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V. RESUMEN

La presente investigacion titulada la gestion de calidad del servicié y atencién al
cliente en la micro y pequefias empresas del rubro transporte publico buses ruta
Sullana-Piura del distrito de Sullana, afio 2018; tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad del servicié y atencion al
cliente en la micro y pequefias empresas del rubro transporte publico buses ruta
Sullana-Piura del distrito de Sullana, afio 2018. La investigacion es de tipo
descriptlva, nivel cuantitativo. Se escogio una muestra de 68 clientes rubro
transporte publico buses ruta sullana-piura, a quienes se les aplico una encuesta de
20 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados. EI 51,47% de los clientes
que si se encuentran el buen estado los vehiculos, el 42,65% de los clientes si se
sienten seguros con el servico que les brinda las empresas, el 50% de los clientes

de la empresa de transportes brindan buena atencion al cliente.

Finalmente en conclusion la calidad en el servicio de transporte en el distrito de
Sullana en, las empresas de transporte ya que son eficientes; los pasajeros se

sienten seguros y cémodos; los vehiculos se encuentran en buen estado.

Palabras claves: Atencidn al cliente, Gestion de calidad.
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V. ABSTRAC

The present investigation titled the management of the quality of the service and
attention to the client in the micro and small companies of the sector public
transport buses route Sullana-Piura of the district of Sullana, year 2018; The
general objective was to: Determine the characteristics of the quality management
of the service and customer service in the micro and small companies of the public
transport sector buses Sullana-Piura route of the district of Sullana, year 2018. The
investigation is of type descriptva, level quantitative. A sample of 68 customers
was selected for the public transport buses route sullana-piura, to whom a survey
of 20 questions was applied and the following results were obtained. 51.47% of the
customers who are in good condition, 42.65% of the customers if they feel safe
with the service provided by the companies, 50% of the customers of the transport

company They provide good customer service.

Finally, in conclusion the quality of the transport service in the district of Sullana
in, the transport companies are efficient; passengers feel safe and comfortable; the

vehicles are in good condition.

Keywords: Customer service, Quality management.
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INTRODUCCION

Las Mypes en la economia del mercado, del contexto empresarial adecuado para
la Mype es definido como aquel que permite el crecimiento econdmico sostenido

de tales Mype, en base a contratos de mercado con bajos costos de transaccion.

El desempefio de los empresarios de Mype en el corto y largo plazo esta
restringida tanto por sus propios limites en términos de capacidad empresarial de
sus factores productivos disponibles, como por las oportunidades y restricciones
que enfrenta en su entorno econdémico y social. Un contexto desfavorable para las
Mype esta estrechamente interrelacionado con el resto de la economia y la
sociedad. Por ello, politicas orientadas a fortalecer el sector de Mype requieren

incluir medidas que afecten favorablemente también su contexto empresarial.

Las micro y pequefias empresas juegan un rol muy importante en la economia de
nuestro pais. A nivel nacional Piura ocupa el cuarto puesto en relacion a
participacion empresarial. Las empresas impulsan el desarrollo econémico de la
region, su crecimiento es muchas veces impedido por la informalidad, dificultad
de acceso al financiamiento, uso inadecuado de la tecnologia, entre otros; lo cual
llevan a una baja produccién y productividad, asi como a una menor rentabilidad

y competitividad enviando muchas veces que salga el mercado.

En el Perl, las empresas de transporte publico son microempresas, las
microempresas de este rubro se orientan Generalmente las empresas se

desenvuelven dentro de un entorno complejo.
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El crecimiento de la MYPE son muchas y entre ellas destacan la Gestion De
Calidad Y la atencion al cliente de La MYPE las cuales se han convertido en un
socio relevante de los servicios que las empresas ofrecen en el mercado, donde el
crecimiento sostenido de la calidad obedece, principalmente a la creciente
demanda de los usuarios de satisfacer sus necesidades, las cuales suelen cambiar
a lo largo del tiempo, en periodos diferentes, dependiendo del sector productivo o

comercial.

Sin embargo, a pesar del incremento de estas MYPE en los sectores productivos,
muchas de ellas se encuentran con trabas en su entorno lo que dificulta que una
MY PE siga creciendo, se define el entorno como el conjunto de hechos y factores
externos a la empresa relevantes para ella, con los que interacciona y sobre los que
puede influir, pero no controlar. Uno de los factores que puede afectar al entorno
de negocios es el factor econdmico ya que representan una disminucion de la
inversion y una baja en la economia. Este factor afecta a las relaciones de
produccion, distribucion y consumo de una empresa, es decir, a la forma en que la

sociedad decide usar los recursos.

En el Pert las MYPES deben hacer frente a un gran nimero de factores internos
y externos, que limitan su desempefio empresarial, y por consiguiente su
desarrollo en el mercado (Garcia & Hernandez, 2001); asi dentro de los

principales factores se tiene:

Como resultado el entorno comercial sufre. Por otro lado, si el entorno econémico
es prospero, los consumidores son mas propensos a gastar dinero, no sélo en las

necesidades sino también en articulos més grandes. En el que se desenvuelven
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las MYPES, y el marco institucional que las rodea, es decir, otras empresas del
ramo, clientes, proveedores, programas de apoyo, y proveedores de servicios
financieros y de servicios de desarrollo empresarial que interactian con ellas.
Ambos funcionan como condicionantes de su desempefio debido, entre otras
C0sas:
% EI limitado acceso a servicios de informacion sobre mercados, procesos
y tecnologia.
% La desigualdad en el acceso a financiamiento por la falta de proveedores
de crédito adecuados.
% El alto grado de informalidad.
++ Existencia de regulaciones burocréaticas inapropiadas.
% Deébiles relaciones de articulacidon y colaboracion, que impiden
explotar cualquier potencial competitivo resultante de la aglomeracion.
B. Factores internos: Estan relacionados con las caracteristicas propias de las
empresas tales como los recursos humanos, capital, tecnologia y capacidad

empresarial. Entre las limitaciones de este tipo se encuentran:

o El tipo de orientacion de muchas MYPE, pues el negocio tiene un enfoque
de subsistencia.

¢+ Muchos conductores tienen una vision de corto plazo en su toma de

decisiones, y no tanto de inversién para mejorar el desempefio de la
empresa.

% Estructura de gestion basicamente familiar donde el jefe de hogar es el

que asume la mayor parte de las funciones administrativas.
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Subutilizacion de recursos por la falta de especializacion y de division
de tareas, y el inadecuado concepto de diversificacion productiva que
tienen algunas MYPES.

% Los bajos niveles de productividad del trabajo debido a la presencia de

recursos humanos inadecuados, y la alta rotacion del mismo.
% Existencia de un nivel tecnoldgico atrasado y desconocimiento
de mecanismos de gestion y practicas empresariales modernas.

Ya que estas entidades no se les brinda la cantidad requerida, si no que se le da
una cantidad minima para empezar, la que muchas veces no es suficiente para
empezar o ampliar un negocio. Esto influye en que la organizacién no crezca y no
logre sus objetivos propuestos. Otra restriccion son los plazos de pago que son de
muy corto tiempo, ya que la empresa necesita recursos de mas largo plazo para
desarrollar grandes proyectos y obtener rentabilidad. Sin embargo, las restricciones
con la que tropieza las MYPE son muchas una de ellas es el factor sociocultural.
Este factor impactara las actividades de la empresa, obligandola a adaptarse al
nuevo entorno. Las necesidades, gustos, habitos y preferencias de los
consumidores cambian debido a muchos factores. Entre éstos podemos destacar:
las nuevas formas de vida aprendidas a través de los medios de comunicacion. Las
empresas se crean para satisfacer las necesidades de sus clientes. Si bien las
empresas impulsan al desarrollo econémico de nuestra region, su crecimiento es
muchas veces impedido por los principales problemas que afecta una empresa lo
cual lleva a una baja produccion y productividad, asi como a una menor

rentabilidad y competitividad.
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Evitando muchas veces que salgan al mercado. Uno de los principales problemas
que afecta a una MYPE es la productividad ya que la empresa esta conformada por
individuos y una serie de elementos que lo conforman, este hecho es razon para
que laempresa se pueda ver afectada dia a dia por cambios que puedan llevar a una
baja en la productividad. La remuneracién es uno de los factores que actdan sobre
el comportamiento del individuo, por lo tanto, sobre su productividad, y por ende
en la productividad de la empresa esto afecta ya que la empresa no logra los
objetivos y el éxito. En el Pert, como en la mayoria de paises de América Latina,
las MYPE enfrentan dificultades para convertirse en unidades productivas y
competitivas. Las dificultades o las limitaciones que se observan se centran en
acceso al mercado, financiamiento; innovacion y transferencia tecnoldgica;
capacitacion 'y asesoria; capacidad gerencial; informalidad; cultura y
conocimiento; participacion individual; y desarticulacion empresarial, segun

Codemype (2005)

Otro problema seria la falta de motivacion en los trabajadores por ello es
importante motivar a los empleados para asi puedan desarrollar mejor sus
actividades encargadas y logren asi la rentabilidad. Porque una persona
desmotivada no realizara bien sus actividades encargadas lo que lleva a una baja
en la organizacion. Por otro lado, asi como hay trabas en una Mype lo que dificulta
que siga creciendo, también hay beneficios que traen una Mype. ya que estas
Mype es uno de los principales motores de la economia de un pais y también en
los sectores productivos, incitando el desarrollo del pais. Uno de los beneficios que

tienen las empresas es que valoran el talento de los trabajadores, cada vez son mas
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valorados los beneficios no monetarios para conservar a los mejores empleados.
Otro beneficio seria el de la capacitacion del personal ya que con esta estrategia la
organizacion se posicionara en el mercado obteniendo rentabilidad y logrando cada
objetivo propuesto. El salario emocional. Es un beneficio para los trabajadores ya
que ofrece a los equipos de trabajo un ingreso extra por concepto de productividad

y reconocimiento, que sea independiente del salario.

Debido a que las demandas de los clientes son cambiantes en el tiempo, sus
exigencias y expectativas son mayores lo que genera la competencia entre las
empresas, no siendo ajenas las empresas de transporte pablico de la provincia de
Sullana cumplen un rol importante en el desarrollo de la ciudad ya que estas
empresas buscan satisfacer las necesidades de la poblacion que busca este tipo de

servicios que son indispensables.

La gestion de calidad es un factor importante es el crecimiento econémico de las
organizaciones pues es a través de esta que las empresas alcancen un nivel de

calidad que les permite convertirse empresas competitivas.

Generalmente las empresas se desenvuelven dentro de un entorno complejo y
cambiante, debido a los cambios globales donde los clientes demandan mayor
agregado en las operaciones y en los productos y servicios, por ello es
importante que las empresas conozcan su situacion interna que son los
elementos de la misma organizacion y la situacion externa que son aquellos
elementos que estan fuera de la empresa pero que la afectan directa o

indirectamente, ademas es necesario identificar estrategias para hacer frente a
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la competencia y a las exigencias del usuario del servicio, que en este caso esta

referido al sector transporte pablico.( Figueroa, 2005)

Amand Feigenbaun (s.f), define la calidad total como un conjunto de métodos
eficaz para unificar los esfuerzos en materia de desarrollo de la calidad y
mejoramiento de la calidad, realizados por los diversos grupos en una
organizacién de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles
mas econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes.
La calidad total, es una filosofia empresarial, es una forma de gestionar una
empresa basada en principios, orientada a la mejora continua (innovacion de los

procesos Y los productos o servicios.

Por otro lado, la calidad del servicid es una arma competitiva que puede aplicar
cualquier empresa de cualquier tamarfio; ademas en estos tiempos de saturacion
publicitaria, el comprador es mas sencible en un buen trato que a una campana

publcitaria.

La calidad en el servicio estd en darle al camprador mas de lo que espera en el
momento correcto al precio correcto, se trata de convertir a cada cliente en un
“recomendador”, es decir que cuando salga de nuestro local nos recomiende a sus

conocidos.

La Atencion al cliente encontramos el 55% de los consumidores esta dispuesto a
pagar mas si eso garantiza una buena atencién y asesoramiento, es un factor clave
para diferenciarse de la competencia, sin embargo, es lo ultimo que se analiza por
las grandes organizaciones en sus estructuras comerciales. Es decir, la

organizacion debera satisfacer todas las necesidades y expectativas del cliente
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para que este se forme una opinién positiva; eso es lo que se llama Calidad de

Servicio.

Algunas agencias saben que el servicio al cliente es un factor importante debido
a que el producto que se vende necesariamente requiere servicio durante su
periodo de vida. El dar un buen servicio se convierte en un negocio atractivo
porque representa un ingreso adicional para la empresa. Es decir, el servicio al
cliente constituye una nueva forma de competitividad, siendo la calidad en el
servicio una variable critica para poder competir en el mercado con cualquier

producto o servicio. Regoli (2008).

