media
de 3,85 que indica, de acuerdo al baremo propuesto, que los clientes de Oltursa estan
satisfechos con las instalaciones fisicas, equipos empleados y personal asociado al
servicio, el item con la menor brecha es el referido a lo moderno de los buses, ya que
su valor es de -0.98, la mas proxima a cero de todas, el coeficiente encontrado es
adecuado (0.689), lo cual indica que se estd midiendo de manera correcta la dimension
Seguridad, una media de 3,96 que indica, de acuerdo al baremo propuesto, que los
clientes de Oltursa estan satisfechos con las politicas de seguridad que ofrece la
empresa, y concluyo que la dimension de satisfaccion de clientes que mas contribuye
a que los usuarios de la empresa Oltursa se sientan satisfechos con el servicio que
ofrece es la Seguridad con un promedio de 3.96, seguido de la Fiabilidad (3.87). Lo
que significa que la propuesta de valor que el cliente aprecia esta enfocada en el

conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su habilidad para
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transmitir confianza al cliente. Asimismo, se valora la habilidad de prestar el servicio
tal como se ha prometido con error cero con eficiencia y eficacia. Los clientes de
Chiclayo son los que mejor nivel de satisfaccion muestran, en todas las dimensiones.
Es importante mencionar, que en la totalidad de la muestra de cliente ninguno dio a
conocer insatisfaccion en el servicio, por lo que se concluye que el servicio que ofrece

la empresa es bueno.

Lopez (2017) en su trabajo de investigacién denominado Caracterizacion de
la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del banco de crédito del
Perl — agencia Tambogrande — Piura — 2017, tesis para optar el titulo de Licenciada en
Ciencias Administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la
ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad del servicio y satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Peru
— Agencia Tambo Grande — Piura — 2017, empled la metodologia en la investigacion
es de tipo descriptiva, de nivel cuantitativa y disefio no experimental- transversal, se
desarroll6 teniendo como muestra aleatoria simple a 96 clientes y se utiliz6 como
instrumento de investigacion el cuestionario, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 26% de los encuestados sefiala que estd muy satisfecho con la experiencia
dentro de la agencia BCP Tambo Grande, el 49% de los encuestados dijo que estaba de
acuerdo en volver a visitar la agencia BCP Tambo Grande, 45.8% sustentada en la
evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios; con respecto a las
dimensiones y sus elementos encontramos que aspectos tangibles
46.5%,confiabilidad 42.0%, respuesta rapida 55.3%,seguridad 63.4%,empatia 73.5%,
por lo tanto se puede definir que el grado de satisfaccion por los usuarios del hospital

regional es relativamente poco satisfactorio por lo que se recomienda un plan de
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mejora para lograr la satisfaccion del cliente, y concluyo que los clientes se encuentran
satisfechos teniendo como resultado que el nivel de satisfaccion del cliente en la

Agencia BCP Tambo Grande es de nivel medio.

Panta (2019) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion de la
gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa rubro
laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana afio 2018, tesis para optar el
titulo profesional de Licenciada en Administracion en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la
micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana
afio 2018. Es una investigacion Método fue tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio
no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacién se utilizé
la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 20 preguntas
cerradas. La poblacién en la variable gestion de calidad y satisfaccion al cliente es
infinita, aplicando formula estadistica se determind 384 clientes a encuestar, luego de
aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 91% de clientes encuestados
considera que las empresas nunca utilizan representaciones graficas para los eventos
que ocurre en los distintos procesos, el 95% de clientes encuestados considera que la
atencion brindada en el laboratorio clinico donde se atendié nunca le impactaron
significativamente en la calidad de servicio, y concluyo que los elementos que
conforman la satisfaccion del cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio
de analisis clinico es: niveles de satisfaccion: porgue se siente satisfecho con la atencion

brindada por parte del personal; expectativa: porque cumple con todas las
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normas de habilitacion requeridas por la ley; rendimiento percibido: porque el software
para gestion y control de los procesos del Laboratorio de Analisis Clinicos proporciona
gran rendimiento y disponibilidad de datos, ademas cumple y supera sus expectativas
de los clientes. Los indicadores que se establecen para la satisfaccion al cliente y que
identifican los propietarios de los laboratorios de analisis clinico son: defecto: porque
cuando entregan los resultados presentan errores respecto al valor de referencia; grado
de fidelizacion: porque los clientes siempre acuden al mismo laboratorio para realizarse
un analisis, aunque alguna vez han realizado un reclamo por un examen mal elaborado,
por otro lado nunca se les ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de

mejorar los niveles de satisfaccion y lealtad.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Gestion de calidad
2.2.1.1.Concepto de gestion de calidad

Para, Gonzalez (2017) la gestion de calidad es aquel método o procedimiento
que las empresas realizan con el objetivo de lograr optimizar sus bienes y servicios.
Asimismo, tiene como principio, lograr la satisfaccion del cliente, y a que si hay un
cliente complacido es seguro que sea fiel a la marca. Por otro lado, existen distintas
maneras para desarrollar una buena gestion de la calidad; lo primero que debe hacerse
es identificar las necesidades de los clientes y a partir de ello poder satisfacer sus
necesidades como se debe. Y si se quiere realizar algo, algin cambio dentro de los
procesos, primero se debe averiguar si eso va a satisfacer al cliente, de lo contrario lo

perderan para siempre.

Un Sistema de Gestion de Calidad es un medio por el cual la empresa puede
planificar, llevar a cabo lo planificado y mantener un control sobre las actividades que
se realizan al interior de la empresa. Todo ello se realiza con el fin de obtener buenos
resultados y ofrecer un servicio de calidad que agrade al cliente, y a partir de ello lograr

los objetivos propuestos por la empresa.

Ucha (2016) define la gestion de calidad, que también es conocido como sistema
de gestion de la calidad, como un grupo de normas a las que estan sometidas algunas
empresas, con la finalidad de lograr altos niveles de calidad en sus productos o
servicios. Entre dichas normas, destacan las siguientes: contar con una estructura
organizacional, en donde se organizan los puestos de trabajo, desde los gerentes hasta

los empleados, también es necesario agruparlos segun las responsabilidades que

48



tienen, de esa manera se tendrd un control de la organizacion y la empresa podra

cumplir con sus objetivos de una manera eficiente y eficaz.

Por tanto, la gestion de la Calidad es el conjunto de actividades bien
planificadas y organizadas que sirven para garantizar la calidad total de un producto o
servicio. Los grandes compradores se han dado cuenta de la importancia de la calidad,
por ello piden a sus proveedores que informaran de todos los aspectos de la empresa

que pueden afectar o beneficiar a la calidad del producto que se les ofrecia.

Ademas, Uribe (2011) explica que el sistema de gestion de calidad se encarga
de organizar todos los procesos y recursos con el objetivo de mejorar la calidad de todo
lo que ofrece una empresa. Es muy importante que se ofrezcan productos o servicios
de calidad, ya que esto va a satisfacer al cliente, y es mas que seguro que va a realizar
mas compras en el mismo lugar, lo que significa mas ingresos econdmicos, fidelizacion
del cliente, etc. A partir de ello, se puede decir que un sistema de gestion de calidad es
una herramienta con la que los procesos empresariales se realizaran adecuadamente,

logrando altos niveles de calidad.

Entonces las empresas que implementan un sistema de gestion de calidad
ponen al cliente como elemento principal, al que deben satisfacer, pues es el cliente la
base de su negocio, asimismo, los trabajadores se comprometen con la empresa y
utilizan sus habilidades para cumplir con los objetivos comunes; en uno de ellos es
lograr altos niveles de calidad para complacer al cliente. Por otro lado, se habla de que
el implementar dicho sistema implica gastos, tanto de dinero como de tiempo, sin
embargo, con la puesta en marcha se veran grandes resultados que beneficiaran a la

compafiia.
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Por lo tanto, Pozo (2012) explica que para que un sistema de gestion de
calidad contribuya a mejorar la productividad de la empresa, es necesario planificar,
establecer objetivos, y ver cuél es la mejor manera de cumplirlos, pero para ello se debe
poner siempre al cliente en primer lugar, y haciendo todo lo posible para
mantenerlo satisfecho. Ademas, es importante que se sigan y cumplan las normas de la
politica de calidad para poder obtener resultados eficaces y eficientes. De igual manera,
el sistema de gestion de calidad previene defectos de calidad del producto mejorando

los productos y servicios.

2.2.1.2.elementos de la gestion de calidad

Para, Cuatrecasas (2011) define un Sistema de Gestion de la Calidad es aquel
que contribuye a que los procesos que desarrolla una empresa se lleven a cabo de la
mejor manera posible, para asegurar la satisfaccion del cliente y menos costos para la
calidad. En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de
acciones bien organizadas que se realizan sobre un conjunto de elementos para obtener
altos niveles de calidad a través de la mejora continua de todos los procesos con el fin

de satisfacer al cliente y alcanzar las metas propuestas por la organizacion.

Implementar un Sistema de Gestidn de la Calidad trae grandes beneficios, pero
para un buen desarrollo dl mismo, se deben tomar en cuenta los siguientes elementos

de Gestion de la Calidad, éstos son:
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Estrategias: Es necesario definir y establecer objetivos, y de esa manera
establecer métodos que se usaran para cumplir las metas que han sido trazadas
anteriormente, ademas la empresa debe tomar en cuenta que las estrategias que lleve a

cabo deben estar enfocadas en lograr la satisfaccion del cliente. (Cortes, 2017)

Sin embargo, una estrategia bien estructurada, permite el buen desarrollo de los
sistemas de gestion. Pero, también existen algunas pautas para lograr el desarrollo de
dicho sistema, por ejemplo: La persona que es la encargada de dirigir este sistema debe
estar muy bien capacitada, sobre todos, para lograr los objetivos que se han establecido
anteriormente, también debe existir una adecuada planeacion y organizacion que es la

base de todo sistema de gestion de calidad. (Balague & Jaarmo, 2014)

Procesos: Es un elemento clave de los sistemas de gestion de calidad, pues sin
los procesos no se obtiene nada. Por ello, se necesita identificar, estudiar y llevar a cabo
los procesos adecuados que se necesitan para la realizacién del producto o servicio, y
al mismo tiempo, los procesos deben ir de acuerdo a los objetivos planteados, es decir
que todos los procedimientos que se realicen permitan alcanzar las metas propuestas.
También se deben definir las actividades a realizar (planificacion) y supervisar dichas

actividades y de esa manera lograr la eficacia de los procesos. (Cuatrecasas, 2011)

Un proceso es un conjunto de acciones que estan relacionadas entre si, para
cumplir con un objetivo en comun, que es la elaboracion de bienes o servicios. Los

procesos o procedimientos convierten los elementos de entrada en productos, pero para
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ello se necesita de recursos, pues un proceso no puede llevarse a cabo sin los recursos

necesarios y adecuados. (Cortes, 2017)

Recursos: Para la realizacion de los procesos se necesita de recursos, los cuales
se deben definir con anticipacion. Un recurso es: el personal de trabajo, las
herramientas que se utilizaran, los medios, el ambiente de trabajo, el dinero que se

necesitara para apoyar las actividades de la calidad, etc. (Balague & Jaarmo, 2014)

Estructura Organizacional: Organizar a los trabajadores seguin sus
responsabilidades, desde aquellos que dirigen la empresa, hasta los empleados. Es
necesario que cada uno conozca cual es su obligacion y de esa manera pueda cumplirla

y asi poder lograr los objetivos comunes de la empresa. (Cortes, 2017)

La Estructura Organizacional se basa en agrupar a cada trabajador segin sus
responsabilidades para asi poder lograr los objetivos comunes de manera eficaz y

eficiente. (Balague & Jaarmo, 2014)

Documentos: Para llevar a cabo una adecuada operacion, es importante
establecer todo tipo de documentacion y de esa manera lograr que la empresa sea mas

eficiente en todos sus &mbitos. (Cuatrecasas, 2011)

Los documentos de Gestion empresarial son medios con los cuales las empresas
pueden controlar la calidad en todos los ambitos de la organizacion, ademas puede
realizar sus operaciones de manera adecuada y para asi poder cumplir sus objetivos.

(Cortes, 2017)
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2.2.1.3.Beneficios de la gestion de calidad

Para, Pardo & Calso (2018) actualmente, se puede observar que existe gran
competencia empresarial, entonces las personas tienen mas opciones de lugares en el
que pueden adquirir sus productos o servicios. En este caso, los sistemas de gestion de
calidad juegan un papel muy importante, pues van hacia la mejora continua de los
distintos procesos con el fin de lograr la satisfaccion y fidelidad del cliente y a la vez,

poder sobresalir entre la competencia.

Flamarique (2018) indica que se trata de lograr el éxito a través de un sistema
de gestion de calidad que evitan problemas de improvisacion, pues estos sistemas
planifican todas las actividades a realizar por la empresa. El objetivo es lograr altos
niveles de calidad en todos los productos y servicios. Ahora bien, la implantacion de

un sistema de gestion de calidad trae muchos beneficios, entre ellos tenemos:

Mejora de la satisfaccion del cliente. Los sistemas de gestién de calidad se
enfocan en la satisfaccion del cliente, por ello cuando las empresas cuentan con ese
sistema realizan diversas actividades tomando en cuenta las necesidades y expectativas
de los clientes, para cumplirlas e incluso sobrepasarlas y asi poder ofrecer al cliente un

servicio o producto que le traerd mucha satisfaccion. (Montes, 2017)

Ademas, menciona que un sistema de gestion de calidad no es para sobresalir y
mejorar la imagen de la organizacion, pues hoy en dia muchas empresas cuentan con

este sistema tan beneficioso, la cuestion esta que, si no se cuenta con dicho sistema, se
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pierde la calidad de imagen y eso traeria muchos inconvenientes para la compafiia.

