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RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito saber cuél es la caracterizacion de la
calidad del servicio de las MYPES en el sector servicios, rubro Transporte Interprovincial
en la urbanizacion Andrés Araujo Moran en el Distrito de Tumbes, afio 2019.
Metodolégicamente el estudio corresponde a una investigacion descriptiva de tipo
cuantitativo, y se enmarca dentro de un disefio no experimental de corte transversal, ya
que no seran sometidas a manipulacion las variables en estudio. La poblacion estuvo
constituida por 10 MYPES del sector servicio de transportes y los usuarios de dichos
servicios, cuya muestra se consider6 por conveniencia a las 10 MYPES y a 30 usuarios
encuestados que por lo regular hacen uso de los servicios; para cuyo caso se utilizaron la
técnica de la encuesta y la observacion directa, de los cuales se utiliz6 como instrumento
el cuestionario compuesto de 08 items para la variable Gestion de Calidad y 06 items para
la variable competitividad. Se describieron las principales caracteristicas para ambas
variables en la que se obtuvo que el 37% Yy 27% manifestaron que es eficiente el servicio
que brindan las empresas de transporte; sin embargo, el 50% y 27% expresaron el criterio
de confianza que debe primar por el buen desempefio que brinda la empresa. Esto influye
en cierta medida en la competitividad a tal punto que el 50% y 40% de las MYPES
encuestadas consideran que para ser competitivo es necesario contar con elementos
tangibles como nueva tecnologia en cuanto a maquinaria y vehiculos de transporte se
refiere; mas adn cuando un 40% de 10% las MYPES consideran que el contar con

maquinaria semi nueva garantiza ser competitivos en el mercado.

PALABRA CLAVE: Financiamiento de capital de trabajo, nivel de ventas
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ASTRABCT.

The present investigation has as purpose to know which is the characterization of the
quality of the service of the MYPES in the sector services, item Interprovincial Transport
in the Andrés Araujo Moran urbanization in the District of Tumbes, year 2019.
Methodologically the study corresponds to a descriptive investigation of quantitative type,
and is part of a non-experimental cross-sectional design, since the variables under study
will not be subjected to manipulation. The population was constituted by 10 MYPES of
the transport service sector and the users of these services, whose sample was considered
for convenience to the 10 MYPES and 30 users surveyed who usually make use of the
services; for which case the survey technique and direct observation were used, of which
the questionnaire composed of 08 items for the variable Quality Management and 06
items for the competitiveness variable was used as an instrument. The main characteristics
for both variables were described in which it was obtained that 37% and

27% stated that the service provided by the transport companies is efficient; however,
50% and 27% expressed the criterion of trust that should prevail over the good
performance provided by the company. This has a certain influence on competitiveness
to such an extent that 50% and 40% of the MSEs surveyed consider that to be competitive
it is necessary to have tangible elements such as new technology in terms of machinery
and transport vehicles; even more when 40% of 10% of the MYPES consider that having

semi new machinery guarantees to be competitive in the market.

KEYWORD: Working capital financing, sales level
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INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion titulado “‘Caracterizacion de la calidad del

servicio y competitividad de las MYPES del sector servicios, rubro transporte
interprovincial en la Urbanizacion Andrés Araujo Moran del distrito de Tumbes, Afio
2018”. Tuvo como problema de investigacion ¢Cuales son las Caracteristicas de la
calidad del servicio y la competitividad de las MYPES, sector servicios, rubro
transporte interprovincial en la urbanizacion Andrés Araujo Moran en el Distrito de
Tumbes, 2018?, y como objetivo general se plante6 determinar la caracterizacion de
la calidad de servicio y competitividad de las MYPES, sector servicios, rubro
transporte interprovincial en la Urbanizacion Andrés Araujo Moran del Distrito de
Tumbes, 2018? Metodoldgicamente la investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal, cuya poblacion estuvo
conformada; por un lado, por el nimero de empresas dedicadas a este tipo de
servicios; y por otro lado, a la poblacion los pasajeros que a diario utilizan el servicio
de transporte publico de la ciudad de Tumbes hacia Aguas Verdes y viceversa; la
muestra es de tipo no probabilistico ya que se tomara la cantidad de 5 MYPES para
la variable competitividad y 30 pasajeros para la variable calidad del servicio. Su
utilizara la técnica de la entrevista y la encuesta para ambas variables, cuyo
instrumento sera el cuestionario el cual estard compuesto de 08 items para la variable
gestion de calidad y 06 items para la variable competitividad; los mismos que al ser

procesada la informacion se obtuvieron los resultados
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES
% ANTECEDENTES INTERNACIONALES
Bracho, Y. (2007). En su estudio de investigacion titulado: “Gestion de
calidad en las Empresas del Sector Azucarero del Occidente de
Venezuela”. Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin. Sefiala como
objetivo Analizar la Gestion de Calidad en las empresas del sector
azucarero en el Occidente de Venezuela, con un disefio de investigacion
descriptivo y una poblacion la constituyen las mediciones de calidad
basadas en los ocho principios de calidad de la Norma ISO 9000;
aplicadas las empresas privadas manufactureras de azucar ubicadas en
el occidente venezolano, como instrumento de copelacion de datos, se
concluye que en estas empresas no existe un enfoque claramente
orientado hacia el cliente, aunque cuentan con un liderazgo definido, la
participacion del personal en sus procesos ha sido baja y en general no

cuentan con un sistema de gestién de calidad definido.