Mejorar la calidad del servicio y lograr el empoderamiento. Por lo tanto, es
necesario buscar estrategias que ayuden a ello; como renovar la directiva, asignar
comisiones de trabajo entre los socios que permitan cumplir con su respectiva
regularizacion para brindar un servicio de calidad con modernas unidades de
transportes, que garanticen confort, seguridad y confianza, La presente
investigacion proviene de la linea de investigacién denominada en Determinar
como influye la calidad del servicio y atencidn al cliente en la micro y pequefias
empresas de transporte puablico del distrito de Sullana, afio 2018. La
investigaciéon es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental. Se empleara como técnica de recojo de datos la encuesta, siendo

su instrumento el cuestionario estructurado.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva temética por la variable
independiente (Gestion de calidad del servicio) y dependiente (Atencién al

cliente).
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Asimismo, la Ley N° 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre,
prescribe que la accion del Estado se orienta a la satisfaccion de las necesidades
de los usuarios y al resguardo de sus condiciones de seguridad y salud.
Igualmente, el Reglamento Nacional de Administracion de Transporte, Decreto
Supremo N° 09-2004-MTC, define a la calidad del servicio como un conjunto de
cualidades minimas en la prestacion del servicio de transporte consistente en la
existencia de condiciones de seguridad, puntualidad, higiene y comodidad, todo
lo cual existe en funcion de la calidad de vida de los residentes de una ciudad,
esta calidad del servicio. Asimismo, la calidad del servicio guarda relacion con el
estado del vehiculo, su antigiiedad, con el tiempo de viaje y la velocidad; si no
hay algun proyecto que propicie una mejora en el servicio de transporte. Estas
cifras perjudican la calidad del servicio de transporte que se brinda al usuario
puesto que éste se ve en la obligacion de gastar una importante parte de su tiempo
en el uso del servicio de transporte, tiempo que podria ser dedicado a actividades

productivas.

Los microempresarios no pueden triunfar en los negocios aun siendo personas tan
ingeniosas, creativas y con inmensa capacidad, estrategias para solucionar
problemas, puede decir que no sélo el financiamiento es la variable que incide o
tiene relacion con la rentabilidad de las Mype, sino también la capacitacion, ya que
todo empresario de la microy pequefia empresa debe ser capacitado para enfrentar
con mejores posibilidades de éxito los retos de la gestion de calidad. Por otra
parte, en la ciudad Sullana donde se desarrollar el estudio, existen varios

establecimientos de negocios conocidas como Mypes dedicadas a brindar servicio
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de transporte publico por todo ello, en la investigacion realizada se ha tomado
como estudio a68 clientes de las Mype ubicada en la provincia de sullana, se les
aplico la técnica de encuesta utilizando como instrumento el cuestionario de 20
preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados: que el 73% de los
clientes de las empresas de transporte de respondieron que estdn muy de acuerdo
que los vehiculos estan en buen estado para el transporte de las personas, el 67%
de los clientes de la empresa de transportes Sullana, responde que estdn muy de
acuerdo que el personal de la empresa en cortes siempre cortés en su trato, el 86%
de los clientes de las empresas de transporte Sullana, respondieron que estan muy
de acuerdo se sienten seguros en los buses de transporte, el 33% de los clientes de
la empresa de transporte Sullana respondio que estdn muy de acuerdo con el
personal se expresa de forma clara y directa a la hora de brindar el servicio. Por lo
cual llegamos a la siguiente conclusion, que la gestion de calidad del servici6 es de
suma importancia ya que es la estructura funcional de la organizacion, le permite
conocer y satisfacer las necesidades de los clientes y cumplir con la misén por la
cual la organizacion a sido creada, por ello, se plantea la siguiente interrogante
¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad de servicid y atencion al
cliente en la micro y pequefias empresas del rubro transporte pablico buses ruta
Sullana-piura del distrito de sullana, afio 2018? Por lo cual se planteo como
solucion el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad de servicid y atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del
rubro transporte publico buses ruta Sullana-piura del distrito de sullana, afio 2018.

Tenenos como objetivos especificos.
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Describir la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas rubro transporte
publico buses ruta Sullana-Piura del distrito de Sullana, afio 2018.
Describir la calidad del servicid en la micro y pequefia empresas rubro transporte
publico buses ruta Sullana-Piura del distrito de Sullana, afio 2018.
Identificar las dimensiones de la calidad del servicié en la micro y pequefias
empresas rubro transporte publico buses ruta Sullana-Piura del distrito de Sullana,

afo 2018.

Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente de la micro y pequefias
empresas rubro transporte publico buses ruta Sullana-Piura del distrito de Sullana,

ano 2018.

Esta investigacion se justifica en que el estudio nos permite conocer a nivel
descriptivo la gestion de calidad de servicio y atencion al cliente en la micro y
pequefias empresas del rubro transporte publico buses ruta Sullana-piura del
distrito de sullana, afio 2018. Ademas porque servira de base para realizar estudios

generales similares a las distintas, empresas en el distrito de Sullana.

Justificacion social: esta investigacion se justifica socialmente porque aportard
resultados que las empresas en estudio podran aprovechar y esto repercutird en la

comunidad como un beneficio al recibir un servicio de calidad.

Justificacion profesional: se justifica profesionalmente porque me permitira

obtener el titulo profesional de licenciada en administracion.
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Justificacion academica: el estudio podra ser usado como fuente y base para
otros estudios similares dentro del mismo rubro u otros rubros de los distintos

sectores productivos dentro de Sullana y otros &mbitos geograficos.

Justificacion institucional: Este estudio beneficiara a a la universidad debido a
que servira de aporte para la biblioteca permitiendo tener una base de consultas
para futuras investigaciones por parte de los estudiantes ybempresarios
interesados en el rubro en estudio asi como también Beneficiara a la MYPE,
puesto que al conocer las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente se plasmaran procedimientos que permitirdn mejorarla y por

consiguiente la llevara al éxito.

Justificacion metodoldgica: la metodologia empleada va a permitir a través de
un cuestionario obtener datos reales y confiables que daran como resultado las

caracteristicas del financiamiento y la rentabilidad.

Asi mismo servira en beneficié de la comunidad para poder tener una idea clara
de lo que son las Mypes y en cuento al servicio transporte. Por que el trabajo es
de suma importancia, puesto que servira para poner en practica los conocimientos
adquiridos en la Universidad, en relacion a la planificacion, organizacion y toma
de decisiones en la Mype. Con los resultados de la presente investigacion se podra
tener una idea clara de poder emprender en las Mypes en el sector servicios y

poder generar ingresos.
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Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Suarez & Rodriguez (2014) en su trabajo de investigacion GESTION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y DESARROLLO EMPRESARIAL EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE “CIUDAD DE VINCES DEL CANTON
VINCES LOS RIOS - ECUADOR PERIODO 2014 cuyo objetivo es Evaluar el
efecto de la gestion de la calidad del servicio sobre el desarrollo empresarial en la
Cooperativa de Transporte “Ciudad de Vinces”. Se planteo la metodologia de tipo
descriptivo, de nivel cuantitativo, se utilizé para este trabajo de investigacion un
cuestionario el cual servira a la empresa para la identificacion de problemas
generales de calidad, cuyo resultado de la investigacion promediados de cada
pregunta, los mismos muestran que la Cooperativa no llega a satisfacer sus
expectativas, y que en estos solo se sienten conformes en la mayoria de sus items.
El promedio de satisfaccion de la Cooperativa de Transporte Ciudad de Vinces es
de 2.84, que se encuentra dentro del parametros regular, por tanto el servicio debe
mejorar en areas de: atencion al cliente, estado de las unidades, ambientes de
espera con seguridad y confort, mejorar el disefio de interiores dentro de los
vehiculos y 53 ejecutar el servicio de envid de bultos y encomiendas con mayor
control y planificacion, llegando a la conclusion la Cooperativa obtendra un
personal motivado, con capacidad de asumir cualquier responsabilidad, teniendo

como prioridad el desarrollo empresarial para llegar asi al prestigio y una buena
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imagen corporativa. Contribuird con generacion de empleo de una forma
ordenada, pero siempre dando importancia a la capacitacion y desarrollo de sus

clientes internos.

Vega (2015) en su trabajo de investigacion PODER DE MERCADO DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNION CARIAMANGA”Y SU
INFLUENCIA EN LA COMPETENCIA Y CALIDAD DEL SERVICIO
PRESTADO POR ESTA EMPRESA, EN LA TRANSPORTACION
INTERCANTONAL DE PASAJEROS DE LA PROVINCIA DE LOJA EN EL
ANO 2013, cuyo objetivo, Determinar la influencia del poder de mercado de la
Cooperativa de Transportes “Unidén Cariamanga”, en la competencia y en la
calidad del servicio prestado por ella, en la transportacion intercantonal de
pasajeros en la provincia de Loja en el afio 2013.se planteo la metodologia de tipo
descriptivo, de nivel cuantitativo, ya que se busca conocer las razones de la
relacion entre el poder de mercado y las dos variables explicativas que son la
competencia en el transporte intercantonal de pasajeros y la calidad del servicio
prestado, asi como también las causas y consecuencias de esta relacion,
investigacion bibliografica y de campo; bibliografica.como se realizo, su
elaboracion se utilizé el método cientifico, utilizando un cuestionario y la tecnica
de la encuesta.cuyos resultados fueron, el 59% de los usuarios de la Union
Cariamanga se sienten satisfechos con el servicio que reciben, y el 41% no esta
satisfecho, a esto se le puede afadir que los usuarios han opinado que la calidad
del servicio es el aspecto fundamental para que la transportacion en la provincial

de Loja mejore, llegando a la conclusion la que se pudo llegar es que la
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Cooperativa de Transportes “Union Cariamanga” no posee las caracteristicas y
condiciones necesarias para influir en el mercado en la provincia de Loja en el
afio 2013, pero el mercado del transporte intercantonal en la provincia esta
altamente concentrado, lo cual no permite el desarrollo natural de la competencia
y genera que la calidad de servicio que las cooperativas del sector ofrecen a sus

usuarios no sea la mejor

Garcia (2015) en su trabajo de investigacion titulado, LA GESTION
ADMINISTRATIVA'Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS FLOTA BOLIVAR,
2015, cuyo objetivo, consistid en realizar un estudio sobre la gestion
administrativa y la calidad de los servicios que ofrece la cooperativa de
transportes de pasajeros “ flota bolivar”’,se planteo la metodologia de tipo
descriptiva, utilizando como un cuestionario y la técnica de encuestas en la que
se pudo registrar situaciones que pudieran ser observadas capturando datos
relevantes de los miembros de la Cooperativa “Bolivar” con la finalidad de aplicar
la gestion administrativa para mejorar los servicios, cuyos resultados, los
colaboradores encuestados consideran necesaria la adopcién de un plan de
estrategias para el desarrollo adecuado de la actividad, llegando a la conclusion,
de la investigacion, establecen que la cooperativa de transportes Interprovincial
de pasajeros, no cuenta con estrategias administrativas que permita mejorar y
optimizar los servicios que provee la empresa a sus clientes y usuarios. Los

colaboradores de la empresa afirman que la toma de decisiones esta centralizada.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Pineda (2014) en su trabajo de investigacion, CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE LA CALIDAD TOTAL,
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS
RUBRO TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE DEL DISTRITO DE
HUARAZ,2014, cuyo objetivo es, describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequefias
empresas del sector servicio- rubro transportes turistico terrestre del distrito de
huaraz, 2014, se planteo la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
disefio transaccional, utilizando un cuestionaio y la tecnica de la encuesta. Cuyos
resultados el 50% de gerentes encuestados de las MYPE expresan que en su
gestion muy pocas veces identifican los problemas potenciales que se puede
presenter dentro de la empresa, el 30% manifiestan que muy pocas veces
elaboran encuestas de satisfaccion al cliente, el 50% manifiestan que muy pocas
veces elaboran plan de mejoramiento dentro del proceso de prestacion de
servicios,llegando a la conclusion que los gerentes encuestados no planifican, no
evallan y no verifican las actividades que llevan acabo dentro del proceso de
prestacion de servicios dentro de la empresa, lo cual demuestra que existe

deficiencia en la gestidn de calidad por parte de los gerentes.

Mendoza (2014) en su titulo de investigacion, CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE
PUBLICO INTERPROVINCIAL EMTRAFESA SAC-TRUJILLO, 2014, cuyo

objetivo es, la capacitacion efectiva influye decididamente en la gestion de
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calidad de las MYPES.se planteo la metodologia de tipo discriptivo, nivel
transaccional-estadistico, utilizando un cuestionario y tecnica de la encuestaa la
poblacion de 1500, clientes con una muestra de 361,cuyos resultados en las
encuestas aplicadas al personal de la empresa “Entrafesa sac-trujillo.podemos
resaltar que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente hacienda
que este no sea el mas adecuado, llegando a la conclusion del mismo se espera
que la elaboracion de este trabajo sea de gran utilidad para hacer. El nivel de
satisfaccion de los clientes de Entrafesa sac-trujillo 2014, es favorable por la

fiabilidad y un buen trato en todas sus areas.

Gonzales (2016 ) en su trabajo de investigacion CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD BAJO EL USO DE INSTRUMENTOS
NORMATIVOS DE GESTION EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR,SERVICIO- RUBRO OTROS TIPOS DE TRANSPORTE
REGULAR DE PASAJEROS POR VIA TERRESTRE , EN EL DISTRITO DE
HUARAZ, 2016, cuyo objetivo determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las micro
y pequefias empresas en el sector servicio- rubro otros tipos detransporte regular
de pasajeros por via terrestre, en el distrito de huaraz, 2016, se planteo la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y un disefio transaccional,
utilizando un cuestionario y la tecnica de la encuesta. Cuyos resultados, es que el
51,06 % de los gerentes encuestados del rubro tipo transporte regular de pasajeros

por via terrestre sefialan que los empleados no cumplen con sus funciones dentro
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de la empresa y un 48,9 manifiestan lo contrario, el 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. Llegando a la conclusion, que otros tipos de transporte regular de
pasajeros por via terrestre del distrityo de huaraz, sefialan que los empleados no
cumplen con sus funciones dentro de la empresa y a la vez sefialan que realizar

los tramites dentro de la empresa tarda demaciado por parte de los empleados.