(Pardo & Calso, 2018)

Homogeneizacion de los productos o servicios. Si una empresa cuenta con un
sistema de gestion de calidad, eso quiere decir que esta obligada a cumplir con las
normas que dicho sistema establezca. Entre esas normas se tiene la que dice que es
necesario planificar y supervisar los distintos procesos realizados por la empresa, con
el fin de obtener resultados de mayor calidad establece y a la vez obtener una

produccién uniforme y estable. (Flamarique, 2018)

Por lo tanto, el sistema obliga a llevar a cabo un proceso de la manera mas
adecuada y de esa manera obtener productos o servicios estables en calidad a lo largo
del tiempo. También el Sistema de Gestion de Calidad brinda los medios y recursos
necesarios para analizar los procesos a realizar y mejorarlos continuamente. Por eso es
necesario identificar los procesos y de esa manera poder tener un control sobre ellos

para obtener resultados beneficiosos. (Montes, 2017)

Aumento de la eficiencia y reduccion de costes. Gracias a un sistema de gestion
de calidad, se puede identificar cual es el mejor proceso para llevar a cabo la
elaboracién de un producto o servicio, la empresa, gracias a un proceso bien
planificado, ya no realizara pasos innecesarios que antes les costaba tiempo, ademas
le permitira saber en qué areas necesitan mejorar y a la vez evitar errores en la
elaboracion del producto o prestacion del servicio, obteniendo asi los resultados que se

esperaban y el ahorro en costes innecesarios. (Pardo & Calso, 2018)

54



Asimismo, como se ha mencionado anteriormente, es necesario definir todos los
procesos a realizar, pues de esa manera se podra planificar y a partir de ello, realizar
las cosas de manera éptima y répida eliminando cualquier tipo de error mientras se

Ilevan a cabo los distintos procesos. (Flamarique, 2018)

Incremento de la rentabilidad econémica. Un buen sistema de gestion de
calidad se caracteriza por lograr complacer al cliente sin gastar tanto dinero, ni tanto
tiempo. Si se logra la satisfaccion de un cliente, es mas seguro que éste vuelva a realizar
compras en el establecimiento, lo cual significa mas ganancias que benefician

grandemente a la empresa. (Montes, 2017)

Por consiguiente, Pardo & Calso (2018), como se sabe, el cliente es la base de
todo negocio, por lo que las empresas u organizaciones buscan lograr su satisfaccion
al maximo; cosa que se hace realidad, pues se les ofrece lo mejor en productos y
servicios de calidad que lo mantienen satisfecho y hacen que el cliente vuelva a hacer

uso de los servicios.

Potenciacion de la imagen positiva de la empresa. Un sistema de gestion de
calidad siempre va a traer grandes beneficios, entre ellos esta, el hecho de que, si una
empresa ofrece un producto o servicio con altos niveles de calidad, entonces los
clientes van a realizar buenos comentarios sobre dicha empresa. A partir de ello, se
puede decir que el contar con dicho sistema mejora la reputacion de la empresa,
haciendo que mas personas accedan a realizar compras dentro de ella. (Flamarique,

2018)
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También, menciona que el Sistema de Gestion de Calidad establece que cada
cierto tiempo, reunamos datos, los analicemos y saquemos conclusiones. Pero para
realizar esta actividad, deben hacerla todos juntos, los jefes tambien deben involucrar
a los empleados para que ellos se sientan integrados y puedan opinar sobre los datos
obtenidos. Pero te preguntaras por qué se habla de los empleados, bueno la respuesta
es que, si primero no se logra la satisfaccion del empleado, este no hara su trabajo como

se debe y no se podra complacer a los clientes. (Montes, 2017)

Impulso de la motivacion de los trabajadores. Es muy importante involucrar
a los empleados en el analisis de datos y procesos, pues asi ellos pueden colaborar
opinando, ademas si se les involucra van a sentir que se les toma en cuenta y también
estardn mas motivados; de esa manera se lograra que los trabajadores se comprometan
con la empresa y con el cumplimiento de los objetivos comunes. Ademas, al conocer
en todo momento cdmo deben llevar a cabo el trabajo y qué se espera de ellos, les
permitird conseguir los resultados esperados, incrementando su satisfaccion. (Pardo &

Calso, 2018)

Y es necesario que a la hora que se vayan a recopilar los datos mencionados
anteriormente, se realice una reunion, a la que puedan asistir todos los miembros de la
empresa para exponer todos los datos obtenidos, también para dar a conocer los
distintos errores qué se han cometido y de esa manera evitar cometerlos nuevamente.

(Flamarique, 2018)
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Crecimiento de la coordinacién interdepartamental. Dado que cada area tiene
bien especificada cudl es su responsabilidad u obligacién dentro de los procedimientos,
la relacion entre las distintas areas o sectores se realiza rapidamente y se simplifica,

mejorando la produccién final de la empresa. (Montes, 2017)

Ademas, el crecimiento de la coordinacion interdepartamental se basa también
en realizar reuniones, especificando el dia, la fecha, la hora y el lugar donde se va a
realizar, de manera que los que han sido llamados para asistir a dicha reunién, reinan
informacidn importante que crean conveniente para decirla en la reunion. (Pardo &

Calso, 2018)

2.2.2. Satisfaccion al cliente

2.2.2.1.Concepto de satisfaccion al cliente

Para, Chavez (2011) menciona es necesario brindar productos o servicios de
calidad para poder obtener altos niveles de satisfaccion por parte de los clientes. Pues
si un cliente percibe la calidad que se le ofrece es mas que seguro que va a preferir
comprar en la empresa. Por otro lado, se puede decir que el cliente es la base de todo
negocio, por lo que las empresas deben procurar lograr y mantener su satisfaccion.
Actualmente con clientes cada vez mas exigentes y cambiantes, se realizan distintos
procesos con el fin de complacerlos. Asimismo, para que las empresas puedan
complacer totalmente a un cliente, es necesario que se identifiquen sus necesidades y

Se conozcan sus expectativas, y en base a ello, poder realizar el proceso.
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La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas analizados en el
marketing, puesto que al analizar y medir la satisfaccion del cliente se puede saber si
la empresa estd cumpliendo con sus objetivos y si no es asi, pues necesitan mejorar en
eso. La satisfaccion del cliente se obtiene, cuando el mismo, hace una comparacion
sobre el producto que obtiene y sobre las expectativas que tenia. Es aqui donde se podra
saber que tan bien la empresa esta logrando sus objetivos, y en caso de que el cliente
presente quejas sobre lo obtenido, eso quiere decir que no esta satisfecho y se debe
solucionar tal situacion lo antes posible. Aungue también hay casos en que los clientes

no presentan sus quejas, simplemente callan y no vuelven nunca més a dicha empresa.

Por consiguiente, Ruiz (2015) define la satisfaccion del cliente como el estado
de &nimo que presenta una persona al comparar el producto recibido y las expectativas

que tenia de este.

Asimismo, Gosso (2014) define la satisfaccion del cliente como aquella
emocion que siente al haber obtenido un producto o servicio que va acorde con las
expectativas que tenia. Pero en caso de que el cliente no muestre signos de satisfaccion,
eso quiere decir que la empresa no ha cumplido con su objetivo, y en este caso, la
empresa tiene hacerse cargo de todos los gastos relacionados con volver a prestar el

servicio, pero esta vez con altos niveles de calidad que complazcan al cliente.

Si la empresa quiere complacer a un cliente, lo que necesita es que lo que se le
ofrece, ya sea un producto o servicio, sea de alta calidad, y cumplan con sus
expectativas. El termino satisfaccion hace referencia al estado de animo, ya sea de

satisfaccion o decepcion que tiene una persona al comparar lo recibido con las
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expectativas que tenia. La satisfaccion del cliente es aquello que se obtiene después de

analizar y evaluar lo que ha percibido de un producto y lo que esperaba.

2.2.2.2.Beneficios de la satisfaccion del cliente

Para Rurz (2015), la satisfaccion del cliente es fundamental si una empresa
desea desarrollarse y alcanzar el éxito. Por esa razon, al realizar los procesos de
elaboracion de un producto o prestacion de un servicio, es necesario que se tomen en
cuenta las necesidades y expectativas de los clientes, para cumplirlas e incluso
sobrepasarlas, para que cuando el cliente obtenga el resultado final, se sienta altamente
satisfecho, lo que hace posible la fidelizacion del cliente para con la empresa, y también

te recomendaran

En la actualidad, lograr satisfaccion del cliente es un aspecto en el que todas
las empresas u organizaciones deberian estar enfocadas, pues al ofrecer productos que
complacen a los clientes, se puede lograr su fidelizacion, por ende, se ganan un lugar
en la mente de los clientes del mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
satisfecho al cliente es muy importante y es un aspecto que han cumplido muchas
empresas que hoy estan en la cima del éxito. Lograr la satisfaccion de un cliente trae
muchos beneficios, que se resumen en tres, los cuales nos informan la importancia de

lograr la satisfaccion del cliente:
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> La compra repetitiva. Este es uno de los que mas beneficia a una empresa,
pues si se logra la satisfaccion del cliente, es muy seguro que el consumidor
vuelva a realizar méas compras en el mismo lugar, esto se traduce en mas ventas
y mayores ingresos econdémicos para la empresa, asimismo, se logra la
fidelizacion del cliente, que también es de mucho beneficio para la

organizacion. (Suérez, 2015)

El cliente satisfecho, generalmente opta por realizar compras en el mismo lugar
pues desea volver a sentir aquella sensacion de placer y de satisfaccion por
obtener el producto deseado. Por tanto, la empresa, al mismo tiempo, logra la

fidelidad del cliente para con la empresa. (Goodman, 2014)

Un cliente satisfecho siempre sera fiel a la empresa, pues como ya se sintié
satisfecho una vez, sabe que lo volvera a sentir y entonces hace uso de tus
servicios y compra dentro de tu local constantemente. Es importante resaltar
que lograr un cliente nuevo cuesta mas que mantener a un cliente antiguo (Rurz,

2015)

> EIl boca a boca. Un cliente satisfecho siempre va a buscar a alguien para
contarles su agradable experiencia, por lo que va y les habla sobre su
experiencia a tres o cuatro personas que son cercanas a el y la incentiva a acudir
al lugar en donde obtuvo dicha satisfaccion. Claramente esto se traduce como

un beneficio de promocion sin costo alguno. (Suérez, 2015)
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El cliente satisfecho habla de su agradable experiencia a otros, de tal modo, se
puede decir que el cliente satisfecho esta practicamente promocionando los
productos de la empresa donde se sintié complacido; y todo ello, es de beneficio

para la compafiia. (Goodman, 2014)

Los clientes que se encuentran altamente complacidos generalmente cuentan a
personas cercanas a ellos, su experiencia. Préacticamente se convierten en
embajadores de la marca pues van promocionando los productos y servicios de

la empresa. (Rurz, 2015)

Posicionamiento. Cuando un cliente se encuentra satisfecho por lo que le ha

ofrecido una empresa, va a ser fiel ala misma, y ya no acudira a la competencia.

Ademas, con un cliente satisfecho, se podria asegurarles mas ventas, y también
lo que ya se ha mencionado anteriormente, se puede asegurarles que los clientes
satisfechos nos promocionaran y asi se conseguird nuevos clientes y una

participacion en el mercado.(Suarez, 2015)

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por lo que la organizacion

se beneficia obteniendo un posicionamiento en el mercado.(Goodman, 2014)

Si se logra satisfacer al cliente, al mismo tiempo se logra que el cliente sea fiel
a la empresa, eso quiere decir que ya no acudira a la competencia, es mas, la
eliminara por completo de su mente. De esa manera el negocio tendra mayor

participacion de mercado, es decir un posicionamiento. (Rurz, 2015)
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2.2.2.3.Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente

Por consiguiente, Diaz (2014) menciona que siempre va a ser mejor aumentar
satisfaccion de cliente antiguos que buscar conseguir clientes nuevos, por eso es
importante buscar la manera adecuada de satisfacer alin mas a los clientes ya existentes

y después buscar la manera de captar mas clientes.

Como se ha dicho antes, los clientes son la base de todo negocio, por eso las
empresas buscan captar mas clientes y obtener beneficios, pero hay que tomar en cuenta
a los clientes existentes, pues es a ellos a quienes se les debe ofrecer mayor atencion,
y a los que se debe aumentar su satisfaccion para que sigan siendo fieles a la empresa,
porque de nada sirve captar mas clientes si los antiguos se van a ir por no recibir la
atencion que merecen. A continuacion, se muestra algunas estrategias para mejorar la

satisfaccion del cliente:

Analiza los distintos tipos de clientes: Todos tus clientes necesitan ser comprendidos,
por lo que se ha buscado una forma de entenderlos mejor, que es agruparlos en clientes
fieles, clientes que no son constantes, y clientes no activos, entre otros. Después de
agruparlos, sera mas facil para la empresa conocer sus necesidades y expectativas y a

partir de ello satisfacerlos como desean. (Rubio & Macias, 2013)

62



Asimismo, dard a tus representantes de ventas y servicio al cliente con los datos y
ejemplos claros que pueden usar para ensefiarles como tus productos y servicios pueden

satisfacer las necesidades de tal industria y de cada cliente. (Lépez, 2014)

Mide el desemperio del servicio: Esta estrategia es muy importante para poder saber
si los clientes reciben la calidad de servicio adecuada. Ademas, esto ayuda a saber si
la empresa esta 0 no cumpliendo con sus objetivos, y si no es asi pues hacer todo lo

posible para mejorar tal situacion. (Diaz, 2014)

Esto hace referencia a la medicion de los niveles de calidad que cada cliente percibe.
Esto no es tarea facil, ademas no se puede complacer siempre a todos los clientes, pero
la empresa que busca el éxito busca y hace todo lo esta bajo las manos para eliminar o
mejorar las malas percepciones del cliente para con la empresa. (Rubio & Macias,

2013)

Cumple los compromisos, tanto los implicitos como los explicitos: Para que un
cliente sea fil al cien por ciento a una empresa, lo primero que debe hacer la
organizacion es cumplir con todas las promesas que haya podido hacerles a los clientes,
de lo contrario, si no lo hace, los clientes los cambiaran y acudirdn a la competencia.

(Lépez, 2014)

Fomenta la participacion del cliente: La intervencion de los clientes, constantemente
hace referencia a nada mas que lograr que los clientes encarguen mas trabajos. Esto

genera ahorros econdémicos que generalmente se comparten con los clientes y
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contribuye a una buena relacion entre el cliente y la empresa. Si una relacion es

agradable para el cliente, la clama por lo general se mantiene (Rubio & Macias, 2013)

Pero si un cliente invierte en ti, la relacion es mas segura durante un tiempo. Sin
embargo, los clientes, constantemente estan emocionados y motivados a intervenir en
el proceso de servicio al cliente, y suele identificarse con los proveedores en acuerdos

asociados. Esto aumenta la posibilidad de retener a un cliente. (Lopez, 2014)

Crea un plan de recuperacién de desastres: Muchas veces dentro de los procesos
surgen algunos inconvenientes que afectan emocionalmente a los clientes, pues se
sienten demasiado frustrados porque no obtienen lo que pidieron, por esa razon, es
importante contar con un plan de recuperacion de desastres para retener a los clientes.