Cansing (2018). En su estudio titulado: “Andlisis sobre la calidad de
servicio que oferta el Hotel Olimpico de Quevedo”, en el que se plantea
como problematica ¢ Como influye el analisis de la calidad de servicio
que oferta el Hotel Olimpico Quevedo?, en este estudio se realizo un

analisis sobre las metodologias o técnicas que mas le convendria utilizar
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esto con el objetivo de mejorar la prestaciones que oferte el hotel
ademas de contribuir sobre un analisis de calidad de servicio que se
ofrezca en el Hotel Olimpico Quevedo; la metodologia que se uso en el
trabajo de titulacion tomo en cuenta varios aspectos metodoldgicos que
contribuyeron de manera directa y precisa a la investigacion para ello
se aplicaron técnicas e instrumentos que incluyeron cada variable de
investigacion, para llegar después de analizar la informacion obtenida
a concluir que lo que el cliente busca es comodidad, relax y calidad de

servicio.

Arreaga (2018). En su estudio de investigacion denominado:

“Evaluacion de la calidad del servicio en el local de ventas de la
empresa Comercial Guerra, Guayaquil 2018”; en el que se planted
como problema general ¢Hasta qué punto afecta la carencia de
evaluacion de calidad del servicio en el mejoramiento del servicio
dentro de local de ventas la empresa Comercial Guerra?; el mismo que
lo llevo a plantear como objetivo general “La determinacién de la
calidad del servicio de la empresa Comercial Guerra”. Teniendo como
guia o modelo de aplicacion el patron SERVPERF que permitié evaluar
la satisfaccion de la clientela partir de la identificacion de las
percepciones del uso del servicio. Metodoldgicamente la investigacion
fue de tipo exploratoria y descriptiva cuyo caso utilizé la habilidad de
una averiguacion y su herramienta el cuestionario estuvo constituido de
27 Items calculados a través de la valoracion de la escala de Likert. Se

evaluaron 5 dimensiones de las cuales el 66% y 81% de la muestra
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manifestd que no tiene una buena experiencia. Concluyendo que el 60%

de la evaluacién salio positiva y se recomendd mejorar la

infraestructura y capacitar constantemente al personal.

ANTECEDENTES NACIONALES

Navarro (2016). En su tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y competitividad de las MYPES del sector comercial,
rubro del transporte fluvial de la ciudad de Juanjui, provincia de
Mariscala Caceres, Region de San Martin, afio 2015 — 2016”.
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Filial Mariscal
Céaceres — Regién San Martin. La investigacion tuvo como objeto
general, determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y la
competitividad de las MYPES del sector comercial, rubro transporte
fluvial de la ciudad de Juanjui, Regién San Martin, Afio 2015-2016.
Metodolégicamente la a investigacion fue no experimental debido a que
no se manipularon las variables, es decir se observaron tal como se
mostraron dentro de su contexto. Fue descriptiva, por cuanto se
describieron los hechos tal y como se dieron, se utilizé la técnica de la
encuesta mediante el instrumento cuestionario el cual estuvo
compuesto de 20 preguntas las mismas que se les aplico a una muestra
12 microempresas del total de la poblacion considerada, del cual se
obtuvo los siguientes resultados: EI 58 % de las MYPES tiene por

conveniencia asesorar al comprador, mientras que el 42 % no lo hace.
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En lo que respecta a las consultas y/o reclamos posteriores a la compra,
un 42% responde con poca frecuencia y un 33% no lo hace. En cuanto
al buen desempefio y competitividad de las MYPES; el 75% la
desaprueba y el 25% la aprueba. En lo que respecta a la formalidad, el
83% son informales y tan solo un 17% son formales como MYPES en

el rubro de transporte fluvial.

Castillo (2016). En su estudio de investigacion denominado: “La
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio

— rubro bodegas, de la Avenida Proceres de la independencia,
cuadra

10 a la 27, Distrito de San Juan de Lurigancho, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, periodo 2015”, plantandose como objetivo la
determinacion de las particularidades de la variable competitividad; el
estudio fue de tipo cuantitativo con un nivel descriptivo y un disefio no
experimental, considero una poblacién y muestra de 15 microempresas,
en el recojo de la informacion utilizd la técnica de la encuesta cuyo
instrumento fue el cuestionario. Concluye que no solo es suficiente el
conocimiento de la competitividad sino su aplicacion de la misma en el
negocio, para ello considera necesario la inversion en infraestructura,
tecnologia y considerar la aplicacion de precios accesibles, brindar

cortesia a los consumidores y marcar la diferencia ante la competencia.

Armas (2017). En su tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion de

calidad y formalizacién de las MYPES del sector comercio, rubro
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transportes a nivel nacional en la provincia de Leoncio Prado,

periodo 2015 —2016”.Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

La investigacion tuvo como objeto general, analizar de qué manera
influye la gestion de calidad en la formalizacion de las MYPES del
sector trasportes a nivel nacional, durante el periodo comprendido entre
el 2015 — 2016. Metodoldgicamente la investigacion ha empleado un
enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo de corte transversal. La
recoleccion de los datos se realizd de una poblacion constituida por 25
MYPES, para el trabajo se consideré el muestreo probabilistico
sistematico; empledndose como técnica e instrumento a la encuesta y
cuestionario respectivamente. El autor concluye que la constante
capacitacion influye positivamente en la gestion de calidad de las
MYPES. Considera que dentro de las principales caracteristicas es
importante capacitar a las MYPES. Plantea grandes retos a los paises y
especialmente a las MYPES, por cuanto deben agenciarse de los medios
que les permita subsistir con sus escasos recursos, siendo estas las que
logran generar fuentes de empleo, mejora de la competitividad y sobre
todo el crecimiento del pais. En la actualidad existe un importante
crecimiento de las MYPES a tal punto que del total de empresas
existentes estas representan el 98.4%; las mismas que generan
aproximadamente el 42% de la produccion nacional y que proporcionan
el 88% del empleo privado del pais. En contraposicion con las medianas
y grandes empresas su rendimiento y productividad es baja, ya que sélo

el 1.6% (que representan a las medianas y grandes empresas) estarian
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generando el 58% de la produccion nacional. Por lo que sefiala la
importancia de conocer las causas de la baja productividad y las
limitaciones y dificultades que deben enfrentar para acceder a los

servicios de desarrollo empresarial y tecnolégico.