Armas (2016) en su trabajo de investigacion, CARACTERIZACION DE
GESTION DE CALIDAD Y FORMALIZACION DE LAS MYPES EN EL
SECTOR COMERCIO RUBRO TRANSPORTES A NIVEL NACIONAL EN
LA PROVINCIA DE LEONCIO PRADO PERIODO 2015 — 2016, cuyo objetivo
es, analizar de qué manera influye la gestion de calidad de trasportes a nivel
nacional, en el periodo 2015 — 2016, se planteo la metodologia de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio de corte transversal, utilizando un cuestionario y la
tecnica de la encuesta, obteniendo como resultado, la empresa determina que con
respecto a las encuestas aplicadas aseguran que las empresas donde laboran son
formales que reciben asesoria de diferentes empresas donde laboran, y que la
calidad de su servicid, que indicaron que si utilizan metodos de actualizacion del
product6 segun los gustos y estrategias del cliente. Llegando a la conclusion la
capacitacion efectiva influye decididamente en la gestion de calidad de las

MYPES.
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2.1.3. Antecedentes Regionales

Martinez (2014) en su trabajo de investigacion, GESTION DE CALIDAD Y
FORMALIZACION DE LAS MYPE DEL SECTOR COMUNICACIONES
RUBRO TRANSPORTE DE PASAJEROS DE LA CIUDAD PIURA, ANO
2013, cuyo objetivo es Cual es la relacion que existe entre la Gestion de Calidad
y la formalizacion de las MYPE del sector comunicaciones del rubro transportes
de pasajeros de la Ciudad Piura, afio 2013, y ademas se establecido como
objetivos especificos ;ldentificar las caracteristicas de Calidad de las MYPE del
sector Comunicaciones en el rubro de Transportes de pasajeros Ciudad Piura, afio
2013, se planteo la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, utilizando un cuestionario y como tecnica la entrevista como se
realizo mediante una entrevista y aplicacion de un cuestionario a 15 empresarios
y 30 trabajadores con el propdsito de conocer cuéles son los factores que influyen
la gestion de calidad y la Formalizacion MYPE de servicio rubro transporte de
pasajeros, se pudo conocer que el 64% de los empresarios conocen de la
facilidades que existen para formalizarse, y 60% opina que la formalizacion
mejora la productividad y calidad del servicio al estar correctamente
formalizados. También se pudo conocer que el 75% de los empresarios utiliza
mediciones de desempefio de los procesos de calidad, se encontré que el nivel de
liderazgo con 75% por parte de los empresarios es muy laborable para éxito
empresarial. Cuyos resultados, que los empresarios del rubro transportes muy
poco les interesa las capacitaciones y de dar un buen servicio al cliente. Llegando

a la conclusién la mayoria de las MYPE encuestadas no tienen un manejo
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adecuado de la gestion de calidad y un tercio de las mismas tienen conocimiento

de la formalizacion.

Lopez (2014) en su trabajo de investigacion, CALIDAD DEL SERVICIO Y
COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS
CEUNO S.R.L PIURA, ANO 2013, cuyo objetivo es Identificar las caracteristicas
que tiene la calidad de servicio y la competitividad de la Empresa. Se planteo la
metodologia de el tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
experimental.utilizando un cuestionario y la tecnica de la encuesta, cuyos
resultados que el 100% de las unidades de autos tienen Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito (SOAT), el 48% son unidades modernas la empresa carece
de organizacion y procesos, se evidencia que el 39% de las unidades de autos
tiene GPS, la seguridad es considera alta en un 78% y la empresa apuesta muy
poco por el cambio de paradigma solo se evidencia en un 34%, la calidad del
servicio de la empresa CEUNO SRL es considerada regular y esta en funcion al
total cumplimiento en cuanto a la responsabilidad, rapidez, y frecuencias en las
salida de las unidades, asi mismo la credibilidad, confianza, calidad, atencion —
trato y cuidado de cliente tiene un nivel de aceptacion de 85%, respectivamente.
Llegando a la conclusion la calidad del servicio es considerada como regular y el
nivel de competitividad es bajo debido a que carece de visién empresarial, existe
poca relaciones humanas y de organizacion entre los miembros de la empresa, la

empresa no ha innovado su flota de unidades en un 50%.
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Alberca (2015) en su trabajo de investigacion, CARACTERIZACION
CALIDAD DE SERVICIO Y COMPETITIVIDAD MYPE DEL RUBRO
TRANSPORTE DE PASAJEROS RUTA PIURA-LALAQUIZ, ANO 2013,
cuyo objetivo es determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y la
competitividad de las MYPE del rubro transporte pasajeros de la ruta de Piura —
Lalaquiz, afio 2013; se planteo la metodologia de tipo descriptivo,nivel
cuantitativo y disefio no experimental, transversal, utilizandose un cuestionario y
la tecnica de la encuesta.cuyos resultados, por parte de los clientes; en cuanto a la
apariencia moderna de los buses, un 41,6% manifestdé que estan totalmente en
desacuerdo; un 30,6% en desacuerdo; indiferente en un 22,5% y s6lo un 5,2%
estaban de acuerdo; en cuanto a las instalaciones de las oficinas un 45,7%
manifestd estar en total desacuerdo que sean visualmente atractivas, un 28,3%
estaba en desacuerdo, un 19,1% se mostré indiferente y un 6,9% respondio estar
de acuerdo; en cuanto a la vestimenta de los empleados un 47,4% esta totalmente
en desacuerdo, mientras que un 31,2% se encuentra en desacuerdo, un 19,1% se
muestra indiferente, y un 2,3% esta de acuerdo, llegando a la conclusion, se
determind que las caracteristicas de la calidad de servicio y la competitividad de
las MYPE del rubro transporte de pasajeros de la ruta de Piura — Lalaquiz, se
basan en que cuentan con una calidad de servicio baja; ademas en cuanto a la
competitividad no cuentan con estrategias definidas, aunque una de las MYPE
cuenta con mejores buses y su demanda es mayor pero no se abastece, lo que

aprovecha la competencia.
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2.14.

Rettis Alvarez (2016) en su trabajo de investigacion, LA ATENCION AL
CLIENTE Y LA DEMANDA DE PASAJES EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES TERRESTRE “TURISMO CENTRAL” EN LA CIUDAD
HUANUCO -2015, cuyo objetivo es ver como influye la atencion al cliente y su
relacion con la demanda, el buen trato a los clientes debe ser una herramienta
fundamental para el buen funcionamiento y el éxito de las empresas que supere
las expectativas de los clientes, se planteo la metodologia descriptivo y
correlacional y disefio no experimental, utilizando un cuestionario y como técnica
la encuesta cuyos resultados de la investigacion indican que en la empresa de
transporte Turismo Central no cuidan los equipajes de los pasajeros por no tener
un orden al momento de subir los equipajes y evitar que se pueda dafar al
momento de efectuar el deposito en la bodega del bus. Llegando a la conclusion
que existe pésima relacion en los servicios que prestan dentro de la empresa de
transporte Turismo Central - Hudnuco, por lo que se debe de cambiar estos
aspectos y motivar a los trabajadores para que pongan empefio en la buena

atencion al cliente.

Antecedentes Locales.

Hermoza (2015) en su trabajo de investigacion , ESTUDIO DE LA CALIDAD
DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA GECIDSA DE SULLANA 2015, cuyo objetivo, conocer de qué
forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la
Empresa GECIDSA de Sullana.se planteo la metodologia de tipo descriptive,

nivel cuantitativo y disefto no experimental - transversal; utilizando un
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cuestionario y como tecnica la encuesta.cuyos resultados,de la investigacion
permitieron establecer que existe una correlacion positiva entre la calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente con un r=0.640, ya que se ha verificado
una buena relacién entre las dimensiones confiabilidad (con un coeficiente de
correlacion de 0.468), responsabilidad (con un r=0.615), seguridad (con un
r=0.492), empatia (con un r=0.425), tangibilidad (con un r=0.477 y la calidad del
servicio con la satisfaccion del cliente, llegando a la conclusion Se ha determinado
la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente
mediante el andlisis del coeficiente correlaciona! de Spearman, obteniéndose que
la calidad de servicio influye de forma significativa y directa en la satisfaccion
del cliente de la empresa GECIDSA cuyo r=0.808. Lo cual significa que al
aumentar la calidad de servicio aumenta el nivel de satisfaccion del cliente,
demostrando que la calidad de servicio influye significativamente en el nivel de

satisfaccion de los clientes de la empresa GECIDSA.

Alburqueque  Lopez (2017) en su trabajo de investigacion,
CARACTERIZACION DEL CONTROL DE CALIDAD Y EL USO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE DE SERVICIO RUBRO
TRANSPORTE URBANO (COLECTIVO) EN EL DISTRITO DE SULLANA
ANO 2017, cuyo obejtivo es, determinar las caracteristicas del control de calidad
y el uso de atencion al cliente en las MYPE de servicio rubro transporte urbano
(colectivo) en el distrito de Sullana afio 2017, se planteo la metodologia de tipo

descritivo, nivel cuantitativa, disefio no experimental con corte transversal,
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utilizando un cuestionario y la técnica la encuesta, obetniendo como resultados,
atencion al cliente el 85% de clientes considera que a veces tiene empatia por el
personal de la empresa de transporte, el 88% de clientes considera que la empresa
nunca cuenta con equipos GPS que permitan la ubicacion de la unidad en caso de
situaciones de peligro. llegando a la conclusién que los objetivos de control de
calidad que aplican los propietarios en sus empresas mantiene adecuadamente los
servicios de transporte de personas; existe el espacio normal entre cada asiento,
orientan su calidad al servicio, y los estandares de calidad en atencién al cliente
que existen en las MYPE es que nunca cuenta con equipos GPS que permitan la
ubicacién de la unidad en caso de situaciones de peligro, los choferes brindan

seguridad al momento de manejar el vehiculo.

BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

En mi trabajo de investigacion titulado “la gestion de calidad del servicio y la
atencion al cliente en la micro y pequefia empresa del rubro transporte publico buses
ruta sullana-piura del distrito de sullana, afio 2018”, se hablara de la gestion de
calidad de servicio como definicion de gestion de calidad nos dice que es la funcion
que cumple en la empresa sus responsabilidad, la calidad, que es una estrategia para
el exito de la empresa, la calidad de servicio la cual nos dice que es importante ya
gue permite que sea mas competitiva. Tambien hablamos de la gestion de calidad
del servicio, la calidad de la empresa, tambien nos habla de atencion al cliente que
es un proceso de planificacién y ejecucion del concepto preciso, la importancia en
la empresa la idea y serviciés de elegir, mantener y aumentar el numero de

consumidores que estan destinadas a satisfacer las necesidades, la atencién al cliente
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es indespensablees indispensable para lograr el exito en los mercados actual, la
satisfaccion,  seguridad,  empatia, = comprenciébn de la  respuesta,
responsabilidad,cortesia y emocién, intercambio, transaccion y relacion,la
caracterizacion de la atencion al,clientes la meta que consiste en atraer a nuevos y

clientes mantener y satisfacer su necesidades, y finalmente el 7P’S
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3.1.

3.1.1.

Gestion de Calidad

Definicion:

Martinez S (2014) es el conjunto de actividades en funcion que determinan la politica de
la calidad, los objetivos y las responsabilidades y las implementa por medios tales como
la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad. Son las actividades que

establecen los objetivos y los requisitos para la calidad asi como los requisitos para la

aplicacion de los elementos del sistema de la calidad.

Por otro lado Camisén & Cruz (2006) la Gestion de la Calidad se ha convertido
actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el
éxito competitivo de la empresa. EI aumento incesante del nivel de exigencia del
consumidor, junto a la explosion de competencia procedente de nuevos paises con
ventajas comparativas en costos y la creciente complejidad de productos, procesos,
sistemas y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad sea un factor

determinante para la competitividad y la supervivencia de la empresa moderna.

Montes (2015) El objetivo nimero uno de toda organizacion: alcanzar y mantener la
satisfaccion del cliente. Este aspecto que parece obvio, es dejado de lado por ciertas

organizaciones, especialmente cuando ya cuentan con una cartera de clientes importante.

La gestion de la calidad es una filosofia que considera inseparables las necesidades del
cliente y las metas de la empresa, asegura eficacia maxima dentro de la empresa y afianza
el liderazgo empresarial mediante la puesta en funcionamiento de procesos y de sistemas
que favorecen la excelencia, al tiempo que impiden los errores y aseguran que todas las

metas de la firma se logren sin despilfarrar esfuerzos. British Quality Association, (1989).
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3.1.1.

La Gestion de Calidad consta principalmente de los siguientes aspectos:

Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios empresariales
y en funcidn de la naturaleza del negocio.

Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.
Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores estableciendo las estrategias y
los recursos necesarios.

Definir la organizacion, con las funciones y las responsabilidades, para que se lleve a
cabo la planificacion.

Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas necesarias”.

(Pola Maseda, 1988, pag. 23)

3.1.2 Satisfaccion del Cliente

Hoy para lograr la plena "satisfaccion del cliente", hay que “ganarse” un lugar en la "mente"
de los clientes y, en consecuencia, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion,

finanzas, recursos humanos, etc.) de una empresa exitosa.

En consecuencia, resulta de importancia que tanto mercaddélogos, como todas las personas
que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los beneficios de lograr la
satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, como se

forman las expectativas en los clientes y en que consiste el rendimiento percibido, para que
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3.14

de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que

apuntan a lograr la tan anhelada “satisfaccion del cliente”. (Thompson, 2005).

3.1.3 Ventajas de la gestion de calidad:
Segun Udaondo Duran, (1991) nos muestra sus ventajas:

Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.
Su fundamento es hacer bien las cosas a la primera manera.

Consiste en dar al cliente lo que necesite.

Esté basada en el sentido comdn.

Se suponer hacer méas que lo necesario.

Todos los niveles de la empresa estan involucrados.

Asegura el espiritu del equipo y el corporativismo

Su aplicacion es altamente motivante.