(Diaz, 2014)

Es muy importante brindarles a los clientes lo que requieren, ya sea un servicio o
producto de calidad o un poco de ayuda cuando lo necesiten, de lo contrario, si no
puedes ayudarles, ellos buscaran apoyo y ayuda en la competencia. (Rubio & Macias,

2013)

Procura tener tiempos de respuesta rapidos: En algunas ocasiones, los clientes
acuden hacia a ti para hacer una queja, realizar un reclamo, expresar sus inquietudes,
0 en todo caso, acuden a ti para que los ayudes a solucionar un determinado problema,
y es aqui donde el cliente busca que tu le atiendas y puedas solucionar sus problemas

rapidamente. (Lopez, 2014)
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Ofrece un servicio de caracteristicas uUnicas: Si buscas sobresalir entre la
competencia, es necesario que inviertas en ofrecer un servicio innovador que atraiga a
los clientes. Si ofreces productos o servicios que nadie mas brinda, tus clientes no
tendran otras opciones para comprar lo que necesitan. Por ello, tienes que esforzarte y
mejorar continuamente tus productos o servicios para ofrecer algo que la competencia

no puede dar. (Diaz, 2014)

Capacita al personal de servicio al cliente: Se tiene que capacitar al personal
adecuadamente. Hoy en dia, algunas empresas han optado por entrenar para que capten
los comentarios de los clientes y de esa manera saber si el cliente esta satisfecho o no

con los productos o servicios que le ofrece la empresa. (Rubio & Macias, 2013)

Es necesario capacitar a los empleados, para que cuando un cliente tenga alguna duda,
queja o reclamo que hacer, el personal pueda atenderlo de manera eficiente y efectiva.
Formar al personal de servicio para que conozca todo sobre el producto o servicio que
ofrece la empresa en donde laboran, les es de mucha ayuda para cuando reciben
Ilamadas por parte de los clientes haciendo algin reclamo o exponiendo alguna duda,
pues al estar bien capacitado, el empleado interviene y responde profesionalmente con

el fin de lograr la satisfaccion del cliente. (Lépez, 2014)

Automatiza el extremo inferior, personalizar el extremo superior: Esta estrategia

fundamental con la cual se puede retener a los clientes, pues esta estrategia, permite
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aplicar maquinas o procesos a las tareas de ventas, servicio al cliente y marketing,

haciendo posible que haya mas tiempo para llamar a los clientes. (Diaz, 2014)

Conoce a tus clientes: Si te enfocas en conocer las necesidades, expectativas y gustos
de los clientes, ten por seguro que los podras satisfacer grandemente. Pues al conocer
cuéles son sus necesidades puedes brindarles lo que realmente necesitan y no lo que

ellos piensan que quieren. (Rubio & Macias, 2013)

Haz un seguimiento de los nuevos clientes: Esta es una estrategia que todas las
empresas deben seguir, pero, especialmente, esta estrategia debe ser cumplida por
empresas de comercio electronico. Haz un seguimiento de los nuevos clientes para

crear una relacion confiable y leal entre ambos. (Lopez, 2014)

Sin embargo, no siempre se puede realizar dicho seguimiento, pero puedes establecer
un valor de dinero y realizar el seguimiento de todos los nuevos clientes que gastan

mas de la cantidad establecida. Esto es muy facil de usar en linea. (Diaz, 2014)
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1. Hipotesis

En los estudios cuyo enunciado no es una proposicion, es imposible plantear
una hipdtesis. Por lo tanto, esta investigacién no tiene hipOtesis ya que es una

investigacion de tipo descriptivo y estara sujeta a los resultados, segun (Asti, 2015)
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IV. Metodologia de la investigacion

4.1.Disefio de la investigacion

El tipo de la investigacion fue cuantitativo porque examind los datos de manera
cientifica, en forma numérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Afirma (Baena,
2014) que el método cuantitativo se centra en hechos o causas del fenémeno, los que se

pueden verificar estadisticamente y obtener resultados.

El nivel de investigacion fue descriptivo, se estuvo buscando caracteristicas de
la gestion de calidad y satisfaccion de los clientes a través de sus dimensiones, de la
empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana. (Baena, 2014) indica
que la investigacion descriptiva se identifica por la caracterizacion de un determinado

hecho.

El disefio fue no experimental, debido a que no se realiz6 manipulacion
intencional de alguna de las variables en estudio; ya que el recojo de datos se dio en
un solo momento. Segun (Romero, 2016) define a los disefios no experimentales como
“Estudios que se realizan sin manipulacion deliberada de variables y en los que solo
se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”. También

fue de corte transversal porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
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unico. Su propésito es describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede. (Romero, 2016)

Muestra Observacion

-

M = Muestra conformada por los propietarios y clientes encuestados.

Donde:

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Satisfaccion al

Cliente.

4.2.Poblacién y muestra

Poblacion:

Siguiendo con (Fresno, 2019) se tiene que en el caso:

P1: para la variable de gestion de calidad se tiene como fuente de informacion
a los 11 personal de las MYPE en la empresa de transportes de carga YKARSANDY

E.I.LR.L., siendo su poblacion finita.

P2: Para el caso de la variable satisfaccion al cliente la poblacion es de caracter
exterior, es decir fueron los clientes quienes afirmen su apreciacion, por tanto, la

poblacién es infinita.

LA MUESTRA:
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La muestra en la presente investigacion se considera:

M1: Para el caso de la variable Gestion de Calidad la muestra es la misma que
la poblacion, por lo tanto, son exclusivamente los 11 personas de las MYPES en la
empresa de transportes de carga YKARSANDY E.LR.L., ya que (Hernandez,
Fernandez y Batista, 2012) afirma que cuando la poblacion es menor de 50 la muestra

siempre sera la misma.

M2: Para la variable satisfaccion al cliente exclusivamente a los clientes, la
poblacion es de caracter infinita, por tanto, segun (Hernandez, Fernandez y Batista,
2012) se requiere de la aplicacion de formula estadistica, para obtener el resultado

muestral para encuestar, siendo la formula a aplicar:

Donde: P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

B 1.645%x 0.50x% 0.50
n= 0.102

_ 2.706025x 0.50x 0.50
n= 0.01

_ 0.67650625
M T001

n = 67.650625
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n= 68 personas.

Inclusion:

Para la variable gestion de calidad se considera al personal que tengan mas de

un afio en el cargo.

Para la variable satisfaccion al cliente se considera a los clientes de ambos

sexos y mayores de 18 afos.

Exclusion:

Para la variable gestion de calidad se excluye al personal menores de un afio.

Para la variable satisfaccion al cliente se excluye a los clientes sin voluntad de

llenar las encuestas.
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Cuadro 1 Cuadro de MYPES en investigacion

MYPE en estudio

RUC:

Tipo Contribuyents:
Nombre Comercial
Fecha de Inscripcidn
Estado:

Candicion:

Domicilio Fiscal

Actividad(es) Econdmica(s):

tes de Pago C/ait de impresion
{F 806 u 816)

Sisterna de Emisién Electronica
Afiliado al PLE desde

20525279881 - TRANSPORTES 'YKARSANDY'EIRL

EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP LTDA

100272006
ACTVO
HABIDG

CAL EMILIO ESPINOZANRD, 130 AH. EL OSRERD PIURA - SULLANA.
SULLANA

Prncipsl - CEU 60230 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA.

Sexuncarg 1- O 51225 - VTA MAY, ALIMENTOS. BEBIDAS Y TASACO

FACTURA
SOLETADE VENTA
GUIA OE REMISION - REMITENTE

GLIA DE REMISON - TRANSPORTISTA
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz 1 Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion . . . ]
Variable etinicio Dimensiones| Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Para (Gonzalez _ El sistema de c_:ontrol de gestion y su propuesta de
> Estrategias estrategia permita a la empresa mantener el
2017) se denomina liderazgo en el mercado?
“gestion de calidad : .
¢ Los procesos estandarizados contribuyen alcanzar
al proceso que las Procesos los objetivos de su empresa?
empresas llevan o
o adelante con la Fortalecer el | ¢Los vehiculos tienen un sistema de GPS en caso 3
o finalidad de sistema de trabajo | de asalto, robo o accidente en pleno transito? S
S. | mejorar sus bienes | Elementos 1 - ; | > .
S i ;Los recursos de su empresa se adecuan a la >
servicios. El ¢ ~ L h

2 y . Recursos prestacion de los servicios? 2 g
o mismo tiene como : N g
=8 fundamento lograr Estructura (El manejo del transporte de carga en_la compafia @ =
= una mayor Organizacional requiere de una estructura robusta a nivel 3
o satisfaccién del estrate,glco, organizacional y operaC|on§!. E'

cliente. de modo de ¢Evalua constantemente la documentacion que S

Ue ééte loare un Documentos solicita el ministerio de transporte para seguir
q , g continuar circulando?
vinculo con la Meiora de |
N ]| I’ 3 . g
marca en cuestion”. Benefici t_e#o ade ; | ¢Los choferes y colaboradores estan calificados
eneticios sa Isc?icecr:?en ¢ para brindar una buena atencién?
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Homogeneizacion
de los productos o
servicios

¢ Los choferes siempre ejecutan el servicio de forma
fiable y cuidadosa al momento de trasladar su
mercaderia?

Aumento de la
eficienciay
reduccion de
costes

¢El tipo de gestion de calidad que ha implementado
le permite la eficiencia de los vehiculos en el
trayecto de un punto hasta su llegada?

Incremento de la
rentabilidad
econémica

¢El sistema de gestion de calidad le permite generar
mayor rentabilidad y valor a la empresa?

Potenciacion de la
imagen positiva
de la empresa

¢La mejora continua de servicios le permite mejorar
la imagen externa de la empresa?

Impulso de la
motivacion de los
trabajadores

¢Se realizan actividades para mejorar el clima
laboral y la motivacion de los trabajadores?

Crecimiento de la
coordinacién
interdepartamental

¢ Existe comunicacion fluida entre los
colaboradores de la empresa?
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Definicion

Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Para, (Chavez, Compra ¢Usted es un cliente fiel de la empresa de transportes
2011) menciona repetitiva YKARSANDY?
que para lograr
“elevar la
satisfaccion del ¢Usted recomienda su experiencia vida en la empresa
cliente, es Beneficios Bocaaboca |YKARSANDY con otras personas, COmo sus
necesario brindar familiares y amigos?
un servicio con
calidad, para .
) ' ,
= consuman. Para Posicionamiento GCon3|d_e raque la empresa YKARSAN DY es
a reconocida en el medio empresarial?
Py retener a los
S, mismos y lograr 0 z
O . i . <
> que otros clientes gi 'to.‘nfl'zt"’.‘ los de [A usted le han realizado encuestas contextuales % =
= consuman el 1S Irtlzl(i)gntlgsos € | sobre la calidad de servicio brindado en la empresa? m 2
o servicio ofertado.
2 Por lo tanto, es Mide el A st icio bri
= ! ) desempefio del ¢ Usted esta satisfecho con el servicio brindado por los
necesario que las pen colaboradores de la empresa?
empresas dediquen SETVICIO
recursos para tener | Estrategias Cumple los ¢La empresa cumple cuando le ofrece ofertas y
altos indices de 9 compromisos, | promociones?
_satlsfacuon del ':.O r.nent.af la del ¢ Usted esta satisfecho con el translado de su
cliente, el cual es el par lflclﬁ:gign € | mercaderia?

elemento més
importante de una
organizacion™.

Crea un plan de
recuperacion de
desastres

¢El personal es eficiente al momento de atender y dar
soluciones a los reclamos?
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Procura tener | ¢Usted esté satisfecho con el tiempo de espera, el
tiempos de orden en la entrega y almacenamiento de su
respuesta rapidos | mercaderia?
Ofrece un
servicio de , S, .
caracteristicas ¢ El personal ofrece un servicio rapido y eficiente?
Unicas
Capacita al . ) .
P ¢ Considera que los choferes estan capacitados para
ersonal de
per: . ejercer su trabajo?
servicio al cliente
Cocnlci)gre]:tgslos ¢El personal conoce sus gustos y preferencias?
Se?:;m(zr\]/?sde ¢El personal le brinda una atencion rapida y
clientes personalizada desde la primera vez?
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4.4 Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se aplico la técnica de la encuesta, porque
permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como la relacion de
variables, con el instrumento del cuestionario que contiene los aspectos del fenémeno
que se consideran esenciales; ademas permitié aislar ciertos problemas que nos
interesan principalmente; y reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales que
precisa el objeto de estudio con preguntas disefiados con preguntas precisas para
solicitar las opiniones de los encuestados y asi obtener respuestas confiables. La
informacidn de las encuestas se tabuld, se analizé e interpretd. La encuesta constituye
asi la base del sistema de informacion estadistica, permitiendo obtener datos completos
y confiables. Ademas, en este estudio se analiz6 la confiabilidad del cuestionario a
través del programa del SPSS, luego se procesO la informacion con el programa
elaborando cuadros y graficos, utilizando procesadores de texto y de datos como Word

y hoja de Célculo Excel. (Fresno, 2019)

4.5.Plan de analisis
Para Hernandez (2017) el anélisis de los datos recolectados en la investigacion
con el fin de obtener los resultados determinantes de los datos recabados, se hizo uso
del analisis descriptivo donde consiste en asignar un atributo a cada una de las
variables; para la tabulacion de los datos se utilizd como soporte el programa Excel,
mediante el cual se obtuvo las tablas simplificando el contenido de los datos, con el

cual se realizd el andlisis y la interpretacion dando como resultado informacién
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necesaria para el estudio y para verificar la veracidad y confiabilidad de la
investigacion se tom6 comparaciones de otras tesis o trabajos de investigacion que
hayan sido revisados y aprobados por expertos y por otro lado, para verificar la
veracidad y confiabilidad de la encuesta se valido por un profesional experto y ademas
se realizd un ensayo como una prueba piloto que permitié afinar las preguntas de la

encuesta, asi como complementar cualquier otra observacion.
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4.6.Matriz de consistencia

Matriz 2 Matriz de consistencia

Titulo EnFl,J nciado del Objetivo Objetivos Especificos Variables Metodologia
roblema General
Nivel de
investigacion:
) _ Descriptiva
¢Cuales son las | Determinar las Tipo de
Caracterizacion | principales principales investigacion:
de la gestion de| caracteristicas | caracteristicas | 5 |yengificar los elementos de la gestion de calidad en la| Gestion de | Cuantitativa Diseffo:
calidady ~|dela gestion de | de la gestion de | oy nreca de transportes de carga YKARSANDY E.LR.L.| Calidad | NO experimental,
satisfaccion del | calidad y calidady  gjjana Lima Sullana afio 2018 corte transversal
cliente en la | satisfaccion del | satisfaccion del Unidades
trzrr?s%rgﬁtaegge erlﬁgtgszn dI: er'ﬁgtgszn d': b) Describir los beneficios de la gestion de calidad en la !Econé_micg:s de la
carga transportes de | transportes de empresa de transportes de carga YKARSANDY E.LR.L. investigacion: 01
Sullana Lima Sullana afio 2018 MYPE
YKARSANDY carga carga T
E.LRL.  |YKARSANDY | YKARSANDY Poblacion: Finita
SullanaLima | E.LR.L. ELRL. para gestion de
Sullana afo Sullana Lima | Sullana Lima . . calidad e |_r1]‘|n|ta
2018 Sullana afio Sullana afio Satlsfa_ccmn para atencion al
20187 2018, B N _ - _ del Cliente [cliente.
c) Identificar los beneficios de la satisfaccion del cliente Muestra: 11
en la empresa de transportes de carga YKARSANDY personal y 68
E.LLR.L. Sullana Lima Sullana afio 2018 clientes
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d) Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes de carga
YKARSANDY E.LR.L. Sullana Lima Sullana afio
2018
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4.7.Principios éticos
Los principios éticos son declaraciones propias del ser humano, que apoya

su necesidad de desarrollo y felicidad, para el cual dentro de la presente
investigacion, segin el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la
(ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se tendré en cuenta en la

presente investigacion fueron:

Proteccidn a las personas. - Se respetara a las personas, y no se obligara a llenar
las encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluirdn a las personas
que estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademéas no se divulgara su

identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar

dafos, por lo tanto, se utilizaran hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos
consiente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en el
proyecto, para el cual se acerco a cada propietario a que firme la autorizacion, para

poder realizar las encuestas y puedan brindar informacion veredicto.
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Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligard, ni
maltratard en forma verbal al propietario y colaboradores de las empresas en

investigacion, se tratara de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - Al propietario y colaboradores se les tratara con equidad y justicia, no
se realizaran comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipulara ni se cambiara los

datos adquiridos durante la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaran los derechos de autor, colocando las citas

bibliogréaficas de acuerdo con las Normas APA.
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V. Resultados
5.1.Resultado

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD.

