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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general, Determinar de qué
manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién del cliente en la empresa
de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.

La investigacion segin (Roberto Hernandez, 2010) Menciona que es Descriptivo:
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes “Unidos”
S.A, del Distrito y Provincia de Tocache: El propdsito es evaluar la relacién que existe
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un escenario en particular, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 12 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta.

Palabra clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion, Cliente, Empresarial, Transporte

Unidos, Provincia, Tocache
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ABSTRACT

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general, Determinar de qué
manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién del cliente en la empresa
de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache = 2019. La
investigacion segin (Roberto Hernandez, 2010) Menciona que es Descriptivo: calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Unidos S.A,
District and Province of Tocache: The purpose is to evaluate the relationship that exists
between two or more concepts, categories or variables in a particular scenario, to which

a questionnaire of 12 questions was applied, using the survey technique.

Key words: Quality of Service, Satisfaction, Customer, Business, Transportation

United, Province, Tocache
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I. INTRODUCCION

Para la presente investigacion, la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
Empresa de Transportes Unidos S.A, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019, se
tendra en cuenta las inquietudes de los clientes para poder efectuar el siguiente trabajo
de investigacion y poder determinar las posibles soluciones para el mencionado trabajo
de investigacion.

En los Ultimos afios los conceptos de calidad han cobrado una importancia
sobresaliente. Hay cada vez mas negocios y es fuerte la competencia; sin embargo, los

que permanecen Yy sobre salen son los que practican y dominan los servicios con

calidad. En este curso de calidad se encuentra el area de calidad en el servicio.

Al finalizar este entrenamiento los participantes tendran un marco comun para

identificar que es un servicio de calidad y que se puede hacer para mejo rar los servicios

que prestan. Con este trabajo de investi gaidn contribuimos el progr ama de
modernizacion de la administracion de proveer a los usuarios que frecuentan la

empresa la Empresa de Transportes Unid os S.A, del Distrito y Prov incia de Tocache.

Podriamos enumerar varios apoyos gque una empresa puede utilizar para acceder al

mercado y competir, pero, fundamentalmente, hay tres pilares que resultan estratégicos
y en los que siempre se termina cayendo: precio, calidad y plazo. La antici paciéren el
tiempo a las necesidades de los clientes era la apuesta de empresas de sofisticada
tecnologia en el pasado, pero ya no es un hecho diferencial porque todas las empresas
de transporte, sea cual sea su sector, estan en ese criterio. Las empresas de transporte
centran su estrategia actual en dos factores dificilmente conciliables: precio y cali dad.
Hoy dia, en la mayoria de los sectores y mercados, se puede afirmar que tener precios

competitivos es una condicién necesaria pero no suficiente para poder tener presencia
1



en el mismo. Por ello, la calidad se alza cada vez mas, como objetivo para lograr la
fidelidad del cliente y ampliar la cuota de mercado sobre la base de la satisfaccion de
éste. Y esto se logra a través de las mejoras en la organizacion y por ende en el
resultado final de nuestro producto o servicio que la implantacion de un sistema de
calidad conlleva.

Entendemos que un sistema de aseguramiento de la calidad es la aplicacion de una
normativa en los distintos procesos y funciones a desarrollar en la organizacion
empresarial, con la finalidad de conseguir las mejoras necesarias que nos lleven a la
excelencia. Como se puede deducir de esta definicion, y partiendo de la base que no
hay organizacion perfecta, el sistema de calidad se fundamenta en los criterios de la
mejora continua.

Caracterizacion del problema:

En el mundo empresarial las organizaciones viven en un ambiente cada vez mas
competitivo, buscan ganar la lealtad de los clientes, esto se logrard en la medida que
los clientes estén satisfechos, perciban que se les presta una atencién de calidad.

La calidad de servicios es necesario abordar temas como la satisfaccion, la comodidad
de los clientes para fidelizarlos, en la cual la satisfaccion del cliente sea la revolucion
y de las teorias en las empresas; sin lugares a dudas ha actuado un cambio fundamental

en el concepto que cada gerente de empresa tiene el papel y la responsabilidad de

asegurar la calidad de servicio para brindar la satisfaccion del servicio.

La calidad del servicio al cliente se entiende como cumplir con las expectati vas y los
requisitos que necesita el cliente para que la empresa obtenga un incremento

econdmico, ya que el satisfacerlos debe ser la parte fundamental de la filosofia del

negocio Yy el enfoque central del plan estratégico de toda empresa, ya que el mejorar



continuamente los productos y servic io haciéndolo de calidad significa el elemento

clave del éxito de las empresas.