Una de sus ventajas primordiales seria: reducir el despilfarro originando modificaciones

de disefio, aumentando la productividad; competitividad y eficacia. (pag. 10-11)

Caracteristicas de gestion de calidad

Segun, Fontalvo Herrera, (2006) “Las caracteristicas de la calidad son aquellos rasgos
diferenciadores inherentes a un producto, sistema o servicio relacionado con un requisito,

éstas se pueden distinguir en varias clases tales como:

Fisicas: incluye propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o bioldgicas.
Sensoriales: relacionadas con la percepcidn recibida a través de los sentidos.
De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones humanas, incluye entre

otras la cortesia, la ética, la honestidad.

42



De tiempo: indican las caracteristicas como la puntualidad, la confiabilidad la
disponibilidad, etc.

Ergonomicas: relacionados con aspectos tales como la comodidad, la seguridad basado
en las consideraciones antropometricas, es decir en las caracteristicas fisicas de las
personas.

Funcionales: que posibilitan el desarrollo de las prestaciones del producto o servicio.

Asi mismo la calidad de un producto o servicio se puede definir de acuerdo a ocho

dimensiones basicas, dichas dimensiones incluyen:

Rendimiento: indica el nivel en el que el producto o servicio proporciona prestaciones
relacionadas con sus caracteristicas o funciones principales o primarias.

Atributos adicionales: estas contribuyen a agregar valor al producto o servicio basado en
caracteristicas o prestaciones adicionales a las estrictamente necesarias para el
funcionamiento eficaz del mismo, dando lugar a un mayor aprecio por parte de los
consumidores.

Fiabilidad: esta dimension se refiere a la capacidad del producto o servicio para realizar
sus funciones (bajo unas condiciones determinadas) en un periodo determinado sin que
ocurran fallas en su funcionamiento.

Conformidad: indica el nivel en que un producto o servicio, después de haber sido
generado cumple con las especificaciones establecidas en el disefio del mismo. Como se
ha mencionado anteriormente, esta depende en gran medida de los procesos utilizados
para generarlos.

Durabilidad: este aspecto se encuentra en estrecha relacion con la fiabilidad y la
conformidad indica el tiempo que transcurre antes de que el producto. deba ser

reemplazado por completo o alguna de sus partes principales debe ser sustituida para
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continuar su funcionamiento normal. En el caso de los servicios, y debido a la naturaleza
perecedera de estos, existe poca 0 ninguna durabilidad.

= Utilidad: es una muy relacionada con la fiabilidad y el rendimiento, indica la capacidad
de un producto o servicio para llenar las expectativas del cliente.

= Estética: es claramente una dimension muy subjetiva, esta relacionada con la percepcion
de los clientes sobre la caracteristica del producto o el servicio basado en la informacion
que recibe de sus 6rganos sensoriales, particularmente a la vista.

= Calidad percibida: tiene relaciéon con la imagen positiva que el cliente tiene sobre el
producto o servicio sin haber incluso recibido alguna informacion suficiente sobre las

caracteristicas de estos”. (p.32,33,34)

Segun Publicaciones Vértice, (2008) “Tomando que la gestion de calidad es un proceso,

las caracteristicas de un proceso son basicamente cuatro:

= Lacapacidad
= |a eficiencia
= | a efectividad

= La Flexibilidad (p. 64)

Segun Cenobio Méndez Garcia, Jaramillo Vigueras, & Serrano Crespo, (2009) la
aplicacion del principio de organizacion orientada al cliente impulsa las siguientes

acciones:

= Comprender las necesidades y expectativas de los clientes.
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Asegurar que los objetivos y metas de la organizacion estén ligados a las necesidades y
expectativas de los clientes.

Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes son comunicadas a toda la
organizacion.

Medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.

Gestionar las relaciones con los clientes.

Asegurar un equilibrio entre el cliente y las otras partes interesadas. (pag. 62)

Calidad

Kusaba (1995) la calidad es lo bien hecho del trabajo en las diversas actividades. En el
caso de las ventas, la calidad no es solamente la calidad del producto, sino también de los

servicios que se proporcionan al cliente, asi como el costo de la venta y las utilidades.

Jurany Gryna (1993) la calidad se define como adecuacion al uso, esta definicion implica
una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion del
grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o
conformidad). La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente
debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de

conformidad apunta a coémo el producto final adopta las especificaciones disefiadas.

La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas
de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios
ha supuesto un desarrollo de una nueva optica del concepto de calidad que se focaliza

mas hacia la vision del cliente (Garcia, 2001)

La definicion de Juran Juran y Gryna, (1993) puede relacionarse con esta aceptacion de
la definicion de calidad de los servicios cuando la adecuacion al uso la definen las

expectativas de los clientes. La principal ventaja de esta perspectiva de la definicién es
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3.1.6

3.1.7

3171

la dependencia de los consumidores que son, en ultima instancia, los que hacen la

valoracion ultima del servicio consumidor. Coz, (2014)

Servicié

“Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes

quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Bon, 2008)

Calidad en el servicié

Definicion de calidad de servicio
Segun Larrea (1991, pag.77) la calidad de servicio "Es la percepcién que tiene

Un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de
un producto o servicio principal”. De acuerdo al concepto otorgado por dicho autor, se
puede decir que la calidad de servicio es cumplir con las expectativas que tiene el cliente
sobre qué tan bien un servicio satisface sus necesidades y es ahi donde se ha dado

hincapié en este trabajo de investigacion.

Gestion de calidad, se aplica a cualquier organizacion tanto si opera para obtener
beneficios. Asimismo se aplica no solamente a aquellas personas que trabajan por un
salario, sino a todas las demas, porque gestion de la calidad es inherente al
comportamiento de las personas. Se aplica a los productos y servicios, datos,

informacion, decisiones y a las acciones, etc. Martinez S. , (2014)

Dicha interaccion, con las modificaciones ocasionadas por los filtros perceptuales, genera
la percepcidn de satisfacciony, por ende, el encuentro de la calidad, siguiendo la corriente

tedrica que plantea la satisfaccion como antecesora de la calidad.

Adicionalmente encontramos las siguientes definiciones:
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Segun Deming, (1989) “calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente

en términos del agente”.

La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los més representativos

Juran, ( 1990)

1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las

necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas especificamente, calidad
es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.

Ishikawa, (1986)

La calidad para Ishikawa:

*Controlar la calidad es hacer lo que se tiene que hacer.

*El control de calidad empieza y termina con la capacitacion a todos los niveles.

*Siempre se deben tomar las acciones correctivas apropiadas. El control de calidad no

acompafiado de accion es simple diversion.

Por otro lado, autores como Camison, Cruz, & Gonzales, (2006) mencionan que la
Gestion de Calidad se ha convertido actualmente en la condicion necesaria para cualquier

estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa (pag. 23).

Menciona ademas que:
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3.1.8

La Gestion de la Calidad es un area de especializacion gerencial y técnica que da lugar a
la aparicion en las organizaciones de profesionales especializados. Como una funcién de
la direccion, la Gestion de la Calidad se ha convertido en campo para una

profesionalizacion directiva. (pag. 92)

Las dimensiones de la calidad del servicio

En la cultura empresarial actual se busca por parte de las empresas generar un servicio
gue proporcione una ventaja competitiva, pero dicha ventaja solo se consigue teniendo la
capacidad suficiente para satisfacer las necesidades del cliente. Frente a todo esto nos
encontrdbamos con un obstaculo al menos aparente, como es la dificultad de la
intangibilidad de los servicios, una dificultad que empezd a resolverse gracias a la

aportacion de Parasuraman, Zeithmal y Berry. (Universidad de Sevilla, S/f)

Los proveedores de servicio se interesan en conocer cuales son aquellos elementos que
son importantes para sus clientes (internos y externos). Podriamos decir que la calidad en

el servicio, el precio o bien la calidad de los productos.

Para las empresas proveedoras de servicios es una realidad que sus clientes dan prioridad
a la calidad en el servicio. Pero ;como entender lo qué es un servicio de calidad?

Servikblog, (2013)

Los gurus del servicio Valerie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry nos indican
que podemos visualizar un servicio de calidad a través de 5 dimensiones. En otras
palabras, si nosotros como proveedores logramos un buen desempefio en estas
dimensiones, los clientes nos entregaran su confianza y lealtad. ¢La razén? Por que

estaran recibiendo un servicio de excelencia.
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Las 5 dimensiones son:

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de
comunicacion

Fiabilidad: es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido, bien y a la
primera.

Capacidad de respuesta: la disposicion de ayudar a los clientes de una manera rapida
Seguridad: los conocimientos técnicos necesarios para asistir al cliente y ganar su
confianza y credibilidad (incluye la transparencia en las transacciones financieras con el
cliente)

Empatia: atencidn individualizada que vela por los intereses de los clientes

Todas las dimensiones son importantes para el cliente, pero hay algunas que tienen mayor

prioridad.

Como proveedores de servicios, debemos conocer esta priorizacion para evitar invertir
tiempo y recursos en dimensiones que quizd no sean tan importantes para nuestros

clientes y al mismo tiempo no enfocarnos en una sola y descuidar las demas.

Mas adelante encontraron que una serie de criterios estaban correlacionados y que podian
englobarse dentro de criterios mas amplios y optaron por realizar una nueva clasificacion,
quedando finalmente cinco dimensiones:

Fiabilidad

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta,

Seguridad y

Empatia.
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3.2

A la hora de interpretar la informacion que se ha generado a partir de los criterios
definidos anteriormente debemos tener en cuenta una serie de factores como son los
siguientes:

Diferencia entre las expectativas del consumidor y las que piensa el empresario que son
dichas expectativas.

Es facil que la Direccidon de la empresa no identifique de forma clara y concisa las
actitudes de los clientes respecto a sus servicios 0 no comprendan realmente que es lo

que esperan sus clientes de sus servicios.

Atencidn al cliente

La atencion al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con orientacion
a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su productividad y
ser competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor mas importante en el
juego de los negocios. Si examinamos los enfoques modernos que se dan en las diferentes
organizaciones, podemos apreciar que para tener éxito en la atencién al cliente, existen
varios elementos que la empresa debe tener muy en cuenta, como son el liderazgo,
eficiencia en sus operaciones, capital humano, cultura organizacional y esta ultima debe
estar bien definida para que sus integrantes este claros de la mision y vision de la empresa,
de esta forma los trabajadores al sentirse identificados y parte de la misma, estaran
motivados a realizar sus actividades, con calidad y esto influye positivamente en la

atencion a sus clientes, tanto los internos como externos Najul, (2011)

(Harrigton, 1998) define a los clientes como: Las personas mas importantes para
cualquier negocio. No son una interrupcidn en nuestro trabajo, son un fundamento. Son

personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo consiste
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3.2.2

en satisfacerlos. Merecen que le demos el trato méas atento y cortés que podamos.
Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos veriamos
forzados a cerrar. Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y

desalentados, no por sus precios, de atencién de sus empleados.

Con frecuencia el tipo de negocio al que se dedica una empresa lo deciden la personalidad
y los antecedentes del director gerente. Si el hombre que ocupa la cuspide ha trabajado
antes en marketing toda la empresa se centrara en ese campo. Si viene de produccion,
puede ser que le interese més el producto que el cliente. Es muy dificil apartarse de los
propios prejuicios personales. Un director gerente especializado en diversos campos

tendra menos problemas para adaptarse a las necesidades del mercado. Browm, (1989)

Caracteristicas Importantes de Atencién al cliente

Senati, (2013) las caracteristicas mas importantes que deben tener la atencion al cliente,
debe ser con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con cortesia. El empleado debe
ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.

El pablico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él no habla
con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas. Se debe procurar
adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo que dispone el cliente,
es decir, tener rapidez. Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si
hay algo imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera
ser amable con él. La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus

objetivos, ganar dinero y distinguirse de los competidores. La empresa debe gestionar las
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expectativas de sus clientes, reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del
servicio y las expectativas del cliente.
Boston, (2017) confirma que las caracteristicas mas importantes de atencion al cliente

son:

Cortesia. - Desde que somos pequefios nos han ensefiado a ser educados, decir buenos
dias, buenas tardes o que aproveche cuando alguien come. Solo tienes que aplicar un
poco la l6gica y te daras cuenta de que la educacion y la cortesia tiene que ser aplicada a
todos los aspectos de tu vida, y el trabajo es una de ella y como norma general se debe
tratar a los clientes de usted al menos que €l solicite lo contrario, no olvides nunca el
saludo y la despedida del cliente. Cuida tu actitud, evita mascar chicle, vestuario

descuidado.

Seguridad. - Cuida todos los detalles para que tu cliente no sufra ningun tipo de percance
durante su estancia en la tienda. Y no solo tener la seguridad pertinente en tu negocio si

no transmitir sensacion de seguridad en tus actos, con tus palabras, gestos y acciones.

Credibilidad y fiabilidad. - Sé honesto, ante todo, la credibilidad y la fiabilidad de tu
negocio llegara sola a tu negocio. Cuanta mas sensacién de credibilidad y fiabilidad
tengan tus clientes en tu negocio mas comodos y seguros se sentiran.

Empatia. - La empatia es una de las cualidades que nosotros consideramos que deben ser
innatas en el ser humano. Ponerse en la piel de los demas e intentar comprenderlos para
asi saber el porqué de sus decisiones 0 actuaciones. Ser empatico con las personas te

facilitard mucho las cosas y tus clientes te lo agradeceran. Como somos asi de salados 0s
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3.2.3

dejamos una canciéon sobre la empatia que seguro que hasta los mas pequefios de la casa
lo entienden.

Comunicacion y capacidad de respuesta. - Todo buen vendedor deberia ser un buen
comunicador, saber expresar con claridad y concision lo que queremos transmitir. Tener
la capacidad de respuesta a las preguntas de tus clientes con rapidez y dar la respuesta
mas adecuada para situacion hara que tus clientes queden encantados.