Primer objetivo especifico: Identificar los elementos de la gestion de

calidad en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Tabla 1 El sistema de control de gestién y su propuesta de estrategia permita a la
empresa mantener el liderazgo en el mercado

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 1 9%
Casi siempre 8 73%
Siempre 2 18%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion Propia.
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lustracion 1: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 1 El
sistema de control de gestion y su propuesta de estrategia permita a la empresa
mantener el liderazgo en el mercado
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Interpretacion:

Segun la tabla 1 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 75%
manifestaron que el sistema de control de gestidén y su propuesta de estrategia casi
siempre permite a la empresa mantener el liderazgo en el mercado; el 25% que el
sistema de control de gestidn y su propuesta de estrategia siempre permite a la empresa
mantener el liderazgo en el mercado, y el 6% el sistema de control de gestion y su
propuesta de estrategia algunas veces permite a la empresa mantener el liderazgo en el

mercado.
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Tabla 2 Los procesos estandarizados contribuyen alcanzar los objetivos de su
empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 3 27%
Siempre 8 73%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracién: Propia
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llustracién 2 : Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 2 Los
procesos estandarizados contribuyen alcanzar los objetivos de su empresa

Interpretacion:

Segun la tabla 2 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 73%
manifestaron que los procesos estandarizados siempre contribuyen alcanzar los
objetivos de su empresa, y el 27% del personal manifiesta que los procesos

estandarizados casi siempre contribuyen alcanzar los objetivos de su empresa.
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Tabla 3 Los vehiculos tienen un sistema de GPS en caso de asalto, robo o
accidente en pleno transito

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 1 9%
Casi siempre 3 27%
Siempre 7 64%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

~
8 o
2
[oX
7
6
o
&
> 5
g
4 - 5
. X ‘0
w0 © N3
3 3 o O ~ o
(] %) ~ X
> 8 . a $
2 o @ g o
c > =% o
5’0 g 5 o
1 = 3 @ b5
[y wv [72)
< ©
. g o
(=
Algunas veces Casi siempre Siempre

lustracion 3: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 3 Los
vehiculos tienen un sistema de GPS en caso de asalto, robo o accidente en pleno
transito

Interpretacion:

Segun la tabla 3 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 64%
manifestaron que los vehiculos siempre tienen un sistema de GPS en caso de asalto,
robo o accidente en pleno transito, mientras que el 27% del personal manifiesta que los
vehiculos casi siempre tienen un sistema de GPS en caso de asalto, robo o accidente en
pleno trénsito, y el 9% del personal manifiesta que los vehiculos algunas veces tienen

un sistema de GPS en caso de asalto, robo o accidente en pleno transito.
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Tabla 4 Los recursos de su empresa se adecuan a la prestacion de los servicios

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 1 9%
Casi siempre 7 64%
Siempre 3 27%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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llustracion 4: Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 4 Los
recursos de su empresa se adecuan a la prestacion de los servicios

Interpretacion:

Segun la tabla 4 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 64%
manifestaron que los recursos de su empresa casi siempre se adecuan a la prestacion
de los servicios; mientras que el 27% que los recursos de su empresa siempre se

adecuan a la prestacion de los servicios, y el 9% de los recursos de su empresa algunas

veces se adecuan a la prestacion de los servicios.
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Tabla5 El manejo del transporte de carga en la compafiia requiere de una
estructura robusta a nivel estratégico, organizacional y operacional

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 3 27%
Siempre 8 73%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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llustracion 5: Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 5 El
manejo del transporte de carga en la compafiia requiere de una estructura robusta
a nivel estratégico, organizacional y operacional

Interpretacion:

Segun la tabla 5 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 73%
manifestaron que el manejo del transporte de carga en la compafiia siempre requiere de
una estructura robusta a nivel estratégico, organizacional y operacional, y el 27% del
personal manifiesta que el manejo del transporte de carga en la compaiiia casi siempre

requiere de una estructura robusta a nivel estratégico, organizacional y operacional.
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Tabla 6 Evaltua constantemente la documentacion que solicita el ministerio de
transporte para seguir continuar circulando

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 2 18%
Siempre 9 82%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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llustracion 6: Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 6
EvallGa constantemente la documentacion que solicita el ministerio de transporte
para seguir continuar circulando

Interpretacion:

Segun la tabla 6 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 82%
manifestaron que siempre evalia constantemente la documentacion que solicita el
ministerio de transporte para seguir continuar circulando; el 18% afirma que casi
siempre evalla constantemente la documentacion que solicita el ministerio de

transporte para seguir continuar circulando.
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Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la gestion de

calidad en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Tabla 7 Los choferes y colaboradores estan calificados para brindar una buena
atencion

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 3 27%
Casi siempre 1 9%
Siempre 7 64%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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lustracion 7: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 7 Los
choferes y colaboradores estan calificados para brindar una buena atencion

Segun la tabla 7 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 64%
manifestaron que los choferes y colaboradores siempre estan calificados para brindar
una buena atencion, mientras que el 27% afirman que el personal manifiesta que los
choferes y colaboradores algunas veces estan calificados para brindar una buena
atencion, y el 9% afirman que el personal manifiesta que los choferes y colaboradores

casi siempre estan calificados para brindar una buena atencion.

90



Tabla 8 Los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al
momento de trasladar su mercaderia

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 1 9%
Siempre 10 91%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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llustracion 8: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 8 Los
choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de
trasladar su mercaderia

Interpretacion:
Segun la tabla 8 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 91%
manifestaron que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa
al momento de trasladar su mercaderia, y el 9% afirma el personal manifiesta que los
choferes casi siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de

trasladar su mercaderia.
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Tabla 9 El tipo de gestion de calidad que ha implementado le permite la eficiencia
de los vehiculos en el trayecto de un punto hasta su llegada

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 2 18%
Casi siempre 0 0%
Siempre 9 82%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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lHustracion 9: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 9 El
tipo de gestion de calidad que ha implementado le permite la eficiencia de los
vehiculos en el trayecto de un punto hasta su llegada

Interpretacion:

Segun la tabla 9 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 82%
manifestaron que el tipo de gestidn de calidad que ha implementado siempre le permite
la eficiencia de los vehiculos en el trayecto de un punto hasta su llegada, y el 18% del
personal manifiesta que el tipo de gestibn de calidad que algunas veces ha

implementado le permite la eficiencia de los vehiculos en el trayecto de un punto hasta

su llegada.
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Tabla 10 El sistema de gestion de calidad le permite generar mayor rentabilidad y
valor a la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 1 9%
Casi siempre 8 73%
Siempre 2 18%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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lustracion 10 : Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 10 El
sistema de gestién de calidad le permite generar mayor rentabilidad y valor a la
empresa

Interpretacion:

Segun la tabla 10 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 73%
manifestaron que el sistema de gestion de calidad casi siempre le permite generar
mayor rentabilidad y valor a la empresa; mientras que el 18% afirma que el sistema de
gestion de calidad siempre le permite generar mayor rentabilidad y valor a la empresa,
y el 9% considera que el sistema de gestion de calidad algunas veces le permite generar

mayor rentabilidad y valor a la empresa.

93



Tabla 11 La mejora continua de servicios le permite mejorar la imagen externa de
la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 1 9%
Siempre 10 91%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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llustracion 11: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 11 La
mejora continua de servicios le permite mejorar la imagen externa de la empresa

Interpretacion:

Segun la tabla 11 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 91%
manifestaron que la mejora continua de servicios siempre le permite mejorar la imagen
externa de la empresa, y el 9% del personal manifiesta que la mejora continua de

servicios casi siempre le permite mejorar la imagen externa de la empresa.
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Tabla 12 Se realizan actividades para mejorar el clima laboral y la motivacion de
los trabajadores

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 1 9%
Casi siempre 7 64%
Siempre 3 27%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado del personal
Elaboracion: Propia
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llustracién 12: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 12 Se
realizan actividades para mejorar el clima laboral y la motivacion de los
trabajadores

Interpretacion:

Segun la tabla 12 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 64%
manifestaron que casi siempre se realizan actividades para mejorar el clima laboral y
la motivacion de los trabajadores, mientras que el 27% del personal manifiesta que
siempre se realizan actividades para mejorar el clima laboral y la motivacion de los
trabajadores, y el 9% del personal manifiesta que algunas veces se realizan actividades

para mejorar el clima laboral y la motivacion de los trabajadores.
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Tabla 13 Existe comunicacién fluida entre los colaboradores de la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 3 27%
Casi siempre 0 0%
Siempre 8 73%
Total 11 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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llustracion 13: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 13
Existe comunicacién fluida entre los colaboradores de la empresa

Interpretacion:
Segun la tabla 13 y su respectiva figura, del total de personal encuestado el 73%
manifestaron que siempre existe comunicacion fluida entre los colaboradores de la

empresa; mientras que el 27% afirman que algunas veces existe comunicacion fluida

entre los colaboradores de la empresa.
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VARIABLE: SATISFACCION AL CLIENTE
Tercer objetivo especifico: Identificar los beneficios de la satisfaccion del

cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Tabla 14 Usted es un cliente fiel de la empresa de transportes YKARSANDY

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 8 12%
Casi siempre 19 28%
Siempre 41 60%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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lustracion 14: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 14
Usted es un cliente fiel de la empresa de transportes YKARSANDY

Interpretacion:

Segun la tabla 14 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 60%
manifestaron que siempre es un cliente fiel de la empresa de transportes
YKARSANDY:; el 28% afirma que casi siempre es un cliente fiel de la empresa de

transportes YKARSANDY, y el 12% indica que algunas veces es un cliente fiel de la

empresa de transportes YKARSANDY.
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Tabla 15 Usted recomienda su experiencia vivida en la empresa YKARSANDY con
otras personas, como sus familiares y amigos

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 17 25%
Casi siempre 46 68%
Siempre 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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llustracién 15: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 15
Usted recomienda su experiencia vida en la empresa YKARSANDY con otras
personas, como sus familiares y amigos

Interpretacion:

Segun la tabla 15 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 68%
manifestaron que casi siempre recomienda su experiencia vida en la empresa
YKARSANDY con otras personas, como sus familiares y amigos; el 25% de clientes
manifiestan que algunas veces recomienda su experiencia vida en la empresa
YKARSANDY con otras personas, como sus familiares y amigos; y el 7% de clientes
manifiestan que siempre recomienda su experiencia vida en laempresa YKARSANDY

con otras personas, como sus familiares y amigos.
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Tabla 16 Considera que la empresa YKARSANDY es reconocida en el medio
empresarial

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 46 68%
Casi siempre 18 26%
Siempre 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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llustracién 16: Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 16
Considera que la empresa YKARSANDY es reconocida en el medio empresarial

Interpretacion:

Segun la tabla 16 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 68%
manifestaron que la empresa YKARSANDY algunas veces es reconocida en el medio
empresarial; el 26% de clientes manifiestan que la empresa YKARSANDY casi
siempre es reconocida en el medio empresarial; y el 6% de clientes manifiestan que la

empresa YKARSANDY siempre es reconocida en el medio empresarial.
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Cuarto objetivo especifico: Describir las estrategias para mejorar la

satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L.

Sullana Lima Sullana afio 2018.

Tabla 17 A usted le han realizado encuestas contextuales sobre la calidad de
servicio brindado en la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 42 62%
Casi siempre 5 7%
Siempre 21 31%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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lustracion 17: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 17 A
usted le han realizado encuestas contextuales sobre la calidad de servicio brindado
en la empresa

Interpretacion:

Segun la tabla 17 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 62%
manifestaron que algunas veces le han realizado encuestas contextuales sobre la calidad
de servicio brindado en la empresa; el 31% de clientes manifiestan que siempre le han
realizado encuestas contextuales sobre la calidad de servicio brindado en la empresa;

el 7% de clientes manifiestan que casi siempre le han realizado encuestas contextuales

sobre la calidad de servicio brindado en la empresa.
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Tabla 18 Usted esta satisfecho con el servicio brindado por los colaboradores de la
empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 5 7%
Casi siempre 12 18%
Siempre 51 75%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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llustracién 18: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 18
Usted esté satisfecho con el servicio brindado por los colaboradores de la empresa

Interpretacion:

Segun la tabla 18 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 75%
manifestaron que siempre esta satisfecho con el servicio brindado por los colaboradores
de la empresa; el 18% de clientes manifiestan que casi siempre esta satisfecho con el
servicio brindado por los colaboradores de la empresa, y el 7% de clientes manifiestan

que algunas veces esta satisfecho con el servicio brindado por los colaboradores de la

empresa.
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Tabla 19 La empresa cumple cuando le ofrece ofertas y promociones

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 49 72%
Casi siempre 12 18%
Siempre 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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lustracién 19 : Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 19 La
empresa cumple cuando le ofrece ofertas y promociones

Interpretacion:

Segun la tabla 19 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 72%
manifestaron que la empresa algunas veces cumple cuando le ofrece ofertas y
promociones; el 18% de clientes manifiestan que la empresa cumple cuando casi

siempre le ofrece ofertas y promociones; el 10% de clientes manifiestan que la empresa

siempre cumple cuando le ofrece ofertas y promociones.

102



Tabla 20 Usted estéa satisfecho con el traslado de su mercaderia

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 6 9%
Casi siempre 10 15%
Siempre 52 76%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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llustracién 20: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 20
Usted esta satisfecho con el traslado de su mercaderia

Interpretacion:

Segun la tabla 20 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 76%
manifestaron que siempre esta satisfecho con el traslado de su mercaderia; el 15% de
clientes manifiestan que casi siempre esta satisfecho con el traslado de su mercaderia;

y el 9% de clientes manifiestan que algunas veces esta satisfecho con el traslado de su

mercaderia.
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Tabla 21 EIl personal es eficiente al momento de atender y dar soluciones a los
reclamos

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 4 6%
Casi siempre 18 26%
Siempre 46 68%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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lustracion 21: Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 21 ¢ El
personal es eficiente al momento de atender y dar soluciones a los reclamos?