ANTECEDENTES LOCALES

Cruz (2016). En su tesis titulada: “Caracterizacion, competitividad y
gestion de calidad en las MYPES rubro banano organico en
Tumbes, 2016”. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. La
presente investigacion establecié como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en
las MYPES rubro banano organico en Tumbes 2016.
Metodoldgicamente la investigacion es de tipo descriptivo con un nivel
cuantitativo y de un disefio no experimental de corte transversal. De
acuerdo a la variable competitividad y gestion de calidad tiene un
impacto positivo en la comercializacion del Banano Organico. La
investigacién considera una poblacién de 81 productores cuya muestra
fue de 40 personas a quienes se les aplico la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario el mismo que esta constituido con preguntas
cerradas. Previa sistematizacion y tabulacion de la informacion se
obtuvieron los resultados que analizados y sometidos a discusion se
concluyé que el 58% de los encuestados tiene conocimiento de ideas
innovadoras para aumentar su competitividad; el 42% de los mismos

no lo tiene. El autor observa que el 48% de trabajadores a través de una
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lluvia de ideas dan solucién a sus problemas, el 45% aporta al
mejoramiento de la gestion, un 33% apuesta por el mejoramiento de su
infraestructura y el 23% por el mejoramiento de produccion utilizada.
Concluye con la importancia de tener presente los factores de

competitividad para lograr una buena gestion de calidad.

Yarleque (2018). En su estudio de investigacion titulado:
“Caracterizacion de la capacitacion y la calidad de servicio al cliente
de las MYPES del sector servicio, rubro restaurantes del cercado de
Tumbes, 2018”. Universidad Catélica los Angeles de Chimbote Sede
Tumbes. Se planteé como problema ¢ Cuales son las caracteristicas de
la capacitacion y la calidad de servicio al Cliente de las MYPES del
sector servicio rubro Restaurantes del cercado de Tumbes 20187 La
investigacion tuvo como objetivo, describir las caracteristicas de la
capacitacion y la calidad de servicio a las MYPES del sector servicio,
rubro restaurantes del cercado de Tumbes, 2018. Metodoldgicamente la
investigacion fue de tipo descriptivo cuantitativo con un disefio no
experimental, de corte transversal. Llegando a concluir que la mayoria
de restaurantes del cercado de tumbes no realizan capacitaciones a sus
trabajadores porque consideran que no necesitan capacitarse ya que se
muestran indecorosos al tiempo de tomar decisiones y puedan mejorar
su desempefio en el trabajo segun sus funciones en las buenas Précticas

y en el manejo de atencion al Cliente.
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V.

Dioses (2014). En su tesis titulada: “Evaluacion de la calidad del
servicio del hotel “boulevard”, de la provincia de Zarumilla,
departamento de Tumbes, utilizando estdndares de las buenas
prdcticas, durante el aiio 2014”, se plante6 como objetivo, evaluar la
calidad del servicio del rubro en el hotel “boulevard”, de la provincia
de Zarumilla. Metodoldgicamente la investigacion es de tipo mixto:
cualitativo y cuantitativo; se cuenta como poblacion y muestra a todos
los trabajadores y duefios del boulevard, para la recoleccion de los datos
de la investigacion se utilizé la técnica de la observacion, la entrevista
y la revision documental, concluyendo lo siguiente: es necesario contar
con preparacion para el desempefio de sus labores llevando a cabo las
capacitaciones a todo el personal que laboran y de esta manera

mantener la estabilidad de la empresa.

HIPOTESIS
Dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipoétesis, ya que en los
estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se pueden establecer

hipdtesis. Este estudio no se aplica hipétesis

METODOLOGIA
3.1. TIPO DE INVESTIGACION.
El estudio fue de tipo descriptivo, su propdsito es describir realidades, hechos,

fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas (Rodriguez, 2010).
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Descriptivo, porque se limita a describir las partes mas relevantes de la

investigacion.

3.2. NIVEL DE INVESTIGACION.
La investigacion fue de nivel cuantitativo, por que confirma la obtencion de

datos sin manipularlos. (Bernal 2010).

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION.
La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en
un solo momento, no se manipulan y se presentan en la realidad. (Bernal 2010).
El disefio de la investigacion sera no experimental descriptivo, de corte

Transversal.