Comprension del cliente. - Suponemos que no te contamos nada nuevo. Pero tener la
capacidad de saber detectar las necesidades del cliente y satisfacerlas es muy importante
para un buen servicio. No tengas miedo a decirle a un cliente que se equivoca con su
eleccion y recomendarle otro producto de tu negocio, siempre que lo hagas desde el
respeto y con educacion, claro.

Responsabilidad. - Tener predisposicion para ayudarlos rapidamente tanto con las dudas
como con sus necesidades de una forma responsable y eficaz hard que consigamos un

servicio de calidad.

Las 7 P’s de la atencidn al cliente, cualidades esenciales

Madison, L. (2016) afirma que “Una de las claves del éxito de una empresa esta en su
servicio de atencion al cliente. De él depende, en gran medida, la imagen de marca que
proyecta en los usuarios y la capacidad de diferenciarse de a la competencia. Esta
proyeccion debe ser real y consecuente con la filosofia de la compafiia, por lo que la
atencidn al cliente no debe comprenderse como un servicio aislado, sino como un proceso
permanente enfocado en la generacion de experiencias en los usuarios, si bien es cierto
que con el auge de las redes sociales y los nuevos canales de comunicacion cada vez son
mas los clientes que comparten aspectos positivos relativos a una marca, la mayoria los

usuarios que recurren a la empresa lo hacen para expresar quejas. Por esta razén es
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conveniente contar con una estrategia previamente establecida para estos casos”.
Ademas, en este tipo de situaciones conviene tener en cuenta las 7 PS de la atencion al

cliente son:

Privacidad: Es uno de las cualidades importantes que debe tener toda empresa guardar
lainformacion de sus clientes, deben ser tratos en confidencialidad, sea cual sea el medio
con el cual realiza la compra del producto. Que pueden ser medios de redes sociales o

mediante un canal publico, por tanto, la conversacion debe ser privado.

Paciencia: Todo personal que atiende a los clientes debe tener esta cualidad, ya que es
el mejor aliado para tener una venta exitosa, debe esperar que el cliente elija el producto
y termine de hablar para luego brindar el servicio que necesita, por tanto, el vendedor

debe saber escuchar.

Pedagogia: Tener una buena educacion y cortesia, con los clientes y no perder la

paciencia cuando el cliente pierde los nervios o esta equivocado.

Percepcion: Un vendedor debe empatizar con sus clientes sin perder la paciencia, y hacer

sentir comodo, hala voz y sobre todo hacer sentir bien y cuidado al cliente.

Percepcion: Un vendedor debe empatizar con sus clientes sin perder la paciencia, y hacer

sentir comodo, hala voz y sobre todo hacer sentir bien y cuidado al cliente.

Pragmatismo: El personal que labora en el area de atencion al cliente debe ser recatadas

y resolutivas al momento de brindar y ofrecer un producto o servicio.

Perseverancia: Cuando se resuelve un determinado problema o peticion de un cliente,
es necesario realizar un seguimiento, hasta saber que el cliente quedo satisfecho

totalmente.
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3.2.3 Asentar los cimientos con clientes

Browm, (1989) para mayor claridad hemos usadon el género masculino en los empleados

que siguen, aungue la clientela femenina es igualtimamente importante.

= El cliente es la persona més importante de una empresa, tanto si nos visita como si
nos escribe o telefonea.

= El cliente no depende de nosotros...nosotros dependemos de el para ganarnos la vida.

= FEl cliente no interrumpe nuestro trabajo... es la razén de éste. Nos hace el favor de
darnos la oportunidad de servirle.

= El cliente no es alguien con quien haya que discutir o a quien queramos ridiculizar.
Nadie ha ganado nunca en una discusion con un cliente.

= El cliente es una persona que acude a nosotros porque necesita determinados bienes
0 servicios, nuestro trabajo consist en brindarselos de forma rentable para ambos.

= Un cliente no es un simple dato estadistico... es un ser humano de carne y hueso y

tiene emociones y prejuicios, igual que nosotros.

El cliente es la persona mas importante de esta empresa... sin €l no existiriamos.
Todos hemos visto frases publicitarias en oficinas y anuncios haciendo hincapie en que

el cliente es la persona mas importante de cualquier empresa.

3.2.4 Buenas practicas para la atencion al cliente en las empresas de transporte

Normas para el personal:

Emplea las formulas de cortesia definidas por la empresa.

Ten un trato amable con los clientes. La amabilidad la refleja: la predisposicion a atender
de manera inmediata al cliente, el tono de voz, la capacidad para escuchar, la capacidad

de controlar la agresividad, la capacidad de sonreir. - Se debe mantener una imagen de
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interes en el cliente que se fundamente en: evitar realizar trabajos paralelos o jugar con
objetos, contestar las preguntas y si no se saben las respuestas realizar el esfuerzo de

buscar la informacion (Anfitriones, 2009)

Recepcidn de clientes

Sanchez , (2017) afirma que para comenzar con buen pie en el desarrollo de un servicio
es vital una buena y agradable acogida del cliente. ElI maitre suele ser la persona que
acoge al cliente, siendo en todo momento cordial, amable, agradable y respetuoso. La

primera impresion es la que cuenta y la Ultima impresion es la que recordaremos. (p.81)

La acogida

Es muy importante que al llegar el cliente se sienta atendido y recibido. La sensacion de
espera en la entrada sin ser atendidos o recibidos o saludados romperia entre otras cosas
el necesario clima de confianza. Hay que hacerlo de manera que el cliente se sienta
bienvenido de una forma espontanea y natural. La persona que recibe a los clientes (...)
debe saludar con cordialidad. Hay que dar la imagen real de rapidez en el servicio. Si se
producen retrasos o esperas, conviene informar del porqué se han producido e indicar el

tiempo real en que va a durar la espera.

La despedida

Es tan importante como la acogida...de ahi depende en gran medida la fidelizacion del

cliente.

Al respecto Sanchez (2011) sefiala queen todo momento el cliente es el centro de
atencion mientras permanezca en nuestras instalaciones. Por ello, ademas de atenderlo

a su llegada y durante su permanencia en el comedor, sera también muy importante la
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hora de despedirlo. (...) se le daran las gracias cortésmente por su Visita, pero sin
servilismos, con el fin de oir opiniones y mediante éstas intentar corregir los aspectos
negativos del servicio. Se les abrira la puerta y de nuevo, y se les dara las gracias al

cliente por su visita. (p.86 - 87)

La empatia

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar y circunstancia de otro y poder estar
en sintonia con él. Ayuda a medir el grado de satisfaccion del cliente porque por medio
de la empatia podemaos percibir su respuesta animica al trato que esta recibiendo. (p. 75-

77)

Relacién presencial con el cliente

El personal es accesible para el cliente lo que quiere decir que:

Se encuentra siempre a la vista del cliente.

Se debera primar la rapidez en la atencion al cliente presencial.

El personal dejard los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto sea

posible, cuando un cliente se dirige a el.

Capacidad de informacién

El personal posee un conocimiento exhaustivo de la oferta del establecimiento, tanto
desde el punto de vista cuantitativo como cualitativo: elaboraciones, instalaciones y
servicios, y sus horarios. El personal aclara las dudas del cliente y verifica la
comprension de las mismas. Cuando no se puede responder a la duda de un cliente se
preguntara la informacion a otros comparieros. (Anfitriones, 2009) “La informacion que
se le suministra al cliente debe ser la mas acertada posible para que él se siente

satisfecho” (Fonseca , 2015)
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La fidelizacion del cliente

De acuerdo a Sanchez (2011) la fidelizacion del cliente consiste en conseguir que vuelva
a nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas o servicios.
Un cliente fiel ademas, puede atraer a nuevos clientes, con lo que aumentaran nuestras
ventas. El autor antes mencionado nos nombra algunas técnicas a desarrollar para

fidelizar a nuestros clientes:
Brindar un buen servicio al cliente.

Debemos dar al cliente una buena atencidn, un trato amable, crear un ambiente 6ptimo
y usar las normas de cortesia. Asi nos ganaremos la confianza del cliente y hara que éste

vuelva y ademas nos recomiende a otras personas.
Buscar un sentimiento de pertenencia.

Consiste en hacer que el cliente sienta que forma parte de la empresa. Para ello debemos,
66 ademas de brindarle un buen servicio o atencion, hacerle participe en las mejoras de
la empresa; o haciéndole sentir Gtil para ésta, por ejemplo pidiéndole sus comentarios o

sugerencias. (p. 95-96)

3.2.4 Definicién de Percepcién

La percepcion es el acto de recibir, interpretar y comprender a través de la psiquis las
sefiales sensoriales que provienen de los cinco sentidos organicos. Es por esto que la
percepcion, si bien recurre al organismo y a cuestiones fisicas, estd directamente
vinculado con el sistema psicoldgico de cada individuo que hace que el resultado sea

completamente diferente en otra persona. Es, ademas, la instancia a partir de la cual el
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individuo hace de ese estimulo, sefial o sensacion algo consciente y transformable.

(Definicion ABC, 2017)

Definen la percepcion de la calidad como “aquella que siente el cliente, una vez se presta
el servicio o se entrega el producto, de acuerdo con las especificaciones y requisitos

dados por ¢l mismo”. (Vargas, 2011, p. 104)

e Expectativas del cliente: Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta
expectativa esta formada por comunicacion de boca a boca, informacion externa,
experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes. A partir de aqui puede

surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio.

e Percepcion de las necesidades del cliente: El cliente tiene ciertas necesidades
reales, de las cuales a veces él mismo no es consciente. Estas necesidades son
percibidas por el sistema para la posterior realizacion del servicio. Algunos
sistemas logran identificar las necesidades reales del usuario, mientras que otros

solo perciben las necesidades de las cuales el usuario es consciente

3.2.5 Estandares de Atencidn al Cliente

“Los estandares de calidad de servicio es una de las ocupaciones principales de quienes
desean asegurar la calidad del servicio. Muchas veces se asigna una persona a esta tarea.

Es el “responsable de Calidad”, o alguien que cumple su funcion, por tanto, esta persona
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se encarga de definir métodos de trabajo, establecer como deben hacerse las cosas en
cada puesto de trabajo. Por ejemplo, qué pasos debe seguir el mozo para tomar el pedido:
adonde registrarlo, a quién debe entregarlo, etc. Pero seguramente, si cumples este rol o
tienes responsabilidad sobre la calidad del servicio, habras lidiado con el personal
porque a pesar de tener bien definidas estas tareas, no sabes por qué razon, siempre se
las ingenian para hacerlas de otra manera. Cada uno hace la suya, tiene su propio método
implicito y no hay forma de alinearlos a uno en comun, y esto te genera mas problemas”
(Pizzo, 2011) manifiesta que esta probado que los estandares vienen de afuera, es decir

otro lo hizo para él sucede lo siguiente:

Muchas de las personas se resisten al cambio y no quieren hacer lo que otros les piden,

y entonces empiezan hacer a su manera o gusto, y hacen su propia version en la practica.

El procedimiento no comprende los aspectos de ser, ya que explica lo que se tiene que
hacer, pero no por lo que se debe hacer. Es necesario entender las razones, y los valores

establecidos por la empresa.

El procedimiento puede estar escrito en un lenguaje diferente a lo que entiende la

persona que lo va aplicar y no permite una correcta interpretacion.

Los estandares son diferentes a la realidad, porque la persona que elabora no conoce de
la realidad o el trabajo que se efectla en esa area, y entonces se hace confuso y se adapta

diferente a lo establecido.
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V.

METODOLOGIA.

4.1.Disefio de la investigacion.

Se realizara un disefio de investigacion no experimental — descriptivo.

El disefio de la investigacion fue No Experimental, segin Hernandez Sampieri,
Fernandez, & Baptista, (1991), “es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, es investigacién donde no hacemos variar intencionalmente las
variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es
observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”.

(p.245)

M1 @)

Donde:
(M1) = Muestra, es la variable independiente.

(O) = Observaciodn, es la variable dependiente.

4.1.2 Eltipo de investigacion
La investigacion fué de tipo descriptiva, segun Arias, (1999) “Porque consiste en la
caracterizacion de un hecho, fénomeno o supo con establecer su estructura o
comportamiento. Los estudios descriptivos miden de forma independiente las variables
y aun cuando no se formulen hipotesis, las primeras apareceran enunciadas en los

objetivos de investigacion” (p.20)

Los estudios descriptivos buscan especificar, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos o comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se

someta, la investigacion se limitara en La gestidn de la calidad del servicio y la atencion
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al cliente en la micro y pequefias empresas del rubro transporte publico buses ruta

sullana-piura del distrito de Sullana, afio 2018.

4.1.3 El nivel de la investigacion
El nivel de la investigacion fue cuantitativo ya que utiliza predominantemente
informacion de tipo cuantitativo directo. Dentro de la investigacion cuantitativa se
cuentan los disefios experimentales; la encuesta y estudios cuantitativos con datos
secundarios que abordan andlisis con utilizacion de datos reunidos por otros

investigadores. (Barron & D'Aquino, 2004)

4.2.Poblacion y muestra.

4.2.1. Poblacion

La poblacion es el conjunto de todos los elementos de la misma especie que presentan
una caracteristica determinada o que corresponden a una misma definicién y a cuyos

elementos se le estudiaran sus caracteristicas y relaciones. (Lerma Gonzéalez , 2009)

En la presente investigacion la poblacion en estudio estuvo conformada por los clientes
de las empresas de transporte de la provincia de Sullana, la misma que constituye una
poblacion infinita. Se entiende por Poblaciones infinitas aquellas de tamafio muy

grande, indefinido, cuyo tamafio exacto podemos desconocer. (Morales , 2012)
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4.2.2. Muestra

Segun Wigodski (2010) la muestra es un subconjunto fielmente representativo de la
poblacion. Para calcular la muestra del presente proyecto se va a calcular la siguiente

formula:

_ZP©@
-2

Donde

n= Tamafo de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de Confianza considerado (para 90% de confianza Z=1.65)
p= Probabilidad de Ocurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de No Ocurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

_ (1.65)2(0.5)(0.5)
B (1.0)2

N= 68 clientes
La muestra esta constituida por una poblacién conformada por 68 clientes de las

empresas de transporte publico buses ruta sullana-piura, del distrito de sullana, afio 2018.