Interpretacion:

Segun la tabla 21 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 68%
manifestaron que el personal siempre es eficiente al momento de atender y dar
soluciones a los reclamos; el 26% de clientes manifiestan que el personal casi siempre
es eficiente al momento de atender y dar soluciones a los reclamos; y el 6% de clientes

manifiestan que el personal algunas veces es eficiente al momento de atender y dar

soluciones a los reclamos.

104



Tabla 22 Usted esté satisfecho con el tiempo de espera, el orden en la entrega y
almacenamiento de su mercaderia

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 2 3%
Casi siempre 53 78%
Siempre 13 19%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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lustracion 22: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 22
Usted esta satisfecho con el tiempo de espera, el orden en la entrega y
almacenamiento de su mercaderia

Interpretacion:

Segun la tabla 22 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 78%
manifestaron que casi siempre esta satisfecho con el tiempo de espera, el orden en la
entrega y almacenamiento de su mercaderia; el 19% de clientes manifiestan que
siempre estd satisfecho con el tiempo de espera, el orden en la entrega y
almacenamiento de su mercaderia; el 3% de clientes manifiestan que algunas veces esta

satisfecho con el tiempo de espera, el orden en la entrega y almacenamiento de su

mercaderia.
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Tabla 23 El personal ofrece un servicio rapido y eficiente

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 13 19%
Casi siempre 0 0%
Siempre 55 81%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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llustracion 23: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 23 El
personal ofrece un servicio rapido y eficiente

Interpretacion:

Segun la tabla 23 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 81%
manifestaron que el personal siempre ofrece un servicio rapido y eficiente; el 19% de

clientes manifiestan que el personal algunas veces ofrece un servicio rapido y eficiente.
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Tabla 24 Considera que los choferes estan capacitados para ejercer su trabajo

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 1 1%
Casi siempre 12 18%
Siempre 55 81%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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llustracion 24: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 24
Considera que los choferes estan capacitados para ejercer su trabajo

Interpretacion:

Segun la tabla 24 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 81%
manifestaron que los choferes siempre estan capacitados para ejercer su trabajo; el
18% de clientes manifiestan que los choferes casi siempre estan capacitados para

ejercer su trabajo; el 1% de clientes manifiestan que los choferes algunas veces estan

capacitados para ejercer su trabajo.
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Tabla 25 El personal conoce sus gustos y preferencias

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 19 28%
Casi siempre 45 66%
Siempre 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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llustracion 25: Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 25 El
personal conoce sus gustos y preferencias

Interpretacion:

Segun la tabla 25 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 66%
manifestaron que el personal casi siempre conoce sus gustos y preferencias; el 28% de
clientes manifiestan que el personal algunas veces conoce sus gustos y preferencias;

el 6% de clientes manifiestan que el personal siempre conoce sus gustos y preferencias.
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Tabla 26 El personal le brinda una atencion rapida y personalizada desde la
primera vez

Categorias Cantidad Porcentaje
Algunas veces 11 16%
Casi siempre 0 0%
Siempre 57 84%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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lustracion 26: . Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 26 El
personal le brinda una atencién rapida y personalizada desde la primera vez

Interpretacion:

Segun la tabla 26 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 84%
manifestaron que el personal siempre le brinda una atencion rapida y personalizada
desde la primera vez; el 16% de clientes manifiestan que el personal algunas veces le

brinda una atencion répida y personalizada desde la primera vez,
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5.2.Andlisis de resultados

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD.

Primer objetivo especifico: Identificar los elementos de la gestion de
calidad en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Segln la tabla 1 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 75%
manifestaron que el sistema de control de gestién y su propuesta de estrategia casi
siempre permite a la empresa mantener el liderazgo en el mercado; donde la mayoria
del personal manifiesta que el sistema de control de gestion y su propuesta de estrategia
casi siempre permite a la empresa mantener el liderazgo en el mercado. Estos
resultados coinciden con (Yafiez, 2016) su trabajo de investigacion denominado
“Propuesta sistema de control de gestion empresa Chilexpress”, quien concluyo que
se espera que el sistema de control de gestidn y su propuesta de estrategia permita a la
empresa mantener el liderazgo en el mercado, ademas discrepa con (Cortes, 2017)
menciona que “definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y
satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los
resultados que la organizacién desee obtener”. Por tal motivo el personal manifiesta
que el sistema de control de gestion y su propuesta de estrategia casi siempre permite
a la empresa mantener el liderazgo en el mercado o el rubro de transportes. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los elementos de la gestion
de calidad en la empresa de transportes de carga Y KARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.
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Segln la tabla 2 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 73%
manifestaron que los procesos estandarizados siempre contribuyen alcanzar los
objetivos de su empresa, donde la mayoria del personal manifiesta que los procesos
estandarizados siempre contribuyen alcanzar los objetivos de su empresa. Estos
resultados discrepan con (Gonzales, 2016) en su trabajo de investigacion denominada
“Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de
gestion en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro otros tipos de
transporte regular de pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz, 2016, quien
concluyo que los procesos estandarizados no contribuyen alcanzar los objetivos de su
empresa; ademas estos resultados coincide con (Cuatrecasas, 2011) explica que “se
deben de determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y
procedimientos requeridos para la realizacion del producto o servicio, y a su vez, que
se encuentren alineados al logro de los objetivos planteados. También se deben definir
las actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de los procesos”. Por
tal motivo el personal manifiesta que los procesos estandarizados siempre contribuyen
alcanzar los objetivos de su empresa, ya que llevan una secuencia de todos los
procedimientos. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los
elementos de la gestion de calidad en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 3 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 64%
manifestaron que los vehiculos siempre tienen un sistema de GPS en caso de asalto,

robo o accidente en pleno transito, donde la mayoria del personal manifiesta que los
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vehiculos siempre tienen un sistema de GPS en caso de asalto. Estos resultados
discrepan con (Zapata, 2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion
de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales
el condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018”; quien concluyé que los vehiculo
no tienen un sistema de GPS en caso de asalto, robo o accidente en pleno transito,
ademas coincide con (Cortes, 2017) quien concluyé que “Un proceso es un conjunto
de actividades que estan interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas
actividades transforman los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial
la asignacion de recursos”. Por tal motivo el personal manifiesta que los vehiculos
siempre tienen un sistema de GPS en caso de asalto para el cuidado de los pasajeros.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los elementos de la
gestion de calidad en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L.

Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 4 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 64%
manifestaron que los recursos de su empresa casi siempre se adecuan a la prestacion
de los servicios; donde la mayoria del personal manifiesta que los recursos de su
empresa casi siempre se adecuan a la prestacion de los servicios. Estos resultados
coincide con (Meza, 2017) en su trabajo de investigacion denominado “Programa de
mejoramiento continuo de la calidad de servicio del transporte de carga Aresan, C.A.
municipio Valencia, estado Carabobo”, quien concluyé que en el 13, el 100%
manifestd que los recursos deben adecuarse a la prestacion de los servicio; ademas
coincide con (Balague & Jaarmo, 2014) quien concluye que “definir asignaciones

claras del personal, Equipo y/o maquinarias necesarias para la produccion o prestacion
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del servicio, el ambiente de trabajo y el recurso financiero necesario para apoyar las
actividades de la calidad”. Por tal motivo el personal manifiesta que los recursos de su
empresa casi siempre se adecuan a la prestacion de los servicios, para fidelizar a los
mismos. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los elementos
de la gestion de calidad en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L.

Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 5 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 73%
manifestaron que el manejo del transporte de carga en la compafiia siempre requiere de
una estructura robusta a nivel estratégico, organizacional y operacional, donde la
mayoria del personal manifiesta que el manejo del transporte de carga en la compafiia
siempre requiere de una estructura robusta a nivel estratégico, organizacional y
operacional. Estos resultados coincide con (Celis & Caicedo, 2016) en su trabajo de
investigacion denominado “Propuesta de un sistema de gestion de transporte de carga
terrestre en Halliburton Latin América S.A-Colombia”, quien concluyé que el manejo
del transporte de carga en la compafiia requiere de una estructura robusta a nivel
estratégico, organizacional y operacional; ademas coinciden con (Cortes, 2017) quien
concluye que “definir y establecer una estructura de responsabilidades, autoridades y
de flujo de la comunicacion dentro de la organizacion”. Por tal motivo el personal
manifiesta que el manejo del transporte de carga en la compafiia siempre requiere de
una estructura robusta a nivel estratégico, organizacional y operacional, para el buen
funcionamiento de la empresa. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los elementos de la gestion de calidad en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.
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Segln la tabla 6 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 82%
manifestaron que siempre evalla constantemente la documentacion que solicita el
ministerio de transporte para seguir continuar circulando; donde la mayoria del
personal manifiesta que siempre evallGa constantemente la documentacion que solicita
el ministerio de transporte para seguir continuar circulando. Estos resultados tienen
coincide con (Celis & Caicedo, 2016) en su trabajo de investigacién denominado
“Propuesta de un sistema de gestion de transporte de carga terrestre en Halliburton
Latin América S.A-Colombia”, quien concluyd que se evallen constantemente las
actividades del macro proceso bajo cada uno de los 9 indicadores de gestion sugeridos
y documentados en este trabajo; ademas coincidencia con (Cuatrecasas, 2011) quien
concluye que “establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y
cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y eficiente de los procesos y por
ende de la organizacion”. Por tal motivo el personal manifiesta que siempre evalla
constantemente la documentacion que solicita el ministerio de transporte para seguir
continuar circulando. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar
los elementos de la gestion de calidad en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.
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Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios de la gestion de
calidad en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Segun la tabla 7 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 64%
manifestaron que los choferes y colaboradores siempre estan calificados para brindar
una buena atencion, donde casi el total del personal manifiesta que los choferes y
colaboradores siempre estan calificados para brindar una buena atencién. Estos
resultados discrepan con (Moran, 2016) en su trabajo de investigacion denominado
“Analisis a la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de
Esmeraldas desde la Optica del usuario”, quien concluyo6 que no contar con los recursos
para cambiar las unidades en mal estado. Para medir la satisfaccion de los usuarios fue
necesario consultarles como calificarian algunas variables del servicio recibido;
ademas discrepan con (Montes, 2017) quien concluyo que “los sistemas de gestion de
calidad posibilitan que el proceso productivo esté enfocado tanto en las necesidades
de los consumidores como en los parametros de la empresa, permitiendo integrar las
demandas del cliente en el producto o servicio final, lo que permitird que tenga acceso
a una mejor oferta y esté mas satisfecho”. Por tal motivo el personal manifiesta que los
choferes y colaboradores siempre estan calificados para brindar una buena atencion a los
pasajeros, ya que muchas veces han sido capacitados. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir los beneficios de la gestion de calidad en la empresa
de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima Sullana afio

2018.
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Segun la tabla 8 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 91%
manifestaron que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa
al momento de trasladar su mercaderia, donde la mayoria del personal manifiesta que
los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de
trasladar su mercaderia. Estos resultados coinciden con (Zapata, 2019) en su trabajo de
investigacion titulada “Caracterizacion de la calidad del servicio y liderazgo de la
empresa de transportes y servicios generales el condor EIRL en el distrito de Sullana
afio 20187, quien concluyo que, el 87% de clientes manifiesta que los choferes siempre
ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de trasladarle a su destino;
ademas tiene coincidencia con (Flamarique, 2018) quien concluyo que “gracias al
sistema de gestion de calidad, la organizacion no solo conseguira resultados de mayor
calidad, sino que también obtendra una produccion uniforme y estable, al aplicar
durante el proceso unas pautas estandarizadas”. Por tal motivo el personal manifiesta
que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento
de trasladar su mercaderia, ya que muchas veces son fragiles y terminan
deteriorandose. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los
beneficios de la gestion de calidad en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 9 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 82%
manifestaron que el tipo de gestidn de calidad que ha implementado siempre le permite
la eficiencia de los vehiculos en el trayecto de un punto hasta su llegada, donde la
mayoria del personal manifiesta que el tipo de gestion de calidad que ha implementado

siempre le permite la eficiencia de los vehiculos en el trayecto de un punto hasta su
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llegada. Estos resultados coinciden con (Villar, 2019) en su trabajo de investigacion
denominada “Caracterizacion de la gestion de calidad y el uso del marketing de las
MYPES sector transporte, rubro carga pesada en el distrito de Tumbes, 20197, quien
concluyo que, los duefios de las empresas de transporte utilizan un tipo de gestion de
calidad basada en la calidad que se define como la eficiencia de los vehiculos en el
trayecto de un punto hasta su llegada; ademas coinciden con (Pardo & Calso, 2018)
quienes concluyeron que “debido a que el sistema de gestion de calidad establece cuél
es el procedimiento dptimo para crear un producto o servicio, la organizacion podra
eliminar los pasos innecesarios, desarrollar una gestién del tiempo mas eficiente,
detectar las areas de mejora y reducir los fallos o errores en la fabricacion del producto
0 prestacion del servicio, consiguiendo una mayor eficiencia y el ahorro en costes
innecesarios”. Por tal motivo el personal manifiesta que el tipo de gestion de calidad
que ha implementado siempre le permite la eficiencia de los vehiculos en el trayecto
de un punto hasta su llegada, para beneficio de los clientes y sobre todos de la empresa.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los beneficios de la
gestion de calidad en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L.

Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 10 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 73%
manifestaron que el sistema de gestion de calidad casi siempre le permite generar
mayor rentabilidad y valor a la empresa; donde la mayoria del personal manifiesta que
el sistema de gestion de calidad casi siempre le permite generar mayor rentabilidad y
valor a la empresa. Estos resultados tienen coincidencia con (Yafiez, 2016) su trabajo

de investigacion denominado “Propuesta sistema de control de gestion empresa
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Chilexpress”, quienes concluyeron que consiga generar mayor rentabilidad y valor a
la empresa con el fin de conseguir lo esperando por los duefios de ésta. Por otra parte
(Montes, 2017) quien concluyo que “si la empresa logra la satisfaccion del cliente con
el menor coste posible, la consecuencia es que aumentara las ventas y reducira gastos,
repercutiendo directamente en el balance financiero de la compafiia”. Por tal motivo
el personal manifiesta que el sistema de gestion de calidad casi siempre le permite
generar mayor rentabilidad y valor a la empresa, ya que ha mayores ventas, mayores
ingresos y por lo tanto mayor recursos econdmicos o ganancias. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los beneficios de la gestion de calidad en
la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio

2018.