3.4. VARIABLE Y OPERACIONALIZACION
3.4.1. VARIABLES
Variable independiente: ~ Calidad de Servicio

Variable Dependiente: Competitividad

20



3.4.2. OPERACIONALIZACION

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR Items (preguntas) ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
s = Considera usted que el servicio que le
= .8 L brinda una empresa de transporte de
= 2 s iend lidad | * Eficiencia pasajeros es eficiente cuando realiza
£ 5 e entiende por | Cali ad es |la un buen desempefio.
g~ calidad a  la | ausencia de | A su criterio la confianza debe primar
T3 ausencia de | deficiencias  que Desempefio en el buen desempefio que brinda toda Nominal
N deficiencias que | toda empresa de empresa de transportes de pasajeros.
E = pueden presentarse | transportes debe de = Confianza
E 8 como: retraso en | tener en cuenta
- las entregas, fallos | como: re?rzf\sos en =| Esta usted de acuerdo con la calidad de
durante los | los servicios de ) servicio que le ofrece la empresa de
servicios, facturas | transporte,  trato * Rapidez transporte en su rapidez de atencién.
incorrectas, grosero a los " A su parecer el costo juega un papel
cancelacion de | pasajeros, - en aUe dsbe. biindar cada empresa de
contratos de momeptos de - = Costo ?ransporte de pasajeros. P
ventas, etc. | apremio Atencion =| Considera oportuno que debe existir la
Calidad es | malograrse  una competencia entre las empresas de
adecuarse al uso. llanta o tener el transporte publico de pasajeros.
tanque de
Joseph Juran combustible vacio, - Competencia
etc. =l La imagen es importante en la
fiabilidad que todo usuario deba tener
* Imagen de una empresa de transporte de
pasajeros.
= Considera usted que si una empresa de
Fiabilidad transporte tienen fallas en su servicio,
ofrece poca fiabilidad.
« Fallas = A su parecer, es fi_able una empresa_de
transporte de pasajero cuando le dedica
todo el tiempo disponible.
= Tiempo
Disponible
Tabla 01. Operacionalizacion de Variables.
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR Items (preguntas) ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
= Considera que ser competitivos en el
. Nueva mercados, es contar con nueva
Capacidad que tecrologia tecnologia en cuanto a maquinaria o
~ = Elementos vehiculos de transportes se refiere.
tienen las empresas Tanaibles = Contar con maquinaria semi nueva le
del sector servicio, g garantiza ser competitivo en el mercado Nominal

rubro  transporte
interprovincial de

= Semi nueva

de transporte publico de pasajeros.

21




Variable Dependiente

Competitividad

“Competitividad pasajeros = Considero usted que innovar es contar
. urbanizacion M con un vehiculo de marca que le
es la capacidad Andrés Araujo arca garantiza ser competitivo en el mercado
que Moran para de transporte publico de pasajeros.
tiene una industria alcanzz’ir sus = Considera usted que innovar es contar
de alcanzar sus objetivos de con un modelo de vehiculo que le
objetivos, de manera superior a | " Innovacion ahorre _combustlble y le permita
o sus competidores competir en el mercado de transporte
. ' publico de pasajeros.
superior
promedio del = Modelo
sector en
referencia y de _ _
i eSEnE® = A su parecer ser competitivos exige ser
: . Cambi flexible y estar preparados a los
al amblos cambios del mercado de transporte
publico de pasajeros.
o = La importancia de ser competitivos, se
* Flexibilidad basa en adaptar la flexibilidad de los
cambios que ocurren en el mercado de
= Adaptacion transporte pablico de pasajeros.
Morales (2011,
pag. 149)

Fuente: Elaboracion Propia

3.5. POBLACION Y MUESTRA
3.5.1. POBLACION
La poblacion de estudio estd conformada por los pasajeros que utilizan
el servicio de transporte publico a la ciudad de aguas verdes en el turno

diario.

3.5.2. MUESTRA

La muestra es de tipo no probabilistico ya que se tomara la cantidad de

10 MYPES para la variable competitividad y 30 pasajeros para la

variable calidad de servicio, de acuerdo al criterio de la investigacion.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.
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3.6.1. TECNICAS
En la investigacion se utilizara la técnica de la encuesta ademas de la
aplicacion de la técnica de la observacion directa, la cual permite

identificar las caracteristicas de los encuestados.

3.6.2. INSTRUMENTOS.
El instrumento a utilizar es el cuestionario el cual consta de 8 items de
preguntas relacionadas a la variable gestion de calidad la cual me

permitira medir los resultados esperados.

3.7. PLAN DE ANALISIS
Para elaboracion del proyecto se utilizardn los sistemas informativos e
informéaticos como son el internet, Microsoft office (power point, Word, Excel,
etc.) los cuales permitiran construir cada parte de mi investigacion, Word servira
para la digitalizacion del proyecto de investigacion, Excel permitira la
elaboracion de tablas y figuras en las cuales se representaran los resultados, y

power point para la elaboracién de la ponencia.
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3.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla N° 02. Matriz de Consistencia del Proyecto de Investigacion