En la actualidad las empresas de transporte compiten por obtener el mayor nimero de
clientes posibles sin ellos no existiria la empresa y no solo se preocupan por la calidad
de los productos o servicio que prestan, sino también por la atencion que deben
brindarles para mantenerlos a gusto, cumpliendo con toda su expectativa.

La empresa la Empresa de Transportes Unidos S.A, del Distrito y Provincia de
Tocache, es una entidad para las diferentes gestiones de movilidad de la zona, y es
reconoci do por su nombresu paradero esta ubi cad@n Jr. F. Belaunde y Tocache, S/N,
esquina con san Martin - Tocache, utiliza este lugar como terminal para atender las
necesidades e intereses de sus clientes, pero se diferencia notablemente en el trato
ofrecido a sus clientes.

Problema general.

PG: ¢De qué manera la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache - 2019?
Problemas especifi cos

PE1: ;Como la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019?

PE2: ;Como la fiabilidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019?

PE3: ;Como la evidencia fisica influye en la satisfaccion del cliente en la empresa de
transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocach e — 20197

Y para dar respuesta a estos enunciados del problema se plante aronlos siguientes

objetivos:



Objetivo General

OG: Determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfac cion
del cliente en la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache
—20109.

Objetivos especi ficos.

OEL: Determinar cémo la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.
OEZ2: Determinar como la fiabilidad influye en la satisfaccion del cliente en la empresa
de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.

OE3: Determinar como la evidencia fisica influye en la satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.
Justificacion de la investigacion

Justificar es exponer las razones por las cuales se quiere reali zar. Toda investigacion
debe realizarse con un propésito definido.

Debe explicar porque es conveniente la investigacion y cuales son los beneficios que
se esperan con el conocimiento obtenido.

e Justificacion Tedrica,

Contamos con bibliografias necesarias sobre nuestro tema la que nos
permite realizar el presente trabajo

e Justificacion Practica
El presente trabajo de investigacidbn se mostrara el beneficio que
obtendran la empresa de transportes Unidos SA, al dar a conocer que la

calidad de servicio es un factor importante para la satisfaccion del cliente.



e Justificacion Metodoldgica
Los procedimientos y técnicas utilizados para esta investigacion cuentan
con la validez suficiente, ya que estas fueron usadas anteriormente para

la elaboracion de otros trabajos con resultados positivos.



I1. REVISION DE LA LITERATURA.

2.1  Antecedentes

Luego de haber realizado la revision de antecedentes las diferentes bibliotecas

de las Universidades y pégi nas de interet se encontraron las siguientes

investigaciones practicas relacionadas al tema:

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional.

Segun el autor Alvarez Herrera, Astrid (2009). En su tesis titulada: “La Cali dad

de Servicio como estrategia empresarial”, informe final para obtener el titulo

de Licenciado en Relaciones Comerciales, en el Instituto Politécnico Nacional _

Mexico, el mencionado autor llego a la siguiente conclusion:

Podemos resaltar que no fue resultadi o wuna calificacion baja

relativamente la que recibio la empresa, pero para ser la namero uno del
pais tampoco fue nada alentadora es notorio que la parte humana del
servicio es vital para que se tenga éxito ya que si el personal no cumple y
aplica las politicas d la empresa para sus ventas jamas a pesar de tener
excelentes promociones o equipos el cliente podra estar satisfecho, ademas
de qué deben poner mas atencion a su sistema operativo de computo, deben
de prever el volumen de tramites que realizan todos los dias, si la respuesta
se atrasa el cliente se molesta, a un cliente nunca le gusta esperar
demasiado ya que necesita cubrir rdpidamente la necesidad que siente en
ese momento, existen quejas por parte de los clientes en donde se han
tardado hasta quince dias en dar un resultado, y esto no es nada alentador
para la empresa, algo que también es de aplaudirse son las promociones

que ofrece Telcel, pero debe de tener cuidado en cumplirlas, no basta
6



postularla solo para vender mas en ese momento. Pero finalmente los
resultados fueron elevados en cuanto a las instalaciones, la respuesta a
quejas y el cumplimiento de promesas.
Segun el autor Amores Cabello, Karla (2008). En su tesis titulada: “Modelo de
Calidad de Servicio al Cliente para Mejorar la Comercializacion de
Combustible en la Estacion de Servicio el Fogon”, informe final para obtener
el titulo de Licenciado en Administracion, en el Instituto Politécnico Nacional
del Ejercito_ Mexico, el mencionado autor llego a la siguiente conclusion:

e Laadministrac i6n desde la gerencia, esta consiente de la importancia de la

calidad, pero tan solo de forma practica, cada uno defi ne la cali dad en sus
propios términos y formas, aunque a fin de cuentas sea esta la que se
persigue dentro de la Estacion de servicio.
e Todos estan de acuerdo que un servicio de calidad es aquel en el que el
cliente esté satisfecho.
2.1.2 Antecedentes a nivel nacional:
Segun el autor: Villavicencio Florian, Ronaldo (2014) “Calidad de Servicio en
el Area de Carga y Encomiendas y la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
de Transportes Linea S.A. Trujillo 2013, Informe final para optar el titulo de
licenciado en Administracion de la Universidad Nacional de Truji llo — Lima,

donde concluye:

e La calidad de servicio del area de carga y encomiendas es eficiente por la

confianza que esta brinda a sus clientes, y su relacion con estos es leal, pues
estos muestran lealtad. EI 35% acude diariamente, mientras que el 31%

acude semanalmente.