Segun la tabla 11 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 91%
manifestaron que la mejora continua de servicios siempre le permite mejorar la imagen
externa de la empresa, donde la mayoria del personal manifiesta que la mejora continua
de servicios siempre le permite mejorar la imagen externa de la empresa. Estos
resultados tienen coincidencia con (Sanchez, 2017) en su trabajo de investigacion
titulada “Caracterizacion de la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE del
sector transporte de pasajeros — rubro auto colectivos de la provincia de Sullana, afio
2016”, quien concluy6 que tiene por caracteristica la mejora continua de productos y
servicios permitiendo mejorar la imagen externa de la empresa para aumentar la
competitividad; y tiene coincidencia con (Flamarique, 2018) quien concluyo que “el
hecho de contar con un sistema de gestion de calidad va a favorecer que mejore la

reputacion de la marca en el mercado, tanto entre los consumidores actuales que
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podran acceder a productos y servicios de alto valor- como en los potenciales clientes
quienes oiran hablar del buen trabajo que desarrolla la empresa”. Por tal motivo el
personal manifiesta que la mejora continua de servicios siempre le permite mejorar la
imagen externa de la empresa, el cual le ayuda a obtener mayor cliente. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los beneficios de la gestion
de calidad en la empresa de transportes de carga Y KARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Segun la tabla 12 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 64%
manifestaron que casi siempre se realizan actividades para mejorar el clima laboral y
la motivacion de los trabajadores, donde la mayoria del personal manifiesta que casi
siempre se realizan actividades para mejorar el clima laboral y la motivacién de los
trabajadores. Estos resultados discrepan con (Modesto, 2017) en su trabajo de
investigacion denominada “Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de transporte terrestre de pasajeros GM internacional sac —
Huénuco. 20177, quien concluy6 que los esfuerzos o actividades que se hagan por
mejorar el clima laboral y la motivacion de los trabajadores incide en el desempefio
laboral de los empleados; ademas los servicios y productos que brindan no son
eficientes; y tiene coincidencia con (Pardo & Calso, 2018) quienes concluyeron que
“integrar a los empleados en el analisis de los procesos, para estudiar los aspectos
mejorables, hard que se sientan mas implicados con los objetivos de la empresa.
Ademas, al conocer en todo momento como deben llevar a cabo el trabajo y qué se
espera de ellos, les permitird conseguir los resultados esperados, incrementando su

satisfaccion”. Por tal motivo el personal manifiesta que casi siempre se realizan
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actividades para mejorar el clima laboral y la motivacion de los trabajadores, con la
finalidad de brindar un buen servicio. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los beneficios de la gestion de calidad en la empresa de transportes

de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segln la tabla 13 y su respectiva figura, del total de personal encuestados el 73%
manifestaron que siempre existe comunicacion fluida entre los colaboradores de la
empresa; donde la mayoria del personal manifiesta que siempre existe comunicacion
fluida entre los colaboradores de la empresa. Estos resultados discrepa con (Moran,
2016) en su trabajo de investigacion denominado “Analisis a la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la Optica del usuario”,
quien concluy6 que por otro lado esta la pobre comunicacién entre las organizaciones
y el Municipio de Esmeraldas como ente que maneja esa competencia; y tiene
coincidencia con (Montes, 2017) quien concluyé que “dado que cada area o0 equipo de
trabajo es consciente de su papel dentro del proceso, la interaccién entre los diferentes
departamentos se agiliza y simplifica, mejorando la produccion final de la
organizacion”. Por tal motivo el personal manifiesta que siempre existe comunicacion
fluida entre los colaboradores de la empresa, gracias a ello existe muy poca
contradiccion. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los
beneficios de la gestion de calidad en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.
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VARIABLE: SATISFACCION AL CLIENTE
Tercer objetivo especifico: Identificar los beneficios de la satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Segln la tabla 14 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 60%
manifestaron que siempre es un cliente fiel de la empresa de transportes
YKARSANDY:; donde la mayoria de las clientes manifiesta que siempre es un cliente
fiel de la empresa de transportes YKARSANDY. Estos resultados tienen coincidencia
con (Soriano, 2017) en su trabajo de investigacion denominado “Analisis de la
expectativa de calidad y su relacién con la satisfaccion del servicio de transporte
comercial mixto de pasajeros en Puerto Ayora”, quien concluy6 que el usuario vivira
al comprar un determinado producto o servicio y estos se producen por el efecto de
una; y tiene coincidencia con (Suérez, 2015) quien concluyo que “el cliente satisfecho,
tiende a reiterar su comprar. Esto va definiendo un concepto de lealtad y permite la
venta de igual o nuevos productos en cada interaccion”. Por tal motivo los de clientes
manifiesta que siempre es un cliente fiel de la empresa de transportes YKARSANDY,
por el multiple beneficio que les brindan. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Identificar los beneficios de la satisfaccion del cliente en la empresa de

transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 15 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 68%

manifestaron que casi siempre recomienda su experiencia vida en la empresa
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YKARSANDY con otras personas, como sus familiares y amigos; donde la mayoria
de los clientes manifiesta que casi siempre recomienda su experiencia vida en la
empresa YKARSANDY con otras personas, como sus familiares y amigos. Estos
resultados discrepan de (Rurz-Alejos, 2015) quien concluyé que “los clientes que
logran satisfaccion suelen comunicar su buena experiencia de compra con otras
personas, como sus familiares y amigos. Se convierten en embajadores de nuestra
marca”, y contrastan con (Suarez, 2015) quien concluyo que “el cliente motivado por
la experiencia positiva siente deseos de comunicar la misma y se estima que esto lo
hace a razon de 3 a 4 personas allegadas al mismo. Claramente este es un beneficio de
promocion sin costo con el agregado del aporte emocional por efecto de la confianza
que los receptores tienen para con el emisor”. Por tal motivo los clientes manifiestan
que casi siempre recomienda su experiencia vivida en la empresa YKARSANDY con
otras personas, como sus familiares y amigos, y algunas veces no debido a algun
inconveniente ocurrido. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los beneficios de la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de

carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 16 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 68%
manifestaron que la empresa YKARSANDY algunas veces es reconocida en el medio
empresarial; donde la mayoria de los clientes manifiesta que la empresa
YKARSANDY algunas veces es reconocida en el medio empresarial. Estos resultados
discrepan con (Novoa & Regalado, 2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Analisis de la relacion entre clima laboral y satisfaccion del cliente en la empresa

Oltursa - Piura y Chiclayo”, quien concluy6 que el cliente aprecia estd enfocada en el
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conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su habilidad para
transmitir confianza al cliente. Por otra parte (Suarez, 2015) quien concluyo que “la
satisfaccion genera instala una relacion monopdlica entre el cliente y la empresa
dejando de lado la competencia. Es facil ver que una politica centrada en la satisfaccion
del cliente conlleva a un mayor volumen de ventas; a una mayor promocion sin costo
(lo que también implica mayores ventas por nuevos clientes) y una participacion de
mercado en crecimiento”. Por tal motivo los clientes manifiestan que la empresa
YKARSANDY algunas veces es reconocida en el medio empresarial, ya que no tenian
conocimiento de su existencia, significa que le falta publicidad. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los beneficios de la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana

afo 2018.

Cuarto objetivo especifico: Describir las estrategias para mejorar la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L.

Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segun la tabla 17 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 62%
manifestaron que algunas veces le han realizado encuestas contextuales sobre la calidad
de servicio brindado en la empresa; donde la mayoria de los clientes manifiesta que
algunas veces le han realizado encuestas contextuales sobre la calidad de servicio
brindado en la empresa. Estos resultados tienen discrepancia con (Panta, 2019) en su

trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
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satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa rubro laboratorio de analisis
clinico en el distrito de Sullana afio 2018, quien concluyé que por otro lado nunca se
les ha realizado encuestas contextuales con la finalidad de mejorar los niveles de
satisfaccion y lealtad, ademas discrepa con (Rubio & Macias, 2013) sefiala que “es
conveniente que los separes en segmentos tales como clientes leales o fieles, clientes
de bajo rendimiento, y clientes no activos, entre otros. Una vez que tienes a tus clientes
segmentados en diferentes grupos, puedes profundizar ain mas para entender sus
necesidades por tipo de industria o negocio. Esto te permitira adaptar a las ofertas para
que las encuentren irresistibles”. Por tal motivo los clientes manifiestan que algunas
veces le han realizado encuestas contextuales sobre la calidad de servicio brindado en
la empresa, para medir el nivel de satisfaccion del cliente. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Segun la tabla 18 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 75%
manifestaron que siempre esta satisfecho con el servicio brindado por los colaboradores
de la empresa; donde la mayoria de los clientes manifiesta que siempre esta satisfecho
con el servicio brindado por los colaboradores de la empresa. Estos resultados tienen
coincidencia con (Modesto, 2017) en su trabajo de investigacién denominada “Calidad
de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte
terrestre de pasajeros GM internacional sac — Huanuco. 20177, quien concluy6 que
cualquier actividad que mejore la prestacion del servicio se relacionara con una mejora

en la satisfaccion de los clientes, ademas coincide con
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(Diaz, 2014) quien concluyd que “menciona gque esta es una estrategia clave porque es
necesario que te asegures que los clientes reciben el nivel y la calidad de servicio que
se supone que estan recibiendo. Ademas, esto ayuda a garantizar que todos en la
empresa estén informados sobre el grado en que esos objetivos se estan (0 no)
cumpliendo”. Por tal motivo los clientes manifiestan que siempre esta satisfecho con
el servicio brindado por los colaboradores de la empresa, y que por el momento se
sienten bien con los servicios de la empresa. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes de carga YKARSANDY E.LR.L. Sullana Lima Sullana afio

2018.

Segun la tabla 19 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 72%
manifestaron que la empresa algunas veces cumple cuando le ofrece ofertas y
promociones; donde la mayoria de los clientes manifiesta que la empresa algunas veces
cumple cuando le ofrece ofertas y promociones. Estos resultados discrepan de
(Modesto, 2017) en su trabajo de investigacion denominada “Calidad de servicio y su
relacién con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de
pasajeros GM internacional sac — Huanuco. 20177, quien llegd a concluir que el 54%
del entrevistado dijo que si cumple con las expectativas de los clientes; ademas tienen
coincidencia con (Lopez, 2014) quien afirma que “hay una serie de cosas que los
clientes pueden olvidar y perdonar. Pero lo que siempre recordaran, y hara que busguen
otra empresa para satisfacer sus necesidades, es una empresa que no cumple sus
promesas”. Por tal motivo los clientes manifiestan que la empresa algunas veces

cumple cuando le ofrece ofertas y promociones, ya que cuando se han acercado a pedir
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que les brinden la oferta ofrecida, la empresa manifiesta que esa promocién no se
encuentra activa. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las
estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

Segln la tabla 20 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 76%
manifestaron que siempre esta satisfecho con el traslado de su mercaderia; donde la
mayoria de los clientes manifiestan que casi siempre esta satisfecho con el traslado de
su mercaderia. Estos resultados discrepan con (Novoa & Regalado, 2017) en su trabajo
de investigacion denominado “Analisis de la relacion entre clima laboral y satisfaccion
del cliente en la empresa Oltursa - Piura y Chiclayo”, quien concluy6 que los clientes
de Oltursa estan satisfechos con las instalaciones fisicas, equipos empleados y personal
asociado al servicio; ademas tienen coincidencia con (Rubio & Macias, 2013) quienes
concluyeron que “la participacion de los clientes a menudo significa nada méas que
conseguir que los clientes encarguen mas trabajos. Esto crea ahorros econémicos que
por lo general comparten con los clientes y proporcionar un incentivo para mantener la
relacion. Si una relacion es comoda para los clientes, la inercia por lo general se
mantiene”. Por tal motivo los clientes manifiestan que casi siempre esta satisfecho con
el traslado de su mercaderia, porque algunas veces les ha llegado en mal estado la
mercaderia. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las
estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.
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Segun la tabla 21 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 68%
manifestaron que el personal siempre es eficiente al momento de atender y dar
soluciones a los reclamos; donde la mayoria de los clientes manifiesta que el personal
siempre es eficiente al momento de atender y dar soluciones a los reclamos. Estos
resultados coinciden con (Meza, 2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Programa de mejoramiento continuo de la calidad de servicio del transporte de carga
Aresan, C.A. municipio Valencia, estado Carabobo”, quien concluyé que ademas de
contratar equipos para resolver los problemas de mantenimiento de los vehiculos de
carga; ademas coincide con (Diaz, 2014) quien concluyo que “tener un plan de
recuperacion de desastres es importante para retener a los clientes. La respuesta es
simple. Cuanto mas se extiende el plazo de entrega, méas dinero que te cuesta y mas
frustrados se sienten tus clientes, porque no pueden usar el producto o servicio
contratado”. Por tal motivo los clientes manifiestan que el personal siempre es eficiente
al momento de atender y dar soluciones a los reclamos de los clientes en lo que respecta
al envio de su mercaderia. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes de carga YKARSANDY E.I.LR.L. Sullana Lima Sullana afio

2018.

Segun la tabla 22 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 78%
manifestaron que casi siempre esta satisfecho con el tiempo de espera, el orden en la
entrega y almacenamiento de su mercaderia; donde la mayoria de los clientes
manifiesta que casi siempre esta satisfecho con el tiempo de espera, el orden en la

entrega y almacenamiento de su mercaderia. Estos resultados coinciden con (Modesto,
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2017) en su trabajo de investigacion denominada “Calidad de servicio y su relacion
con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de pasajeros GM
internacional sac — Huanuco. 2017, quien concluyé que tiempo de espera, el orden en
la entrega y almacenamiento de equipaje; ademas discrepa de (Lopez, 2014) quien
concluyo que “uno de los aspectos mas importantes para retener a los clientes es ofrecer
una solucion répida y satisfactoria a los reclamos de rutina, quejas y solicitudes. Los
clientes quieren ser atendidos de forma rapida y resolver los problemas en tiempo y
forma. Los clientes son mas propensos a recordar como manejas un tema que la
cuestion en si”. Por tal motivo los clientes manifiestan que casi siempre esta satisfecho
con el tiempo de espera, el orden en la entrega y almacenamiento de su mercaderia,
pero algunas veces no han sido entregado de la mejor manera. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes de carga Y KARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima

Sullana afio 2018.

Segun la tabla 23 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 81%
manifestaron que el personal siempre ofrece un servicio rapido y eficiente; donde la
mayoria de los clientes manifiesta que el personal siempre ofrece un servicio rapido y
eficiente. Estos resultados coincide con (Diaz & Sanchez, 2017) en su trabajo de
investigacion denominada “Calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de laempresa
de transportes Angel Divino S.A.C Chiclayo -2016™ quien concluyé que el

43.8% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo que los empleados ofrezcan
un servicio rapido y eficiente; ademas coincide con (Diaz, 2014) quien concluyo que

“tienes que trabajar para convertirte en una ventanilla Gnica agregando nuevos
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productos y servicios cuando la demanda lo exige y mejorando, al mismo tiempo, tus
productos y servicios existentes”. Por tal motivo los clientes manifiestan que el
personal siempre ofrece un servicio rapido y eficiente. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana

afo 2018.