VARIABLES/ POBLACION Y METODO Y TECNICAS E
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | pIMENSIONES MUESTRA DISENO INSTRUMENTOS
GENERAL OBJETIVO GENERAL
¢éCuales son las caracteristicas de la calidad | Determinar la caracterizacion de la calidad
del servicio y la competitividad de las | del servicio y la competitividad de las
MYPES, del sector servicios rubro | MYPES, del sector servicios rubro Calidad de TIPO: TECNICA:
transporte interprovincial, en la | transporte interprovincial, en la Servicio. A
urbanizacién Andrés Araujo Moran del | urbanizacion Andrés Araujo Moran del «D ~ Descriptivo Encuesta
Distrito de Tumbes, afio 2018? distrito de Tumbes, afio 2018. esempeno POBLACION:
. i = Atencion La poblacion de
ESPECIFI'COS. N OBJETIVOS ESPECIFICOS N © Fiabilidad estlidio esth INSTRUMENTO:
¢De qué manera la caracteristica de | 1. Establecer como las caracteristicas del conformada 10 Entrevista
desempefio repercute en la desempefio repercute en la MYPES y 30 Estructurada
competitividad de las MYPES del sector competitividad de las MYPES del sector pasajeros que
servicios, rubro transporte interprovincial servicio, rubro transporte interprovincial . utilizan el servicio | NIVEL DE
de la urbanizacion Andrés Araujo Moran, | de la urbanizacion Andrés Araujo Moran | __Dicho por de transporte INVESTIGACION:
del distrito de Tumbes, afio 2018? del distrito de Tumbes, afio 2018. Fldlz:cs)d(sgllazs)’ no interprovincial del Cuantitativa
¢De qué manera la caracteristica de | 2. Determinar como la caracteristica de la | investigaciones distrito de Tumbes. TECNICA:
atencion repercute en la competitividad atencion repercute en la competitividad | tjenen hipétesis, '
de las MYPES del sector servicios, rubro de las MYPES del sector servicio, rubro |  ya que en los Competitividad Encuesta
transporte interprovincial de la transporte  interprovincial de  la | estudios donde MUESTRA:
urbanizacion Andrés Araujo Moran, del urbanizacion Andrés Araujo Moran del sevana = Elementos )
distrito de Tumbes, afio 2018? distrito de Tumbes, afio 2018. describir ciertos Tangibles. Esta conformada 10
) o ] . conceptos 0 B MYI_DES y 30 DISERO DE INSTRUMENTO:
¢De qué manera la caracteristica de | 3. Establecer como la caracteristica de la ' ® Innovacion pasajeros que A
fiabilidad trasciende en la caracteristica fiabilidad trasciende en la caracteristica | Y21a0IeS N0 se P utilizan el servicio | 'NVESTIGACION: Cuestionario
L pueden = Flexibilidad.
de flexibilidad de las MYPES del sector de la flexibilidad de las MYPES del sector establecer de transporte No experimental

servicios, rubro transporte interprovincial
de la urbanizacion Andrés Araujo Moran,
del distrito de Tumbes, afio 2018?

servicio, rubro transporte interprovincial
de la urbanizacién Andrés Araujo Moran
del distrito de Tumbes, afio 2018.

hipétesis. Este
estudio no se
aplica hipotesis.

interprovincial del
distrito de Tumbes.

Fuente: Elaboracion Propia.




23



3.9. PRINCIPIOS ETICOS
Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia para
orientar la conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente

investigacion se tomaran en cuenta los siguientes principios éticos:

Legalidad: Se respeta la informacion brindada sin alterar su contenido.

» Confidencialidad: La informacidn que se brinda debe ser reservada, que

solo sirva de utilidad para el investigador.

» Busqueda de la verdad: forman la mente, con lo que se dice o se siente.

= Accesibilidad: acercamiento o trato a las personas entrevistadas.

= Perseverancia: Firmeza en la consecucion de los propositos.

= Coherencia: Debe haber una relacion entre una cosa con las otras.

= Compromiso: palabra dada o fe.
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V. RESULTADOS
4.1 RESULTADOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

4.1.1. Segun objetivo especifico 01:

Tabla 1: ;Considera usted que el servicio que le brinda una empresa de

transportes de pasajeros es eficiente cuando realiza un buen

desempefio?
OPCION Fi  Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 6 20.00
En desacuerdo 3 10.00
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 2 6.67
8 26.67

De acuerdo
11 36.67
Totalmente de acuerdo 30 100.00

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO N° 01

Eficiencia del servicio que birnda la Empresa de Transporte

Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: ¢ A su criterio la confianza debe primar en el buen desempefio que
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brinda toda empresa de transportes de pasajeros?

OPCION Fi  Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 1 3.33
En desacuerdo 4 13.33
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 2 6.67
De acuerdo 15 50.00
Totalmente de acuerdo 8 26.67
TOTAL 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

GRAFICO N° 02

Confianza en el desempefiio que brinda la Empresa de
Transportes

Totalmente en En desacuerdo Nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2. Segun objetivo especifico 02:

Tabla 3: ¢Esta usted de acuerdo con la calidad de servicio que le ofrece la

empresa de transportes en su rapidez de atencion?
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OPCION Fi  Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo

2 .67
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 66

3 10.00
De acuerdo 9 30.00
Totalmente de acuerdo 16 5333
TOTAL 30  100.00

Fuente: Elaboracidn propia

GRAFICO N° 03

Calidad de Atencién que birna la Empresa de Transportes

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: ¢ A su parecer el costo juega un papel importante en la calidad del

servicio que debe brindar, cada empresa de transportes de pasajeros?

OPCION Fi Hi (%)
Totalmente en desacuerdo 5 16.67
En desacuerdo 1 3.33
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 11 36.67
Totalmente de acuerdo 13 43.33
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45
40
35
30
25
20
15

TOTAL 30 100.00 GRAFICO N° 04

Papel del Costo en el servicio que brinda la Empresa de Transportes

Totalmente en  En desacuerdo Ni en
desacuerdo desacuerdo, ni
de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Tabla 5: ¢ Considera oportuno que debe existir la competencia entre la empresa

de transporte publico de pasajeros?

OPCION Fi Hi (%)
Totalmente en desacuerdo 2 6.67
En desacuerdo 0 0.00
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 4 13.33
De acuerdo 10 33.33
Totalmente de acuerdo 14 46.67
TOTAL 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N° 05

Existencia de la competencia de manera oportuna entre Empresas de

Transporte
50
40
30
20
10
/M () 0.00
0
Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3. Segun objetivo especifico 03:

Tabla 6: ¢La imagen es importante en la fiabilidad que todo usuario debe tener

en una empresa de transporte de pasajeros?