4.3.Definicion y operacionalizacion de variables
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VARIABLES | DEFINICION | DIMENSION SUB INDICADORES ITEM INSTRUMENTO
DIMENSION
Gestidn de | La Gestion Satisfacién del Calidad Consideras que los vehiculos estan en buen
calidad, se aplica | de Calidad cliente estado para el transporte de las personas
a cualquier | La Calidad Calidad del Servicio Usted Considera que las empresas de transporte,
organizacion del Servicié | servicio mantienen adecuadamente los serviciés de C
tanto si opera transporte de personas U
para obtener Elementos Instalaciones Las instalaciones de la empresa de transporte les E
La gestion de | beneficios. tangibles brindan una atencion adecuada S
calidad el | Asimismo, la Cortesia El personal de la empresa es cortés en su trato T
servicié gestion de la Comportamiento |
galidad €s Eficiente El servici6 ofrecido por la empresa de transporte O
inherente  al es rapida y eficiente N
comportamiento | Las Rapidez de El tiempo de espera para recibir atencion es el A
de las personas. | Dimensiones | Tiempo servicio adecuado R
se aplica a los | de la Calidad Nivel de tiempo | El personal de la empresa de transporte atiende !
productos Y | del Servicio de respuesta de manera inmediata las emergencias O
servicios, datos, Fiabilidad Confianza El personal de las empresas de transporte le
informacion, inspiran confianza
decisiones y a i _ ]
las acciones, etc. Seguridad Seguridad de la | Usted se siente seguro en los buses de transporte

Martinez S.,
(2014)

unidad de

transporte

Nivel de El personal del servicid muestra preparacion y
conocimientos | conocimientos de los servicios que brinda la
del personal empresa de transporte
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VARIABLE | DIMENCION DIMENSIONES | INDICADORES | ITEM INSTRUMENTO
La atencion al cliente es Empatia Considera que el personal de las empresas de
. transporte cuenta con habilidades y atributos al
una actividad
momento de atender
desarrollada por las Tiene empatia por el personal de la empresa de C
organizaciones con tran§porte _ - U
_ . _ Seguridad. Se siente satisfecho con la seguridad que le
orientacion a satisfacer brinda este servicio de transporte E
las necesidades de sus Los choferes le brindan seguridad al momento de S
) ) manejar el vehiculo
clientes. El cliente es el T
Atencién al | protagonista principal y | Caracteristicas : : : : I
) . Capacidad Considera que el personal tiene la capacidad de
cliente el factor mas importante | De la atenci6n al respuesta al momento que se le solicita O
en el juego de los | cliente N
i i El personal se expresa de foma clara y directa a
NEgoCIOs. Si la hora de brindar el servicio. A
examinamos los R
f q Comprension Los choferes son comprensivos al momento de
entogues modernos que solicitar el servicio |
se dan en las diferentes Responsabilidad. | Considera que los choferes son responsables al o)

organizaciones,
podemos apreciar que
para tener éxito en la

atencién al cliente

transladarlos a su destino

El personal de las empresas de transporte es
rapido en la atencion

Usted cree que la responsabilidad hace a la
empresa de transporte mas eficiente.
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44.1.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segln Baena, (2014) “Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo
representativo del universo que estamos estudiando para detectar sobre la persona o la
comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde sus origenes

hasta el momento actual. (p.101)

La técnica que se utilizard para cumplir con los objetivos del proceso de
investigacion planteado, para el desarrollo de la presente investigacion se aplica la
tecnica de la encuesta. Con la técnica de la encuesta se busca recaudar datos por
medio de un cuestionario predisefiado. Los datos se obtienen a partir de realizar un
conjunto de preguntas normalizadas, con el fin de conocer estados de opinion.
Mediante el cual se captara la realidad estudiada a través de un analisis efectuado
el cual serd aplicado a los clientes de las empresas de transporte publico buses ruta

sullana-piura, del distrito de sullana, afio 2018.
Instrumentos:

Segln Baena, (2014), “Un cuestionario es el instrumento fundamental de las
técnicas de interrogacion, hay elementos que debemos considerar en la elaboracién
de las preguntas, tanto a su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en

el cuestionario”. (p.101)

En esta investigacion se aplicara un cuestionario que consta de 20 preguntas. La cual
permitird obtener y recolectar la informacion sobre la gestion de calidad del
servicid y atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de transporte publico

buses ruta sullana-piura del distrito de Sullana, afio 2018.
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4.5 Plan de anélisis.

Segln Nifio , (2011), “El plan de analisis da cuenta de los criterios que se aplicaran, por
ejemplo, si se utilizaran nimeros, tablas, graficas, etcétera. En cuanto el informe, anotar

cuando y como se presentara”. (p.80)

En el plan de andlisis de los datos recolectados de dicho estudio de investigacion se
analizaron haciendo uso de la estadistica descriptiva, la estadistica descriptiva
permite organizar y presentar un conjunto de datos de manera que describan en
forma precisa las variables analizadas. Para poder obtener la informacion se aplico
un cuestionario de 20 preguntas aplicadas a la muestra seleccionada. ademas para
garantizar la calidad de los datos, Por consiguiente, después de obtenida la
informacion para poder ordenarla se tuvo como soporte el programa Excel, que es
el medio mas usado para este tipo de investigaciones. Entre los sistemas para
ordenar los datos se encuentran principalmente dos: la distribucién de frecuencias y
la representacion grafica, estos sistemas de organizacion y descripcion de los datos
permitiendo realizar un andlisis de datos, dependiente de los objetivos planteados
en el trabajo de investigacion. Luego la informacion obtenida al usar la técnica de
la encuesta se transpuso en cuadros y graficos estadisticos, en donde se detallaron e
interpretaron de los datos estadisticos. se realizo un analisis de confiabilidad mediante
el programa estadistico SPSS version 22, arrojando como resultado que el instrumento

utilizado es fiable.
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4.6. Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIA UNIVERSO Y DISENO INSTRUMENT
DEL PROBLEMA BLE MUESTRA O
Determinar las caracteristicas de la gestion de Poblacion: La El tipo de
- calidad de servicio y atencion al cliente en la poblacion de esta investigacion:
& | micro y pequefas empresas del rubro ©) investigacion estara La investigacion
g transporte publico buses ruta Sullana-piura ,% conformada por los sera de tipo C
del distrito de sullana, afio 2018. vz clientes del sector descriptiva. U
¢Cuales son las g:i servicio rubro Nivel de E
caracteristicas de la S transporte de las cuales | investigacion: S
gestion de calidad de Describir la gestion de calidad en la micro y = se encuentran ubicadas | El nivel de T
servicio y atencion al pequefias empresas rubro transporte publico @) en el distrito de Sullana | investigacion es |
cliente en la micro y buses ruta Sullana-piura del distrito de 3 afio 2018, sera dirigida | un estudio 0
pequefias empresas del Sullana, afio 2018. 2 a los clientes del cuantitativo N
rubro transporte publico Describir la calidad del servici6 en la micro y A servicio ya que permite A
buses ruta Sullana-piura pequeria empresas rubro transporte publico <DE tener mas conocimiento R
del distrito de sullana, buses ruta Sullana-Piura del distrito de = de este. I
afio 2018? Sullana, afio 2018. S Muestra: Por tratarse Disefio: O
Identificar las dimensiones de la calidad del & de una poblacion Parala
g | servicio en la micro y pequefias empresas z conformada por 68 elaboracion del
& | rubro transporte publico buses ruta Sullana- = clientes de la microy presente trabajo
@ | Piura del distrito de Sullana, afio 2018. @ pequefias empresas, la | de investigacion
L% O] misma que representara | se utilizo el
el 100% de la poblacion | disefio No

Determinar las caracteristicas de la atencion
al cliente de la micro y pequefias empresas
rubro transporte publico buses ruta Sullana-
Piura del distrito de Sullana, afio 2018.

en estudio.

Experimental.
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision fundamentales
que los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en
sus deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones

que enfrenta en su que hacer profesional (Amaya, Berrio Acosta , & Herrera, 2015)

El trabajo se realizd bajo los siguientes principios éticos. Y asi realizar un trabajo
con responsabilidad y honestidad ya que estos principos nos permitiran tener un

orden dentro de cualquier problema social estos principids son:

Veracidad. La informacién recogida se basa de en principio de respeto por la

autonomia de los autores tomando solo datos veraces sin alterar la informacion.

Integridad. Consistencia entre los valores que se predican, métodos, expectativas y
resultados realmente alcanzados con las intervenciones profesionales y cumpliendo

con los estandares de calidad conforme a las normas académicas establecidas.

Confidencialidad. Este principio indica que se debe proteger la prioridad de la
informacion por la que se garantiza la suma confidencialidad, es que esta

accesible a Unicamente personas especializadas.

Consentimiento informado y expreso. En toda investigacion se debe contar con
la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante
la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el

uso de la informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
TABLA 01

Consideras que los vehiculos estan en buen estado para el transporte de las personas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 50 73.5 73.5 73.5
MUY EN
DESACUERDO 7 10.3 10.3 83.8
INDIFERENTE 7 10.3 10.3 94.1
DE ACUERDO 4 5.9 5.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDO

MUY EM
DESACUERDO

INDIFEREMTE DE ACUERDO

Figura 1: Grafico de barras consideras que los vehiculos estan en buen estado para el

transporte de las personas.

Interpretacion: Las barras y figura 1 muestra que el 73% de los clientes de las empresas

de transporte de respondieron que estan muy de acuerdo que los vehiculos estan en buen

estado para el transporte de las personas.
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TABLA 02

Usted considera que las empresas de transporte, mantienen adecuadamente los
servicios de transporte de personas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 41 60.3 60.3 60.3
MUY EN
DESACUERDO 23 33.8 33.8 94.1
DE ACUERDO 4 5.9 5.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDO MUY EM DESACUERDO DE ACLUERDO

Figura 02: Grafico de barras usted considera que las empresas de transporte, mantienen
adecuadamente los servicids de transporte de personas.

Interpretacion. La tabla y figura 2 muestra que el 60% de los clientes de las empresas de
transporte de Sullana, respondieron que estdn muy de acuerdo que las empresas si

mantienen adecuadamente los servicids de transporte.
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TABLA 03

Las instalaciones de la empresa de transporte les br

inda una atencién adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY DE
ACUERDO 52 76.5 76.5 76.5
INDIFERENTE 13 19.1 19.1 95.6
DE ACUERDO 3 4.4 4.4 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

INDIFERENTE

MUY DE ACUERDO

DE ACLUERDO

atencion adecuada.

Interpretacion: la tabla y figura 3, nos muestra el 76%

empresa de trasnporte les brinda uan atencion adecuada.

Figura 03: Grafico de barras las instalaciones de la empresa de transporte les brinda una

de los clientes de la empresa de

transporte Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo que las intalaciones de la
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TABLA 04

El personal de la empresa es cortés en su trato

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 46 67.6 67.6 67.6
MUY EN
DESACUERDO 19 27.9 27.9 95.6
DE ACUERDO 3 4.4 4.4 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACLERDO MUY EM DESACUERDC DE ACUERDO

Figura 04: Grafico de barras El personal de la empresa es cortés en su trato.
Interpretacion: la tabla y figura 4, muestra que el 67% de los clientes de la empresa de
transportes Sullana, responde que estan muy de acuerdo que el personal de la empresa en

cortes siempre cortés en su trato.
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TABLA 05

El servicio ofrecido por la empresa de transporte es rapida y eficiente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 60 88.2 88.2 88.2
MUY EN
DESACUERDO 2 29 29 9.2
DE ACUERDO 6 8.8 8.8 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACLERDO MUY EM DESACUERDO DE ACUERDOD

Figura 05: Grafico de barras el servicio ofrecido por la empresa de transporte es rapida y
eficiente.

Interpretacion: la tabla y figura 5, nos muestra que el 88% de los clientes de las empresas
de transporte Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo en el servicié ofrecido por

la empresa de transporte es rapida y eficiente.
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TABLA 06
El tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 59 86.8 86.8 86.8
MUY EN
DESACUERDO 8 11.8 11.8 98.5
INDIFERENTE 1 15 1.5 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDO MUY EM DESACUERDO INDIFEREMTE

Figura 06: Grafico de barras el tiempo de espera para recibir atencién es el adecuado.
Interpretacion: la tabla y la figura 6, muestra que el 86% de los clientes de las empresas
de transporte Sullan, respondio que estan muy de acuerdo que el tiempo de espera para

recibir la atencidn es el adecuada.
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TABLA

07

El personal de la empresa de transporte atiende de manera inmediata las emergencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 35 51.5 51.5 51.5
MUY EN DESACUERDO 17 25.0 25.0 76.5
INDIFERENTE 11 16.2 16.2 92.6
DE ACUERDO 5 7.4 7.4 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

INDIFEREMTE

DE ACUERDO

Figura 07: Grafico de barras el personal de la empresa de transporte atiende de manera

inmediata las emergencias.