Segun la tabla 24 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 81%
manifestaron que los choferes siempre estan capacitados para ejercer su trabajo; donde
la mayoria de los clientes manifiesta que los choferes siempre estan capacitados para
ejercer su trabajo. Estos resultados tienen discrepancia con (Meza, 2017) en su trabajo
de investigacion denominado “Programa de mejoramiento continuo de la calidad de
servicio del transporte de carga Aresan, C.A. municipio Valencia, estado Carabobo”,
quien concluy6 que en cuanto al personal, en su mayoria no cuenta con la capacitacion;
ademas coincide con (Rubio & Macias, 2013) “menciona que los agentes que han sido
entrenados en la captura de comentarios de los clientes pueden detectar los clientes que
no estan satisfechos o que estan considerando comprarle a lacompetencia, y puede pasar
esa informacidn a la empresa”. Por tal motivo los clientes manifiestan que los choferes
siempre estan capacitados para ejercer su trabajo, ya que conocen la ruta, y hasta el
momento no ha existido accidente de transitos. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en
la empresa de transportes de carga YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio

2018.
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Segun la tabla 25 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 66%
manifestaron que el personal casi siempre conoce sus gustos y preferencias; donde la
mayoria de los clientes manifiesta que el personal casi siempre conoce sus gustos y
preferencias. Estos resultados coinciden con (Rubio & Macias, 2013) quienes
concluyeron que “conoce el negocio del cliente. Sé un consultor y haz preguntas a sus
clientes. Esto te permitird guiar a tus clientes para que compren lo que realmente
necesitan, no lo que ellos creen que quieren”. Por tal motivo los clientes manifiestan
que el personal casi siempre conoce sus gustos y preferencias, ya que siempre realizan
el envid de su mercaderia con ellos. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir las estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes de carga YKARSANDY E.LR.L. Sullana Lima Sullana afio

2018.

Segln la tabla 26 y su respectiva figura, del total de clientes encuestados el 84%
manifestaron que el personal siempre le brinda una atencién rapida y personalizada
desde la primera vez; donde la mayoria de los clientes manifiesta que el personal
siempre le brinda una atencion rapida y personalizada desde la primera vez. Estos
resultados discrepan de (Modesto, 2017) en su trabajo de investigacion denominada
“Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de
transporte terrestre de pasajeros GM internacional sac — Huanuco. 2017”; quien
concluyo que el 29% ha indicado que, si atiende con rapidez a los clientes que vienen
adquirir un servicio de la empresa; ademas coincide con (L6pez, 2014) quien afirma
que “esta es una estrategia de oro que todas las empresas deben esforzarse por lograr,

pero es especialmente importante para una empresa de e-commerce. Hacer el
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seguimiento de los nuevos clientes proporciona un toque humano en una transaccion
impersonal, creando asi las bases para una relacion leal”. Por tal motivo los clientes
manifiestan que el personal siempre le brinda una atencién rapida y personalizada
desde la primera vez, y que son muy agiles al momento de brindar su servicio. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir las estrategias para mejorar
la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga YKARSANDY

E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.
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VI. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Los elementos de la gestion de calidad que identifica el personal en la empresa
de transportes de carga YKARSANDY E.L.R.L. es evaluar constantemente la
documentaciéon que solicita el ministerio de transporte para continuar circulando;
también los procesos estandarizados contribuyen alcanzar los objetivos de su empresa;
estructura organizacional a nivel estratégico, organizacional y operacional; ademas
tienen un sistema de GPS en caso de asalto, robo o accidente en pleno trénsito;
estrategias ya que el sistema de control de gestion permite mantener el liderazgo en el

mercado; y finalmente los recursos no se adecuan a la prestacion de los servicios.

Los beneficios que brinda la gestion de calidad en la empresa de transportes de
carga YKARSANDY E.I.R.L. es homogeneizacion de los servicios de forma fiable y
cuidadosa al momento de trasladar su mercaderia; potenciacion de la imagen positiva de
la empresa mediante la mejora continua; aumento de la eficiencia de los vehiculos en
el trayecto de un punto hasta su llegada; crecimiento de la coordinacion entre sus
colaboradores; mejora de la satisfaccion de los clientes mediante los choferes y
colaboradores calificados; impulso de la motivacion de los trabajadores en las
actividades para mejorar el clima laboral; ademas el sistema de gestion de calidad le

permite generar mayor rentabilidad y valor a la empresa.
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Los beneficios que obtiene la empresa mediante la satisfaccion del cliente son compra
repetitiva mediante la fidelizacion de sus clientes; la recomendacion de su experiencia
vivida con otras personas, como sus familiares y amigos, mediante la comunicacion;

pero aun le falta posesionarse y ser reconocido en el mercado empresarial.

Las estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente que utilizan en la empresa
de transportes de carga YKARSANDY son seguimiento de los nuevos clientes
mediante la atencion rapida y personalizada, capacita al personal de servicio al cliente
y choferes para ejercer un buen trabajo; fomenta la participacién del cliente: mide el
desempefio del servicio mediante el nivel de satisfaccion; conocer los gustos y
preferencia de los clientes; crea un plan de recuperacion dando solucion a los reclamos
y quejas; pero no analiza los distintos tipos de cliente mediante encuestas contextuales
sobre la calidad de servicio brindado; aln le falta realizar atencion rapida y oportuna;
menos cumple con entregar las ofertas y promociones; y finalmente no cumple con el

tiempo de espera, el orden en la entrega y almacenamiento de su mercaderia.
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1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° | Actividades 2018/ 2019/
2019 2020
Semestre || | Semestre | | Semestre I | Semestre |
2018 2019 2019 2020
1|12(3|4|1(2]|3 1(2|3|4(1|2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teérico X
6 | Redaccién de la revision de la
literatura.
7 | Elaboraci6n del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucién de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
16 | Sustentacién del informe X

final al Jurado de
Investigacion
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero (s/) Total
Suministros (*)
* Impresiones 0.5 400 $/200.00
- Fotocopias 0.1 800 $/80.00
« Empastado 2 30 $/60.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 17 3 S/51.00
« Anillados 40 2 S/80.00
Servicios
* Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/571.00
Gastos de viaje
informacién. Pasajes para recolectar $/500.00
Sub total $/1,071.00
Total de presupuesto

desembolsable

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)
i % 0 Total
Categoria Base -
NUumero (8/.)
Servicios
« Uso de Internet
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 S/120.00
« Bulsqueda de informacién
en base de datos 35 2 S/70.00
e Soporte informéatico
Médulo de Investigacion del ERP
&niversity g g 40 4 S/160.00
MOIC)
* Publicacion de articulo en
repositorio institucional 50 1 $/50.00
Sub total S/400.00
Recurso humano
* Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00
semana)
Sub total S/252.00
Total de presupuesto no S/652.00
desembolsable '
Total (S/.) S$/1,723.00
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3. Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a esta la empresa de transportes
de carga YKARSANDY E.I.R.L. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo;
esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

PREGUNTA ALGUNAS CASI

N° VECES | SIEMPRE SIEMPRE

CALIDAD DE SERVICIO

¢El sistema de control de gestion y su
propuesta de estrategia permita a la
empresa mantener el liderazgo en el

1 mercado?
¢Los procesos estandarizados contribuyen
2 alcanzar los objetivos de su empresa?

¢Los vehiculos tienen un sistema de GPS
en caso de asalto, robo o accidente en

3 pleno transito?
¢Los recursos de su empresa se adecuan a
4 la prestacion de los servicios?
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¢El manejo del transporte de carga en la
compafiia requiere de una estructura
robusta a nivel estratégico, organizacional
y operacional?

¢Evalla constantemente la
documentacion que solicita el ministerio
de transporte para seguir continuar
circulando?

¢ Los choferes y colaboradores estan
calificados para brindar una buena
atencion?

¢Los choferes siempre ejecutan el
servicio de forma fiable y cuidadosa al
momento de trasladar su mercaderia?

¢El tipo de gestion de calidad que ha
implementado le permite la eficiencia de
los vehiculos en el trayecto de un punto
hasta su llegada?

10

¢El sistema de gestion de calidad le
permite generar mayor rentabilidad y
valor a la empresa?

11

¢La mejora continua de servicios le
permite mejorar la imagen externa de la
empresa?

12

¢Se realizan actividades para mejorar el
clima laboral y la motivacion de los
trabajadores?

13

¢Existe comunicacion fluida entre los
colaboradores de la empresa?

Muchas gracias por su colaboracién.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a esta la empresa de transportes
de carga YKARSANDY E.I.LR.L. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo;
esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de carga

YKARSANDY E.I.R.L. Sullana Lima Sullana afio 2018.

ALGUNAS CASI
N° PREGUNTA VECES | SIEMPRE

SIEMPRE

SATISFACCION AL CLIENTE

¢Usted es un cliente fiel de la empresa de
14 transportes YKARSANDY?

¢Usted recomienda su experiencia vivida en
la empresa YKARSANDY con otras

15 personas, como sus familiares y amigos?
¢Considera que la empresa YKARSANDY
16 es reconocida en el medio empresarial?

¢A usted le han realizado encuestas
contextuales sobre la calidad de servicio
17 brindado en la empresa?
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¢ Usted esta satisfecho con el servicio
brindado por los colaboradores de la
18 empresa?
¢La empresa cumple cuando le ofrece ofertas
19 y promociones?
¢ Usted esta satisfecho con el traslado de su
20 mercaderia?
¢El personal es eficiente al momento de
21 atender y dar soluciones a los reclamos?
¢Usted esta satisfecho con el tiempo de
espera, el orden en la entrega y
22 almacenamiento de su mercaderia?
¢El personal ofrece un servicio rapido y
23 eficiente?
¢Considera que los choferes estan
24 capacitados para ejercer su trabajo?
¢El personal conoce sus gustos y
25 preferencias?
¢El personal le brinda una atencion rapida y
26 personalizada desde la primera vez?

Muchas gracias por su colaboracion.
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4. Analisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N7675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplcd a 20
personas con el fin de explorar sobre ia clandad y comprension de fas preguntas.

Validez: E| instrumento que midio determina la caractenzacion de la gestion de
calidad y la logistica empresarial, fue validada por expertos que acrediten
expernencia en el area, para emiir los juicios y modificar la redaccion del texto
para que sea comprensible por el entrevistado

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el pagquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRASPORTE DE CARGA YKARSANDY E.LR.L
SULLANA LIMA SULLANA ANO 2018

Estadisticos de los elementos
Alfa de Cronbach si
se elimina el
Media Deswviacion tipica elemento
pl 1.75 9104 855
p2 1.85 8255 828
p3 1.70 8013 969
pd 1.65 8127 872
p5 1.70 8013 830
p6 1.96 7591 886
p7 170 8645 899
p8 1.65 8127 898
po 1.75 8507 822
p10 1.75 8507 892
pi1 1.75 8507 892
pi2 1.90 9119 822
p13 1,70 8013 898
pi4 170 9233 896
p15 1.65 8127 868
pi6 205 9506 866
p17 1.75 8507 885
pi8 1.75 7864 854
p1g 210 8679 834
p20 1.55 8870 844
p21 205 7591 808
p22 205 B255 845
p23 1.95 8870 87
p24 215 8750 812
p25 1.80 8944 895
p26 2.00 8584 801

151



ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRASPORTE DE CARGA YKARSANDY
E.LE.R.L SULLANA LIMA SULLANA ANO 2018

N° preguntas Alfa de Cronbach

26 0.863

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 86.3% de confiabilidad con respecto a 26 preguntas del
cuestionario.
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5. Cuadro de resumen de preguntas

Dimensiones IN[?IEC/{AD RESULTADOS POR
PORCENTAJES
ORES
. ALG | CAS
Variabl Item
PR ariable tems UNA | 1 SIE -
Primer OE S |MPR MP
VEC| E
ES RE
¢El sistema de control de gestion y su
. propuesta de estrategia permita a la 0 0 18
1 Estrategias empresa mantener el liderazgo en el 9% | 73% %
mercado?
¢ Los procesos estandarizados 73
2 contribuyen alcanzar los objetivos de 0% | 27% o
su empresa? 0
Procesos |- - - -
¢ Los vehiculos tienen un sistema de 64
3 GPS en caso de asalto, robo o 9% | 27% o
accidente en pleno transito? 0
Elementos ¢ Los recursos de su empresa se 27
4 Recursos | adecuan a la prestacién de los 9% | 64% o
Servicios? 0
Estrucura | ere de i estrictur 73
5 Organizacion pania req o 0% [27% | ,
al robusta a nivel estratégico, Yo
organizacional y operacional?
o ¢Evalla constantemente la
D -y ..
6 & Documentos documentacion que solicita el 0% | 18% 82
S ministerio de transporte para %
o continuar circulando?
(0]
$ Segundo OE
=
8 Mejora de la |¢Los choferes y colaboradores estan 64
7 satisfaccion | calificados para brindar una buena 27% | 9% o
del cliente |atencion? 0
Homogeneiz | ¢Los choferes siempre ejecutan el
acion de los | servicio de forma fiable y cuidadosa 0 0 91
8 0% | 9%
productos o |al momento de trasladar su %
servicios | mercaderia?
Aumento de | ¢El tipo de gestion de calidad que ha
9 Beneficios la efl(:len_c,|a |mplement,ado le permite la eficiencia 18% | 0% 82
y reduccion | de los vehiculos en el trayecto de un %
de costes | punto hasta su llegada?
Inc;en?ento ¢El sistema de gestion de calidad le 18
10 f)'la'l dad permite generar mayor rentabilidady | 9% | 73% 0
rentabilidad | yq10r a la empresa? %
econémica
" Potenciacion ¢La njtejora_contllnu_a de servu;los Ied 006 00 91
de la imagen | PErmite mejorar la imagen externa de 0 0 o
la empresa?
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positiva de la
empresa
|nr:]%l::\5/(;c?gr:a ¢Se realizan actividades para mejorar 97
12 de los el clima laboral y la motivacion de los | 9% | 64% | o
. trabajadores?
trabajadores
Crecimiento
1 ?ﬁ la .. | ¢Existe comunicacion fluida entre los 279% | 0% 73
3 coordiNacion | o ahoradores de la empresa? 0 | %
interdeparta
mental
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RESULTADOS POR

Dimensiones| Indicadores PORCENTAJES
ALG | CAS
PR [Variable Items UNA| |
s | sie |SIE
Tercer OE MP
VEC | MPR
ES | E |RE
La compra ¢Usted es un cliente fiel de la
14 repeti tiE)/a empresa de transportes 12% | 28% |[60%
P YKARSANDY?
¢Usted recomienda su experiencia
- vivida en la empresa 0 0 0
15 Beneficios El boca a boca YKARSANDY con otras personas, 25% | 68% | 7%
como sus familiares y amigos?
¢Considera que la empresa
16 Posicionamiento | YKARSANDY es reconocidaenel | 68% | 26% | 6%
medio empresarial?
Cuarto OE
Analizalos | ¢A usted le han realizado encuestas
17 distintos tipos | contextuales sobre la calidad de 62% | 7% [31%
de clientes | servicio brindado en la empresa?
Mide el ¢ Usted esta satisfecho con el
18 % desempefio del | servicio brindado por los 7% | 18% |75%
= servicio colaboradores de la empresa?
7
3 Cumple los ;La empresa cumple cuando le
(@) ¢ 0 0 o,
19 g; compromisos, | ofrece ofertas y promociones? 72% | 18% | 10%
=)
® Fomenta la _ L
= L ¢ Usted esta satisfecho con el
20 O participacion | tracjado de su mercaderia? 9% | 15% |76%
3 del cliente
>
@ Crea un plan de | (El personal es eficiente al
21 recuperacion de | momento de atender y dar 6% | 26% |68%
Estrategias desastres soluciones a los reclamos?
Procura tener | ¢Usted esta satisfecho con el
tiempos de [ tiempo de espera, el orden en la 0 0 0
22 respuesta entrega y almacenamiento de su 73% | 17% | 3%
rapidos mercaderia?
Ofrece un
servicio de | (El personal ofrece un servicio 0 0 0
23 caracteristicas [ rapido y eficiente? 3% | 78% |19%
Unicas
Capacita al
personal de | ¢Considera que los choferes estan 0 0 0
24 servicio al capacitados para ejercer su trabajo? 1% | 18% |81%
cliente
Conoce atus | ¢EIl personal conoce sus gustos y 0 0 o
25 clientes preferencias? 28% | 6% |66%
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26

Haz un
seguimiento d
los nuevos
clientes

e ¢El personal le brinda una atencién
rapida y personalizada desde la
primera vez?