OPCION Fi Hi (%)
Totalmente en desacuerdo 6 20.00
En desacuerdo 1 3.33
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 1 3.33
De acuerdo 9 30.00
Totalmente de acuerdo 13 43.33
TOTAL 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N° 06

Imagen como importancia de la fiabilidad en Empresas de
Transportes

Totalmente en En desacuerdo Nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: ¢ Considera usted que si una empresa de transportes tienen fallas en su

servicio, ofrece poca fiabilidad?

OPCION Fi  Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 2 6.67
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 10 33.33
Totalmente de acuerdo 18 60.00
TOTAL 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N° 07

Fiabilidad en lo que respecta a fallas en el servicio de Empresas de
Transporte

Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 8: ¢ A su parecer, es fiable una empresa de transporte de pasajeros cuando

le dedica todo el tiempo disponible?

OPCION Fi__ Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 4 13.33
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 13 43.33
Totalmente de acuerdo 13 43.33
TOTAL 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

34



GRAFICO N° 08

Fiabilidad en base a la disponibilidad de la Empresa de Transportes

45

40

35

30

25

20

15

10

() 00

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

4.2 RESULTADOS DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

4.2.1 Segun objetivo especifico 01, 02 y 03:

Tabla 9: ¢ Considera que ser competitivo en el mercado es contar con nueva

tecnologia en cuanto a maquinaria o vehiculos de transporte se refiere?

OPCION Ei  Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 10.00
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 5 50.00
TOTAL 10 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N° 09

Ser competitivo es contar con nueva tecnologia en la Empresa de

Transporte

ny

40 /

.

4

25 77

. %

15 %

i

’ Totalmente en  En desacuerdo Nien De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo

de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 10: ¢ Contar con maquinaria semi nueva te garantiza ser competitivo en el

mercado de transporte pablico de pasajeros?

OPCION Fi Hi (%)
Totalmente en desacuerdo 1 10.00
En desacuerdo 4 40.00
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 1 10.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
TOTAL 10 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N°

Contar con maquinaria semi nueva garantiza ser competitivo en la

10

Empresa de Transportes

Totalmente en  En desacuerdo Ni en
desacuerdo desacuerdo, ni
de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Tabla 11: ;Considera usted que innovar o contar con un vehiculo de marca le

garantiza ser competitivo en el mercado de transporte publico de

pasajeros?
OPCION Fi  Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 1 10.00
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 6 60.00
TOTAL 10 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N°

11

Contar con vehiculo de marca garantiza ser competitivo en la
Empresa de Transportes

Totalmente en En desacuerdo Ni en
desacuerdo desacuerdo, ni
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Tabla 12: ;Considera usted que innovar es contar con un modelo de vehiculo

que le ahorre combustible y le permita competir en el mercado de

transporte publico de pasajeros?

OPCION

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
TOTAL

B i~ v o - o |1

Hi (%)
0.00
10.00
0.00
20.00
70.00
100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N°

Contar con un modelo de vehiculo que ahorre combustible garantiza

12

ser competitivo en la Empresa de Transportes

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo, ni
de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Totalmente de
acuerdo

Tabla 13: ;A su parecer ser competitivo exige ser flexible y estar preparado a

los cambios del mercado, de transporte publico de pasajeros?

OPCION
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

TOTAL

Hi (%)
0.00
0.00
0.00

20.00
80.00
100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N°
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GRAFICO N° 13

Existencia de la competencia de manera oportuna entre Empresas de

Transporte
80
70
60
50
40
30
20
10

R ool ¥ 0 o aod > 0 0.00g¢
0

Totalmente en  En desacuerdo Nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14: ;La importancia de ser competitivos, se basa en adaptar la flexibilidad

de los cambios que ocurren en el mercado de transporte publico de

pasajeros?
OPCION Fi  Hi(%)
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 6 60.00
TOTAL 10 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO N° 14

Ser flexible significa adaptarse a los cambios del mercado

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

4.3 ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos por cada variable se ha procedido analizar
los mismos teniendo en cuenta los objetivos especificos considerados en la
investigacion; asi tenemos que:
4.3.1 PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
4.3.1.1 Segun el objetivo especifico 01.
De acuerdo a la tabla y grafico N° 01; el cual considera si es eficiente el
servicio que brinda una empresa de transportes de pasajeros cuando
realiza un buen desempefio; del total de 30 encuestados, el 37% que
representa a |1 encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo
en que es eficiente el servicio que brinda la empresa de transportes, un

27% de encuestados que representan a 8 de ellos, consideran que estan
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de acuerdo con que es eficiente el servicio que brinda la empresa de
transportes; sin embargo, un 20% que representa a 6 encuestados,
considera que esté totalmente en desacuerdo que es eficiente el servicio
que brinda la empresa de transporte de pasajeros; un 10% que representa
a 03 encuestados sostiene que esta en desacuerdo en que es eficiente el
servicio que brinda la empresa de transportes y 7% que representa a 02
encuestados manifiesta no estar de acuerdo ni en desacuerdo en lo que
respecta a la eficiencia del servicio que brinda la empresa de transportes.
Por otro lado, en cuanto al criterio de confianza que debe primar en el
buen desempefio que brinda toda empresa de transportes de pasajeros; tal
y como lo reflejan la tabla y grafico N° 02, se tiene que; del total de 30
encuestados el 50% (15 de ellos) manifestaron estar de acuerdo con el
criterio de confianza que debe primar por el buen desempefio que brinda
la empresa de transportes; un 27% que representa a 08 encuestados
considera estar totalmente de acuerdo con el criterio de confianza que
debe primar por el buen desempefio; un 13% y 3% que representan a 04
y 01 de ellos consideran estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo
con el criterio de confianza que debe primar por el buen desempefio y un
7% que representa a 2 encuestados considera no estar de acuerdo ni en
desacuerdo sobre el criterio de confianza que debe primar por el buen

desempefio de la empresa de transportes.