Interpretacion: la tabla y figura 7, muestra que el 51% de los clientes del servicé de

transporte Sullana respondieron que estdn muy de acuerdo que el personal de transporte

atiende de manera inmediata a las emergencias.
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TABLA 08

El personal de las empresas de transporte le inspiran confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 31 45.6 45.6 45.6
MUY EN
DESACUERDO 20 29.4 29.4 75.0
INDIFERENTE 13 19.1 19.1 94.1
DE ACUERDO 4 5.9 5.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDO MUY EN INDIFEREMTE DE ACUERDD
DESACUERDO

Figura 08: Grafico de barras el personal de las empresas de transporte le inspiran
confianza.

Interpretacion: la tabla yfigura 8 nos muestra que el 45% de los clientes de la empresa de
transporte Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo con el personal de la empresa

le inspiran confianza.
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TABLA 09

Usted se siente seguro en los buses de transporte
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY DE ACUERDO 59 86.8 86.8 86.8
MUY EN
DESACUERDO 0 88 88 9.6
INDIFERENTE 1 1.5 1.5 97.1
DE ACUERDO 2 2.9 2.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACLUERDO ML EM INDIFEREMTE DE ACUERDO
DESACUERDOD

Figura 09: Grafico de barras usted se siente seguro en los buses de transporte.
Interpretacion: La tabla y figura 9 nos muestra que el 86% de los clientes de las empresas
de transporte Sullana, respondieron que estdn muy de acuerdo se sienten seguros en los

buses de transporte.
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TABLA 10

El personal del servicié muestra preparacion y conocimientos de los servicids que brinda
la empresa de transporte

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY DE ACUERDO 56 82.4 82.4 82.4
MUY EN
DESACUERDO 12 17.6 17.6 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

100

Porcentaje

MUY DE ACLIERDO MUY EM DESACLUERDO

Figura 10: Grafico de barras el personal del servicié muestra preparacion y conocimientos
de los servicids que brinda la empresa de transporte.

Interpretacion: la table y figura 10 nos muestra que el 82% de los clientes de la empresa
de transporte Sullana respondieron que estan muy de acuerdo que el personal del servicid
de transporte muestra preparacion y conocimientos de los servicios que brinda la empresa

de transporte.

79



TABLA 11
Considera que el personal de las empresas de transporte cuenta con habilidades y
atributos al momento de atender

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido MUY DE ACUERDO 49 72.1 72.1 72.1

MUY EN

DESACUERDO 6 8.8 8.8 80.9

INDIFERENTE 5 7.4 7.4 88.2

EN DESACUERDO 2 2.9 2.9 91.2

DE ACUERDO 6 8.8 8.8 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

ML DE ML EM INDIFEREMTE

EM DE ACLERDO
ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

Figura 11: grafico de barras considera que el personal de las empresas de transporte
cuenta con habilidades y atributos al momento de atender

Interpretacion: latabla y figura 11 nos muestra que el 72% de los clientes de las empresas
de transporte Sullana respondieron que es muy de acuerdo que el personal de la empresa

cuenta con las habilidades ya tributos al momento de atender.
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TABLA 12
Tiene empatia por el personal de la empresa de transporte

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY DE ACUERDO 44 64.7 64.7 64.7
MUY EN
DESACUERDO 20 29.4 29.4 94.1
DE ACUERDO 4 5.9 5.9 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDO MUY EN DESACUERDO DE ACUERDO

Figura 12: Grafico de barras tiene empatia por el personal de la empresa de transporte.
Interpretacion: la tabla y figura 12 nos muestran que el 64% de los clientes de la empresa
de transporte Sullana respondieron que estan muy de acuerdo con la empatia que tiene con

el personal de la empresa de transporte.
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TABLA 13
Se siente satisfecho con la seguridad que le brinda este servici6 de transporte

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido MUY DE ACUERDO 17 25.0 25.0 25.0

MUY EN

DESACUERDO 18 26.5 26.5 51.5

INDIFERENTE 12 17.6 17.6 69.1

EN DESACUERDO 11 16.2 16.2 85.3

DE ACUERDO 10 14.7 14.7 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

30

%)
o

Porcentaje

=
(=]

LY EM INDIFEREMTE El DE ACLERDO

MUY DE M |
ACUERDD  DESACUERDO DESACUERDO

Figura 13: Grafico de barras Se siente satisfecho con la seguridad que le brinda este
servicid de transporte.

Interpretacion: latabla y figura 13 nos muestra que el 26% de los clientes de las empresas
de transporte Sullana respondieron que estdn muy en desacuerdo acuerdo con la seguridad

que le brinda el servicio.
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TABLA 14
Los choferes le brindan seguridad al momento de manejar el vehiculo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 44 64.7 64.7 64.7
MUY EN
DESACUERDO 23 33.8 33.8 98.5
INDIFERENTE 1 15 15 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACLIERDO MUY EN DESACUERDO INDIFEREMTE

Figura 14: Grafico de barras los choferes le brindan seguridad al momento de manejar el
vehiculo.

Interpretacion: latablay figura 14 nos muestra que el 64% de los clientes de las empresas
de transporte Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo que los choferes le brindan

seguridad al momento de manejar el vehiculo.
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TABLA 15

Considera que el personal tiene la capacidad de respuesta al momento que se le solicita

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MUY DE ACUERDO 56 82.4 82.4 82.4
MUY EN
DESACUERDO 7 10.3 10.3 92.6
INDIFERENTE 5 7.4 7.4 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDO MUY EM DESACUERDO INDIFEREMTE

Figura 15: Grafico de barras considera que el personal tiene la capacidad de respuesta al
momento que se le solicita.

Interpretacion: latablay figura 15 nos muestra que el 82% de los clientes de las empresas
de transporte Sullana, respondio que esta muy de acuerdo que el personal tiene la

capacidad de respuesta al momento que se le solicita.
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TABLA 16
El personal se expresa de foma clara y directa a la hora de brindar el servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido MUY DE ACUERDO 23 33.8 33.8 33.8
MUY EN
DESACUERDO 11 16.2 16.2 50.0
EN DESACUERDO 17 25.0 25.0 75.0
DE ACUERDO 17 25.0 25.0 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACUERDC EN DESACUERDO DE ACUERDO

ML ER
DESACUERDO

Figura 16: Grafico de barras el personal se expresa de foma clara y directa a la hora de
brindar el servicio.

Interpretacion: la tabla y figura 16 muestra que el 33% de los clientes de la empresa de
transporte Sullana respondio que estdn muy de acuerdo con el personal se expresa de

forma clara y directa a la hora de brindar el servicié.
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TABLA 17

Los choferes son comprensivos al momento de solicitar el servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido MUY DE ACUERDO 10 14.7 14.7 14.7

MUY EN

DESACUERDO 15 22.1 22.1 36.8

INDIFERENTE 16 23.5 23.5 60.3

EN DESACUERDO 12 17.6 17.6 77.9

DE ACUERDO 15 22.1 22.1 100.0

Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

ML DE ) INDIFEREMTE

Iy E EM DE ACUERDO
ACUERDO DESACLUERDO DESACUERDO

Figura 17: Graficos de barras los choferes son comprensivos al momento de solicitar el
Servicio.

Intepretacion: la tabla y figura 17 muestra que el 23% de los clientes de la empresa de
transporte Sullana respondio que es indiferente con los choferes son comprensivos al

momento de solicitar el servicio.
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TABLA 18
Considera que los choferes son responsables al transladarlos a su destino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 11 16.2 16.2 16.2
MUY EN
DESACUERDO 15 22.1 22.1 38.2
INDIFERENTE 10 14.7 14.7 52.9
EN DESACUERDO 16 235 23.5 76.5
DE ACUERDO 16 23.5 23.5 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

ML DE MUY EN INDIFERENTE EN DE ACLUERDO
ACUERDO  DESACUERDO DESACUERDO

Figura 18: Grafico de barras considera que los choferes son responsables al transladarlos
a su destino.

Interpretacion: la tabla y figura 18 muestra que el 23% de los clientes de las empresas de
transporte de Sullana respondio que estan en desacuerdo que los choferes con responsables

a la hora de transladarlos a su destino.
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TABLA 19
El personal de las empresas de transporte es rapido en la atencién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 54 79.4 79.4 79.4
MUY EN
DESACUERDO 13 19.1 19.1 98.5
DE ACUERDO 1 1.5 1.5 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

MUY DE ACLUERDO MUY EM DESACLIERDO DE ACUERDO

Figura 19: Graficos de barras el personal de las empresas de transporte es rapido en la
atencion.

Interpretacion: la tabla y figura 19 muestra que el 79% de los clientes de la empresa de
transporte Sullana, respondio que esta muy de acuerdo que el personal de las empresas es

rapido en la atencion.
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TABLA 20

Usted cree que la responsabilidad hace a la empresa de transporte mas eficiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY DE ACUERDO 14 20.6 20.6 20.6
MUY EN
DESACUERDO 15 22.1 22.1 42.6
INDIFERENTE 10 14.7 14.7 57.4
EN DESACUERDO 17 25.0 25.0 82.4
DE ACUERDO 12 17.6 17.6 100.0
Total 68 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa de transporte

Porcentaje

ML DE ML EM INDIFEREMNTE
ACUERDO DESACUERDO

Er DE ACUERDO
DESACUERDO

Figura 20: Grafico de barras usted cree que la responsabilidad hace a la empresa de

transporte mas eficiente.

Interpretacion: la tabla y figura 20 muestra que el 25% de los clientes de la empresa de

transporte Sullana, respondieron que estan en desacuerdo que la responsabilidad hace a la

empresa mas eficiente.
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ANALISIS DE RESULTADOS
RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO

Seguln se observa en la tabla 1, el 73% de los clientes de las empresas de transporte
de respondieron que estan muy de acuerdo que los vehiculos estan en buen estado
para el transporte de las personas, en lo que conincide con Lopez , (2014) que
indica que el 100% de las unidades de autos tienen Seguro Obligatorio de

Accidentes de Tréansito (SOAT), el 48% son unidades modernas.

Segun se observa en la tabla 2, el 60% de los clientes de las empresas de transporte
de Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo que las empresas mantienen
adecuadamente los servicios de transporte, en lo que coincide con Vega (2015)
indica que el 59% de los usuarios de la Union Cariamanga se sienten satisfechos
con el servicio que reciben, y el 41% no estéa satisfecho, a esto se le puede afadir

que los usuarios han opinado que la calidad del servicio es el aspecto fundamental.

Segun se observa en la tabla 3, el 78% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana, respondieron que estdn muy de acuerdo que las instalaciones de la
empresa de transporte les brinda una atencién adecuada, en lo que coincide con
Alberca (2015) que indica que por parte de los clientes; en cuanto a la apariencia
moderna de los buses, un 41,6% manifestd que estan totalmente en de acuerdo, en

cuanto a las instalaciones de las oficinas un 45,7%.

90



Segun se observa en la tabla 4, el 67% de los clientes de la empresa de trasnportes
Sullana, responde que estan muy de acuerdo que el personal de la empresa en cortes
siempre cortés en su trato, en lo que coincide con (Vega, 2015) indica que el 59%
de los usuarios de la Union Cariamanga se sienten satisfechos con el servicio que
reciben, y el 41% no esta satisfecho, a esto se le puede afiadir que los usuarios han

opinado que la calidad del servicio es el aspecto fundamental.

Segun se observa en la tabla 5, el 88% de los clientes de las empresas de transporte
Sullana, respondieron que estdn muy de acuerdo en el servicid ofrecido por la
empresa de transporte es rapida y eficiente, en lo que coincide Martinez (2014)
indica que el 64% de los empresarios conocen de las facilidades que existen para
formalizarse, y 60% opina que la formalizacion mejora la productividad y calidad

del servicio al estar correctamente formalizados.

Segun se observa en la tabla 6, el 86% de los clientes de las empresas de transporte
Sullan, respondio que estdn muy de acuerdo que el tiempo de espera para recibir
la atencion es el adecuada, en lo que coincide con Vega (2015) indica que el
59% de los usuarios de la Union Cariamanga se sienten satisfechos con el servicio
que reciben, y el 41% no esta satisfecho, a esto se le puede afiadir que los usuarios

han opinado que la calidad del servicio es el aspecto fundamental.
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Seguln se observa en la tabla 7, el 51% de los clientes del servicio de transporte
Sullana respondieron que estan muy de acuerdo que el personal de transporte
atiende de manera inmediata a las emergencias, en lo que coincide con Lopez ,
(2014) que indica que el 100% de las unidades de autos tienen Seguro Obligatorio
de Accidentes de Transito (SOAT), el 48% son unidades modernas la empresa
carece de organizacion y procesos, se evidencia que el 39% de las unidades de
autos tiene GPS, la seguridad es considera alta en un 78% y la empresa apuesta
muy poco por el cambio de paradigma solo se evidencia en un 34%, la calidad del
servicio de la empresa CEUNO SRL es considerada regular y esta en funcion al
total cumplimiento en cuanto a la responsabilidad, rapidez, y frecuencias en las

salida de las unidades, asi mismo la credibilidad, confianza, calidad, atencion.

Segun se observa en la tabla 8, el 45% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo con el personal de la empresa le
inspiran confianza, en lo que conincide con Lopez, (2014) indica un 34%, la
calidad del servicio de laempresa CEUNO SRL es considerada que esta en funcion
al total cumplimiento en cuanto a la responsabilidad, confianza, calidad, atencion

— trato y cuidado de cliente tiene un nivel de aceptacion.

Segun se observa en la tabla 9, el 86% de los clientes de las empresas de transporte
Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo se sienten seguros en los buses de

transporte, en lo que coincide con Alburqueque Lopez, (2017) indican que el 88%
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de clientes su calidad al servicio, los choferes brindan seguridad al momento de

manejar el vehiculo.