16%

0%

84%
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6. Libro de codigos

Cliente|GC1 GC2 GC3 GC4 GC5 GC6 GC7 GC8 GCY GC10 |GC11 GC12 GC13
1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1
2 2 2 2 2 2 2 1 3 1 2 3 2 1
3 2 3 2 2 2 3 1 3 3 2 3 2 1
4 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3
5 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3
6 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3
7 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3
8 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 1
9 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Porce 1=9% [1=0% [1=9% |1=9% [1=0% |1=0% ([1=27% [1=0% |1=18% [1=9% [1=0% [1=9% [1=27%
ntajes2=73% 2=27% |2=27% [2=64% |2=27% (2=18% |2=9% |2=9% |[2=0% [2=73%|2=9% |2=64% |2=0%
3=18% [3=73% [3=74% |13=27% [3=73% [3=82% |3=64% [3=91% |3=82% |3=18%|3=91% [3=27% |3=73%
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7. Validacién del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, ___SOSA ORELLANA CRISTIHAN __, con cédula de colegistura 007335,
con profesién __LICENCIADO EN ADMINISTRACION _y ejerciendo actualmente
como experto, por medio de la presente hago constar que be revisado con fines de

validacidn el instrumento de recoleccidn de datos del trabajo:

“Caracterizacion de la gestidn de calidad y satisfuccidn del cliente en la empresa de
transportes de carga YKARSANDY E.LR.L. Sullana Lima Sullana ano 2018",
presentado por la estudiante universitaria Garcés Abramonte, Shirley Paola de la
escuela de Administracién.  Los resultados de la revisidn realizada corresponden a
aspectos como la adecuacidn (correspondencia del contenido de 1a pregunta con los
objetivos de 1a investigacion): la pertinencia (relacitn estrecha de la pregunta con la
investigacidn) y la redaccidn (interpretacidn univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulanio téenico) de cada uno de los

ftems presentados: el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es . necesits
Pregunis “l- Nevesia B ¢
cma ora s m;‘ ‘

- > 1

5 | redsccitn? | aquiescente’ dir el
conceplo?
v.mummt;‘amwczsnmme si|No|si || si | N |si|ne

LE sena de control de gestidn y

S proguests do estrategia permits 3
Lo empeesa mantenor ¢l liderazgo cn
¢l mercado’?

JLos  procesos  estandarizados
contnbuyen alcunrsr los objietvos
¢ su empeesa?

LLos vehiculos teness un sistema de
GPS ¢n caso de asalto, robo o
accidente en pleno tndnsito?

JLos recursos de s empresa se
adecuan @ Ja prestacidn de  los
servicion?

LEl manejo del transpocte de carga
en la compaids requiere de una
estructura robusta a4 mivel
estratégico,  ocganizaciooal ¥
operacional?

(Evaléa Cconstantenenie ia
documentaciin  que solicina el
ministerio de rasspone pars seguir
continuay circulando”
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Jlon choferes y  colabortudores
estin cabificados pars brindas una
buena stencida?

Los choferes siempre ¢jecutan ol
servicio  de  fooma fuble y
cusdadiosa ul momento de truskadar
st mercaderia’

JH tpo de gestdan de calidad goe
ha implementado e permuse s
eficiencia de los vehiculos en o
trayecto de um punto hasts su
Hlegada?

10

LE sisiema de gestadn de calidad le
permite generar mayoe rentabilidad
y valor a la empresa?

11

(L2 mejors confinoa de servicios I
permute mejorsr L imagen exterss
de la emapresa?

(Se reahizan  scdvidades para
mejonkr el clima laboeal v la
motvacion de los rehagadores?

13

i Existe comunicacion fluids eotre
los colaboradares de y empresa?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

14

CRITERIOS DE EVALUACION
Es J,Se‘
necesit
Pregunta e (Nocesaa (Es
‘cmd :whml: lcudnuou: ml;.(::m
.? redaceidn” | aquiescente el ol
voncepo”?
VARIABLE DE SATISFACCION S
AL CLIENTE

(Usted ¢ un cliente 6ol de la

eumpress de ansportes
YKARSANDY?

iUsted reconuends se experiencis

17

medio empresarial?

A usted le han realizado encuestss

contextuzles sobre I calidad de
servicio brindsdo en s enpeesa?

vids en fs cmpress YKARSANDY

15 leon otas personss. como sus| X X X X
fapulhares y amagos”
i(Considers que I empresa

16 | YKARSANDY es reconocidaenel | ¥ x X X

18

pUsted estd satsfecho con el
servicio  beindado por Jos
coluborudoess de ks empresa?

19

Jla empeess cumple cuando le
ofrece ofertus ¥ promociones?

JUswd  estd satisfecho  con ot
traslado de so mercaderia?

21

B personal s eficiente o
moments de  stender ¥y dar
soluciones a bos reclamos®
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JUsted estd sansfecho com el
oempo de espers, eof orden en ka
entregs y almscenamiento de so
mercaderia?

+El personal ofrece un servicio
ripido v eficiente?

(Considerz que los choferes
estan capacitados par cjercer su
trabajo?

El personal conoce sus gustos y
preferencias?

Bl personal le brinda usa
atencion ripida y personalizada
desde la primera vez?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS
Yo, Chaelos fatonto Aneulo Coccvere.

colegiatura |g4=0 , con profesion Licedocto 20 AdudotsTrcion 7

, con cédula de

ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccién de datos del trabajo:

“Caracterizacién de la gestion de calidad y satisfaccién del cliente en la empresa de
transportes de carga YKARSANDY E.LR.L. Sullana Lima Sullana afio 2018~
presentado por la estudiante universitaria Garcés Abramonte, Shirley Paola de la
escuela de Administraciéon. Los resultados de la revision realizada corresponden a
aspectos como la adecuacién (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacién) y la redaccién (interpretacién univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacién:

Magister en de Negocies
en Administracion
CLAD. N° 18480
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Pre (Es Neoesits (Bs nel(ieiu
o mw mejon_rh tendencioso m&sp::ms
kil redaccion? | aquiescente? | P
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE

CALIDAD

(El sistema de control de gestion y
su propuesta de estrategia permita a
la empresa mantener el liderazgo en
el mercado?

No

(Los  procesos  estandarizados
contribuyen alcanzar los objetivos
de su empresa?

¢Los vehiculos tienen un sistema de
GPS en caso de asalto, robo o
accidente en pleno tréansito?

ilos recursos de su empresa se
adecuan a la prestacion de los
servicios?

¢El manejo del transporte de carga
en la compafifa requiere de una
estructura  robusta a  mivel
estratégico,  organizacional

¢Evalia  constantemente  la
documentacién que solicita el

ministerio de transporte para seguir
continuar circulando?
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(Los choferes y colaboradores
estén calificados para brindar una
buena atencion?

¢Los choferes siempre ejecutan el
servicio de forma fiable y
cuidadosa al momento de trasladar
su mercaderia?

(El tipo de gestién de calidad que
ha implementado le permite la
eficiencia de los vehiculos en el
trayecto de un punto hasta su
llegada?

10

¢El sistema de gestién de calidad le
permite generar mayor rentabilidad
y valor a la empresa?

11

(La mejora continua de servicios le
permite mejorar la imagen externa
de la empresa?

(Se realizan actividades para
mejorar el clima laboral y la
motivacion de los trabajadores?

¢Existe comunicacion fluida entre
los colaboradores de la empresa?

Gl

‘.Cmm
Magister en Kegocios
Licenciado en Administracién
CLAD. N° 18480
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
B8 mts.

Pregunta ¢Necesita LEs ita
pe:::llm mejorar l; tendencioso ml;.h:m

concepto? redaccidn? | aquiesconte? medir el
concepto?

VARIABLE DE SATISFACCION |

AL CLIENTE Si | No| Si | No No | Si [ No

(Usted es un cliente fiel de la
empresa de transportes
YKARSANDY?

(Usted recomienda su experiencia
vida en la empresa YKARSANDY
COn otras personas, COmMoO  Su§
familiares y amigos?

(Considera que la  empresa
YKARSANDY es reconocida en el
medio empresarial?

A usted le han realizado encuestas
contextunles sobre la calidad de
sorvicio brindado en la empresa?

(Usted osth satisfecho con el
servicio  brindado  por  los
colaboradores de la emprosa?

¢La empresa cumple cuando lo
ofrece ofertas y promociones?

(Usted estd  satisfecho con el
traslado de su morcader(n?

21

(Bl personal es eficiente al
momento  de otender y dar
soluciones a los reclamos?
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(Usted estd satisfecho con el
tiempo de espers, el orden en la
entrega y almacenamiento de su
mercaderfa?

23

(El personal ofrece un servicio
ripido y eficiente?

{Considera que los choferes
estdn capacitados para ejercer su
trabajo?

25

LE] personal conoce sus gustos y
preferencias?

26

LEl personal le brinda una
atencion répida y personalizada
desde la primera vez?

(o)

Rk
s o
e ..wm'!ﬂ""
CLAD. N°® 18480
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UNIVERSIDAD CATOLICALOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DEEXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleccion de datos del trabajo:

“Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes de carga YKARSANDY ELR.L. Sullana Lima Sullana ano 2018%,
presentado por la estudiante universitaria Garcés Abramonte, Shirley Paola de la
escuela de Administracién. Los resultados de la revision realizada corresponden a
aspectos como la adecuacién (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta; a
través de la clanidad y precisién del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacién:
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¢El sistema de contsol de gestion

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
E o
JEs 5 necesita
Pregunta & i Necesita (Es :
me mejorarla | tendencioso vma;'{:ms
concepto? redaccién? | aquiescente? sisedicel
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE ; ; e ;
CALIDAD Si | No | & No Si No Si | Ne

¥
4

4
de

su

L2

¥ en
el mercado?

ilos

o

procesos  estandarizados

ale Ios

Y )
de su empresa?

iLos vehiculosticnen un sistema de
GPS en caso de asalto. mbo o
accidente en pleno trinsito?

iLos recursos de su empresa s¢
adecuan a la prestacién de los
servicios?

(El manejo del transporte d¢ carga
en la compania requiere de una
estructura robusta  a nivel

£ Loy
operacional?

¢Evahia constantemente la

documentacién que solicita el
minsterio de transporte para seguir
continuar circulando?
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¢(Los choferes y colaboradomrs
estdn calificados para brindar una
bucna atencién?

¢Los choferes siempre ejecutan el
servicio de forma fabk y
cuidadosa al momento de trasladar
sumercaderia?

¢El tipo de gestion de calidad que
ha implementado le permite ka
cficiencia de los vehiculos en el
trayecto de¢ un punto hasta su
fegada?

i El sistema de gestidn de calidad le
permite generar mayorrentabilidad
y valora la empresa?

(La mejora continua de servicios ke
permite mejorar la Mmagen extema
de la empresa?

¢{Se  realizan actividades pam
mejorar ¢l clima kboral y h
motivacién de bos trabajadores?

(Existe comuniacion fluida entre
Ios colaboradoresde la empresa?

Lie.

TARORA ESC. PHOF

Lastro
FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE IUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

iSe

£ Es s it
Pregunta pcn?m:mo ,',N“:ccsln ,;Es. r::::?lsu:s

Orden con el mf]oﬂf:h: um‘l_cncum; para
pto? J ¥ © | mediel
concepto?
VARIABLfL -Dc’i lSAT'(SFACCl()N si | nol s [me | s | no | o | s

(Usted es un cliente fiel de fa
14 | cmpresa de transpories [ o X % x

¢Usted recomienda su experencia
vida en la empresa YKARSANDY

15 |con otras personas. como sus| % x x *
familiares y amigos?
iConsidera  que la  emprest

16 | YKARSANDY esreconocidaenel| x x x
medio empresariai?

A usted be han realizado encucstas
17 | contextuaks sobre la caldad de| x X x
servicio brindado en la empresa?

iUsted estd satisfecho con el
1§ | servicio  brndado  por  los| x x x
volaboradores de la empresa?

ila empresa comple cuando ke
19 | ofrece ofertasy promociones? x x x x

¢Usted estd satisfecho con el
20 | traslado de su mercaderia? x x: x x

(El personal es efxiente  al
21 | monento de atender y dar| x x x X
soluciones a los reclamos?

iUsted estd satisfecho con el
tiempe de espera. ¢l orden en la

2
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entrega y almacenamiente de su
mercaderia?

+El personal ofrece un servicio

23 A
ripido y eficiente” i
(Considera que los choferes
24 | estdn capacitados paraejercersu | x
trabajo?
a5 | ¢Elpersonalconoce susgusiosy [
preferencias?
(El personal le brinda una
26 | atencién rdpiday personalizada| x

desde la primera vez?

FIRMA DEL EVALUADOR
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8. Turnitin
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9. Consentimiento informado
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10. Evidencias
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