4.3.1.2 Segun el objetivo especifico 02.

En la tabla y grafico N° 03, se muestra el comportamiento que tuvieron

los encuestados al preguntarseles si estaban de acuerdo con la calidad de
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servicio que les ofrecen las empresas en su rapidez de servicio de
atencion, tal es asi que del total de 30 personas encuestadas; el 53% que
representa a 16 encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo
con la calidad de servicio que le ofrece la empresa en su rapidez de
atencion; un 30% que representa a 09 encuestados, sefiala estar de
acuerdo con la calidad de servicio que ofrece la empresa en su rapidez da
atencion; un 10% y 7% que representan a 03 y 02 encuestados consideran
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y en desacuerdo con la calidad de

servicio que ofrece la empresa en su rapidez de atencion.

Por otro lado, la tabla y grafico N° 4 sefiala la importancia que juega el
costo en la calidad del servicio que brinda cada empresa de transportes;
tal es asi que, del total de 30 encuestados el 43% y 37% que representan
a 13y 12 de ellos manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo
en que el costo juega un papel importante en la calidad de servicio que
brindan las empresas de transportes; mientras que un 17% y 3% que
representan a 05 y 01 encuestados, sefialaron estar totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo en que el costo juega un papel importante en

la calidad del servicio que brindan las empresas de transportes.

Y, en cuanto a considerar oportuno la existencia de la competencia entre
las empresas de transporte publico de pasajeros, la tabla y grafico N° 05
muestra los resultados obtenidos; tal es asi que, de un total de 30
pasajeros encuestados el 47% y 33% que representan a 14 y 10

encuestados, sostuvieron gue estan totalmente de acuerdo y de acuerdo
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en que es oportuno de que exista competencia entre las empresas de
transporte publico de pasajeros; mientras que un 13% y 7% consideran
ni estar en desacuerdo ni de acuerdo y totalmente en desacuerdo en que

exista competencia entre las empresas de transporte publico de pasajeros.

4.3.1.3 Segun el objetivo especifico 03.

La tabla y gréfico N° 06, sefialan la importancia de la fiabilidad que todo
usuario debe tener producto de la imagen que refleja toda empresa de
transportes de pasajeros; tal es asi que, de un total de 30 pasajeros
encuestados; el 43% y 30% que representan a 13 y 9 de ellos, manifiestan
que estan totalmente de acuerdo y de acuerdo en que es importante la
imagen que toda empresa de transportes debe reflejar para que el usuario
sea fiable hacia ella o crea en ella; mientras que un 20% y 3% que
representan a 06 y 01 encuestado, sostienen que estan totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo en que es importante la imagen que toda
empresa debe reflejar para que el usuario sea fiable hacia ella; es
importante sefialar también que existe un 3% que representa a 01
encuestado que manifiesta ni estar de acuerdo ni en desacuerdo en
considerar como importante a la imagen que toda empresa debe reflejar

para que el usuario sea fiable hacia ella.

Sin embargo, la tabla y grafico N° 07 expresan el grado de fiabilidad que
tienen los usuarios respecto a las fallas del servicio de transportes que
una empresa puede tener; tal es asi que, del total de 30 pasajeros

encuestados; el 60% y 33% que representan a 18 y 10 de ellos, sefialan
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estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que si toda empresa tiene
fallas en su servicio, ofrece poca fiabilidad; mientras que un 7% que
representa a 02 encuestados estd en desacuerdo en que si una empresa

tiene fallas en su servicio ofrece poca fiabilidad.

Por otro lado, la tabla y grafico N° 08 sefiala la fiabilidad que debe tener
cada pasajero cuando una empresa de transportes le dedica todo el tiempo
disponible; tal es asi que, del total de 30 pasajeros encuestados, el 43%
de ellos que representan a 13 encuestados, para ambos casos como
totalmente de acuerdo y de acuerdo, consideran que una empresa de
transportes es fiable cuando dedica todo su tiempo disponible; mientras
que un 13% que representa a 04 encuestados manifiestan estar en
desacuerdo que una empresa es fiable cuando dedica todo su tiempo

disponible.

4.3.2 PARA LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

4.3.2.1  Segun objetivo especifico 01

De acuerdo a la tabla y grafico N° 09; el cual considera que ser
competitivo es contar con elementos tangibles como nueva tecnologia en
cuanto a maquinaria y vehiculos de transporte se refiere; tal es asi que,
del total de 10 MYPES consultadas el 50% y 40% que representana 5y
4 empresas encuestadas consideran estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo en que para ser competitivo es necesario contar con nueva
tecnologia en cuanto a maquinaria y vehiculos de transporte se refiere;

mientras que el 10% que representa a 01 MYPE considera estar en
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desacuerdo en que para ser competitivo es necesario contar con nueva

tecnologia en cuanto a maquinaria y vehiculos de transporte se refiere.