Segun se observa en la tabla 10, el 82% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana respondieron que estdn muy de acuerdo que el personal del servicié de
transporte muestra preparacién y conocimientos de los servicids que brinda la
empresa, en lo que coincide con Armas, (2016) indica que la empresa determina
que con respecto a las encuestas aplicadas aseguran que las empresas donde
laboran son formales que reciben asesoria de diferentes empresas donde laboran, y
que la calidad de su servicio, que indicaron que si utilizan métodos de actualizacion

del producto segun los gustos y estrategias del cliente.
RESPECTO A LA ATENCION AL CLIENTE

Segun se observa en latabla 11, el 72% de los clientes de las empresas de transporte
Sullana respondieron que es muy de acuerdo que el personal de la empresa cuenta
con las habilidades ya tributos al momento de atender, en lo que coincide con
Suarez & Rodriguez (2014) indica que el promedio de satisfaccion de la
Cooperativa de Transporte Ciudad de Vinces es de 2.84, que se encuentra dentro
del parametros regular, por tanto, el servicio debe mejorar en areas de atencion al

cliente, estado de las unidades, ambientes de espera con seguridad.

Segun se observa en la tabla 12, el 64% de los clientes de la empresa de transporte

Sullana respondieron que estdn muy de acuerdo con la empatia que tiene con el
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personal de la empresa, en lo que coincide con Alburqueque Lopez, (2017)
atencion al cliente el 85% de clientes considera que a veces tiene empatia por el

personal de la empresa de transporte.

Segun se observa en la tabla 13, el 26% de los clientes de las empresas de transporte
Sullana respondieron que estan muy en desacuerdo con la seguridad que le brinda
el servicio, en lo que coincide con Suarez & Rodriguez (2014) El promedio de
satisfaccion de la Cooperativa de Transporte Ciudad de Vinces es de 28,4%, que
se encuentra dentro del parametros regular, por tanto, el servicio debe mejorar en
areas de: atencion al cliente, estado de las unidades, ambientes de espera con

seguridad.

Segun se observa en la tabla 14, el 64% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana, respondieron que estan muy de acuerdo que los choferes le brindan
seguridad al momento de manejar el vehiculo, en lo que coincide con Alburqueque
Ldpez, (2017) el 88% de clientes su calidad al servicio, y los estandares de calidad
en atencion al cliente, los choferes brindan seguridad al momento de manejar el

vehiculo.

Seguln se observa en la tabla 15, el 82% de los clientes de las empresas de transporte
Sullana, respondio que esta muy de acuerdo que el personal tiene la capacidad de
respuesta al momento que se le solicita, en lo que conincide con Suarez &

Rodriguez (2014) El promedio de satisfaccion de la Cooperativa de Transporte
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Ciudad de Vinces es de 28.4%, que se encuentra dentro del parametros regular, por
tanto, el servicio debe mejorar en areas de: atencion al cliente, estado de las

unidades, ambientes de espera con seguridad

Segun se observa en la tabla 16, el 33% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana respondio que estan muy de acuerdo con el personal se expresa de forma
claray directa a la hora de brindar el servicid, en lo que coincide con Alburqueque
Lopez, (2017) indica que la atencion al cliente el 85% de clientes considera que a

veces tiene capacidad de respuesta por el personal de la empresa de transportes.

Segun se observa en la tabla 17, el 22% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana respondio que estan de acuerdo con los choferes son comprensivos al
momento de solicitar el servicio, en lo que coincide con Hermoza ( 2015) la
investigacion un 49% es empatico permitiendo que existe una correlacion positiva

entre la calidad de servicio con la satisfaccién del cliente.

Segun se observa en la tabla 18, el 23% de los clientes de las empresas de transporte
de Sullana respondio que esta de acuerdo que los choferes con responsables a la
hora de transladarlos a su destino, en lo que coincide con Lopez, (2014) indica un
34%, la calidad del servicio de la empresa CEUNO SRL es considerada que esta
en funcidn al total cumplimiento en cuanto a la responsabilidad, confianza, calidad,

atencion — trato y cuidado de cliente tiene un nivel de aceptacion.
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Segun se observa en la tabla 19, el 79% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana, respondio que esta muy de acuerdo que el personal de las empresas es
rapido en la atencidn, en lo que coincide con Martinez (2014) indica que el 75%
de los empresarios utiliza mediciones de desempefio de los procesos de calidad,

mejora la productividad y calidad del servicio y de dar un buen servicio al cliente.

Segun se observa en la tabla 20, el 25% de los clientes de la empresa de transporte
Sullana, respondieron que estan en desacuerdo que la responsabilidad hace a la
empresa mas eficiente, en lo que conincide con (Alburqueque Lopez, 2017) indica
que la atencion al cliente el 85% de clientes considera que a veces tiene empatia
por el personal de la empresa de transporte, el 88% de clientes su calidad al
servicio, y los estandares de calidad en atencion al cliente, los choferes brindan

seguridad al momento de manejar el vehiculo.
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VI.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.CONCLUSIONES

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO

Después de observar los resultados de la investigacion se puede describir la gestion
de calidad que aplican las empresas de transporte estas basadas en brindar a sus
clientes un buen servicio, el cual cubre con sus necesidades, las mismas que
permitiran crecer organizacionalmente y mejorar sus estdndares de servicid, en
cuanto a los vehiculos de transporte estos se encuentran en buen estado el cual a
los clientes les agrada y dan a ver lo importante de la calidad que le brindan las

empresas de transporte.

Se describio la calidad del servicio que las empresas de transporte se preocupan
por mantener adecuadamente los servicids y la satisfaccion del cliente que les

brindan a los clientes.

Se identificaron las dimensiones de la calidad del servicio en cuanto a los
elementos tangibles de la calidad del servicio de las empresas de transporte, se
identifico que que tiene instalaciones de la empresa les brindan una atencion
adecuada, su comportamiento se identifico que por parte de la empresa en cortés

y eficiente, el tiempo se identifico que por parte de las empresas de transporte, es
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rapida incluso las emergencias son atendidas a la brevedad posible la fiabilidad,
que el personal de la empresa inspira confianza entre sus clientes,se indentifico la
seguridad en cuanto al conocimiento y preparacion del personal este es un factor

importante que permite a las empresas de transporte brindar un servici6 de calidad.

RESPECTO A LA ATENCION AL CLIENTE

Se determino en cuanto a las caracteristicas de la tencion al cliente que el personal
tiene habilidades, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y responsabilidad y
son eficientes al momento de trasladar a sus pasajeros, por tanto, los clientes tienen
empatia por el personal, y se sienten agradecidos por la buena atencion brindada

por dichas empresas de transporte.

6.2.RECOMENDACIONES

e Se debe prestar mayor importancia a la atencién al cliente buscando que quede
totalmente satisfecho con los servicios recibidos, esto con la finalidad de que el

cliente entienda completamente el estado de la misma.
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e Motivar a los trabajadores para que pongan empefio en la buena atencion al cliente
en virtud de poder dar respuestas oportunas y efectivas. Estas pueden ser a través

de incentivos econdmicos y promociones en sus cargos.
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ANEXOS



PRESUPUESTO

- PRECIO

DESCRIPCION | UNIDAD |CANTIDAD UNITARIO PARCIAL| TOTAL
Bienes
uUsSB Und. 1 38.00 38.00
Hojas MIL. 1 12.00 12.00
Materiales de
escritorio Global 1 50.00 50.00 100.00
Servicios
Fotocopias Und. 50 0.10 5.00
Impresiones Und. 70 0.30 21.00
Internet Global 4 70.00 280.00
Transporte Global 16 10.00 160.00
Teléfono Global 4 90.00 360.00 826.00

TOTAL 926.00
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Cronograma de actividades

TIEMPO
ACTIVIDADES SEMANAS
1/2/3|/4|5|6|7|8|9(10(11|12|13|14|15|16

Resumen de la linea de investigacién

Fundamentacion de conceptos y lectura compresiva del Mimi *

Informe de la matriz de la linea de investigacion, cuadro comparativo y *
lectura comprensiva del Mimi

Determinacion del sector y rubro

Tema de investigacion e identificacion de variables *

Introduccion del proyecto de investigacion *

Planteamiento del problema de investigacién *

Obijetivos de la investigacion *

Justificacion de la investigacion *
Antecedentes de la investigacion * | *

Bases teoricas de la investigacion *|*

Metodologia de la investigacion * %
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ENCUESTA

o

/ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “La gestion de calidad y
atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del rubro transporte pablico buses ruta
sullana-piura del distrito de sullana, afio 2018.
La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion.

~

J

1 variable Gestién de Calidad para los Clientes

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

1 2 3 4 5
MUY DE MUY EN INDEFE EN DE
ACUERDO | DESACUERDO | RENTE | DESACUERDO | ACUERDO

¢Consideras que los vehiculos estan en buen
estado para el transporte de las personas?

¢Usted considera que las empresas de
transporte, mantienen adecuadamente los

servicids de transporte de personas?

¢Las instalaciones de la empresa de transporte

les brinda una atencion adecuada?

¢El personal de la empresa de transporte

atiende de manera inmediata las emergencias?

¢El personal de la empresa es cortés en su

trato?

¢El tiempo de espera para recibir atencion es

el adecuado?

¢El servicio ofrecido por la empresa de

transporte es rapida y eficiente?

¢El personal de las empresas de transporte le

inspiran confianza?
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¢Usted se siente seguro en los buses de

transporte?

10.

¢El personal del servicié muestra preparacion
y conocimientos de los servicids que brinda la

empresa de transporte?

2. Variable Atencion al cliente

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

1

2

3

4

5

MUY DE
ACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

INDEFE
RENTE

EN

DESACUERDO

DE
ACUERDO

¢Considera que el personal de las empresas
de transporte cuenta con habilidades y

atributos al momento de atender?

¢ Tiene empatia por el personal de la empresa
de transporte?

¢Se siente satisfecho con la seguridad que le

brinda este servicid de transporte?

¢Los choferes le brindan seguridad al

momento de manejar el vehiculo?

¢Considera que el personal tiene la
Capacidad de respuesta al momento que se le

solicita?

¢El personal se expresa de foma clara y

directa a la hora de brindar el servicio?

¢ Los choferes son comprensivos al momento

de solicitar el servicié?
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¢Considera que los choferes son

responsables al transladarlos a su destino?

¢El personal de las empresas de transporte es

rapido en la atencion?

10.

¢Usted cree que la responsabilidad hace a la

empresa de transporte mas eficiente?
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ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Podemos determinar que el instrumento utilizado para el estudio es confiable

debido que existe un 87,5% de confiabilidad con respecto a 20 preguntas del

Cuestionario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

87,5

20
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LIBRO DE CODIGOS

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

El
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
ES

E10
E11
E12
E13

E14
E15

E16
E17

E18
E19

E20
E21
E22
E23

E24
E25
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E26
E27

E28
E29

E30
E31
E32
E33

E34
E35

E36
E37

E38
E39

E40
E41
E42
E43

E44
E45

E46
E47

E48
E49

ES0
E51
E52
E53
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E54
E55

E56
E57

E58
E59

E60
E61
E62
E63

E64
E65

E66
E67

E68
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Lista de mype rubro transporte publico buses ruta sullana-piura, distrito sullana.

1. RUC 20525359871 EMPRESA DE TRANSPORTES TOURS GARCES S.R.L
2. E.T. TOURS MORAN E.I.LR.L

3. RUC 20530180841 EMPRESA DE TRANSPORTE ELBA ZAPATA E.I.LR.L
4. ET. TURS AMERICAE.IR.L

5. RUC, 20399300923 COMPANIA DE TRANSPORTE MILAGROS E.I.R.L
6. RUC 20530277764 EMPRESA DE TRANSPORTE EVANI S.A.C.

7. RUC 20530276105 EMPRESA DE TRANSPORTES GREYBE S.A.C

8. E.T. KANOZO S.R.L

9. E-T. MOVILES S.R.L

10. RUC 20600304942 EMPRESA DE TRANSPORTE GENY TRANS E.R.L
11. RUC 20600427432 EMPRESA DE TRANSPORTES ADNER E.I.R.L

12. RUC 20440741500 EMPRESAS DE TRANSPORTES WANKA E.I.LR.L

13. RUC 20399267928 EMPRESA DE TRANSPORTES ROGGERS S.R.L

14. RUC 20526466771 EMPRESA DE TRANSPORTE TRAVEL EXPRESS E.I.R.L
15. RUC 20525263968 EMP. DE TRANSPORTES VIRGEN DE LUJAN S.R.L
16. RUC 20434301951 EMPRESA DE TRANSPORTES BELGICA S.R.L

17. RUC 20398786158 EMPRESA DE TRANSPORTES EL MAR S.R.L

18. E.T. AURELITA

19. E.T. LIZABUSS S.A.C

20. RUC 20526394845 EMPRESA DE TRANSPORTE ESCOMEL E.I.LR.L

21. RUC 20399264107 EMPRESA DE TRANSPORTE GARCE S.R. L

22. RUC 20399268041 EMPRESA DE TRANSPORTE YOVANI S.R.L

23. RUC 20199121052 EMPRESA DE TRANSPORTE DON ANTONIO E.l.R.L

24. RUC 20526154291 EMPRESA TRANSPORTES MARGARETH E.ILR.L
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25.

26.

217.

28.

29.

RUC 20441802863 GRUPO EMPRESARIAL DEL CHIRA GECHISA AV.

PANAMERICANA- PIURA SULLANA-SULLANA.

RUC 20404234744 TURS AMERICA DEL NORTEE.LR.LC

RUC 20133207936 EMPRESA-D TRANSPORTES S.R.L.

RUC 20225323102 EMPRESA DE TRANSPORTE SR. DE LA MISERICORDIA

E.LR.L

RUC 20102890508 EPPO S.A CALLE AV. PANAMERICANA NRO. 701 URB

SANTA ROSA / PIURA — SULLANA-SULLANA.
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