Asimismo, la tabla y grafico N° 10 sefiala la garantia de cada MYPE de
ser competitiva en el mercado de transporte publico de pasajeros al contar
con maquinaria semi nueva; tal es asi que, del total de 10 MYPES
encuestadas, el 40% que representa a 4 MYPES consideran estar en
desacuerdo que el contar con maquinaria semi nueva garantiza ser
competitivo en el mercado; mientras que el 20% que representa a 02
MYPES para ambos casos, manifiestan estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo en considerar que contar con maquinaria semi nueva garantiza
ser competitivo en el mercado; y un 10% que representa a 01 MYPE
encuestada, para ambos casos totalmente en desacuerdo y ni en
descuerdo ni de acuerdo en considerar que contar con maquinaria semi

nueva garantiza ser competitivo en el mercado.

4.3.2.2  Segun objetivo especifico 02

La tabla y grafico N° 11; la cual considera que innovar o contar con un
vehiculo de marca le garantiza ser competitivo en el mercado de
transporte publico de pasajeros; tal es asi que, del total de 10 MYPES
encuestadas el 60% y 30% que representan a 6 y 3 empresas encuestadas
consideran que innovar o contar con un vehiculo de marca le garantiza
ser competitivo en el mercado; mientras que el 10% que representa a 01
MYPE considera estar en desacuerdo que innovar o contar con un

vehiculo de marca le garantiza ser competitivo en el mercado.
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Del mismo modo, la tabla y grafico N° 12; la cual considera que innovar
es contar con un vehiculo que le ahorre combustible y le permita competir
en el mercado de transporte publico de pasajeros; tal es asi que, del total
de 10 MYPES encuestadas el 70% y 20% que representan a 7 y 2
empresas encuestadas consideran que innovar es contar con un vehiculo
que le ahorre combustible y le permita ser competitivo en el mercado;
mientras que el 10% que representa a 01 MYPE considera estar en
desacuerdo que innovar es contar con un vehiculo que le ahorre

combustible y le permita ser competitivo en el mercado.

4.3.2.3  Segun objetivo especifico 03

La tablay grafico N° 13; sefiala el parecer de cada MYPE en cuanto a ser
competitivo exige ser flexible y estar preparado a los cambios del
mercado; tal es asi que, del total de 10 MYPES encuestadas el 80% y
20% que representan a 8 y 2 empresas encuestadas manifiestan estar
totalmente de acuerdo y de acuerdo en sefialar que ser competitivo exige

ser flexible y estar preparado a los cambios que exige el mercado.

Finalmente, la tabla y grafico N° 14; sefiala la importancia que tiene cada
MYPE de ser competitiva adaptandose a la flexibilidad de los cambios
que ocurren en el mercado donde desarrolla su actividad; tal es asi que,
del total de 10 MYPES encuestadas el 60% y 40% que representan a 6 y
4 empresas encuestadas manifiestan estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo en sefalar que es importante adaptarse y ser flexible a los

cambios que exige el mercado.
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VI.

CONCLUSIONES.

A manera de conclusiones se puede indicar que:

El 37% vy 27% del total de 30 pasajeros encuestados que representana 11y 8
de ellos, manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en sefialar que
es eficiente el servicio que brindan las empresas de transporte; sin embargo, el
50% y 27% (15 y 12 de ellos) expresaron estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo con el criterio de confianza que debe primar por el buen desempefio
que brinda la empresa.

Esto influye en cierta medida en la competitividad a tal punto que el 50% y
40% de las MYPES encuestadas consideran estar totalmente de acuerdo y de
acuerdo que para ser competitivo es necesario contar con elementos tangibles
como nueva tecnologia en cuanto a maquinaria y vehiculos de transporte se
refiere; mas ain cuando un 40% de 10% las MYPES consideran estar en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo que el contar con maquinaria semi

nueva garantiza ser competitivos en el mercado.

El 53% y 30% del total de personas encuestadas que representan a 16 y 9 de
ellas manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo con la calidad de
servicio que les ofrecen las empresas por su rapidez de atencion; por otro lado,
el 43% y 37% de los encuestados que representan a 12 y 13 de ellos
manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que el costo juega un
papel importante en la calidad del servicio que brindan las empresas de
transportes; y en cuanto a considerar oportuno la competencia entre empresas

de transporte publico de pasajeros, el 47% y 33% que representan a 14 y 10 de
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ellos sefialaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que es oportuno
que exista competencia de transporte publico de pasajeros. Esto influye en
cierta medida en la competitividad toda vez que un 60% y 30% de las MYPES
encuestadas consideran que innovar o contar con vehiculos de marca garantiza
ser competitivo en el mercado; y el 70% y 20% consideran que innovar es
contar con un vehiculo que le ahorre combustible y le permita ser competitivo

en el mercado.

El 43% y 30% del total de personas encuestadas que representan a 13 y 9 de
ellas manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en que es
importante la imagen que toda empresa de transportes debe reflejar para que el
usuario sea fiable hacia ella o crea en ella; por otro lado, el 60% y 33% de los
encuestados que representan a 18 y 10 de ellos sefialaron estar totalmente de
acuerdo y de acuerdo en que si toda empresa tiene fallas en su servicio, ofrece
poca fiabilidad; asimismo, el 43% que representan a 13 encuestados para
ambos casos como totalmente de acuerdo y de acuerdo consideran que una
empresa de transportes es fiable cuando dedica todo su tiempo disponible. Esto
influye en cierta medida en la competitividad toda vez que un 80% y 20% de
las MYPES encuestadas consideran que ser competitivo exige ser flexible y
estar preparado a los cambios que exige el mercado; y el 60% y 40%
manifiestan que es importante adaptarse y ser flexible a los cambios que exige

el mercado.
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