e El atributo mejor percibido lo constituye la confiabIIIOIaOI que la empresa

emite a sus clientes con un 24.5%, pues la empresa le brinda un buen trato,

sobre todo personalizado y una respuesta inmediata frente a cualquier

problema que le pueda presentar, creando en ellos un alto nivel de
expectativa a la hora de efectuar la eleccién del servicio.

e Los clientes perciben el servicio en general, como un buen servic io de

calidad pues el 48% opina de manera positiva del servicio brindado por el
centro, resaltando aspectos como el buen desempefio de sus colaboradores
en todas sus areas, pues el 57% estd complacido con el servicio que los

trabajadores desarrollan y por la amabilidad y buen trato brindado hacia los

clientes.
Segun el autor: llanos Yépez, Roldan (2010) “Calidad de servicio y lealtad de
compra del consumidor en supermercados limefios”, Informe final para optar
el titulo de licenciado en Administracion de la Universidad Nacional de Trujillo
— Lima, donde concluye:

e La investigacion es de caracter descriptivo, ya que se desea lograr un

incremento en las ventas de articulos electrodomésticos a través de un
modelo de marketing aplicando un analisis de las cuatro Ps, su disefio de
investigacion fue transversal puesto que se aplico una encuesta dirigida a los
clientes para poder determinar qué factores son influyentes para lograr la
decisiéon de compra.

2.1.3 Antecedentes a nivel local:



Segun el autor Zevallos E. Titulo de la investigacion “La innovacion

empresarial y su incidencia en la competitividad de las micro y pequefas



empresas panificadoras de Hudnuco — 2003, en la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan de Huénuco — Perl. ElI mencionado autor llego a las

siguientes conclusiones:

e EIl estudio demostr6 que hay una fuerte asociacion entre la calidad de
servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo
demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido a que las
caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algun tipo de analisis
comparativo.

e EIl estudio permitio concluir que la calidad de servicio tiene mayor
asociacion con la lealtad como intencion de comportamiento, frente a la
lealtad como comportamiento efectivo.

e Los consumidores de los supermercados limefios mostraron una percepcion

favorable hacia la calidad de servicio recibida, asi como altos niveles de
lealtad, considerando la amplia oferta existente y manifestando la intencion
de volver a su supermercado
Segun el autor: Sobrado Chavez, Roger. Titulo de la investigacion “Calidad de
Servicio y Satisfaccién de Clientes en la Empresa de Transportes GM
Internacional S.A.C. Huanuco 2012, tesis para optar el Titulo Profesional de

Licenciado en Administrac ion, en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan

de Huanuco — Peru. El mencio nado autor llego a las siguientes conclusiones:

o Referente a la calidad de servicio tres cuartas partes (75%) de los
trabajadores manifiestan que los clientes estan de acuerdo con el servicio al
responder sus preguntas. Tan sélo la mitad (50%) manifiesta que toma en

cuenta las sugerencias de los clientes.
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Segun el autor: Pinche Aquino, Luis. Titulo de la investi gacion “Anali sis de la
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Banco de la Nacion.
Huénuco 2013, tesis para optar el Titulo Profesional de Contador Publico, en
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco — Per(. El mencionado

autor llego a las siguientes conclusiones:

e En cuanto a los factores que influyen en la calidad de servicio se
determiné que la rapidez, la capacidad de respuesta ante el
servicio, la cantidad de servicios ofrecidos, los equipos, el
personal y los sistemas, son influyentes a la hora de catalogar a
un servicio de calidad.

e En el Banco de la Nacion — Huanuco, se obtuvo informacion
acerca que la empresa cuenta con un sistema de alta tecnologia
que cubre las expectativas de la demanda en cuanto a su eficacia,
ademas del adecuado mantenimiento que se les hace a los equipos
de trabajo, sin embargo, se reflejo, como producto de los
resultados de la encuesta, la falta de dotacion de algunos
materiales de trabajo primordiales para la labor diaria del banco.

e Anudado a ello una de las debilidades mas importantes observada

en el presente estudio, la carencia de personal para la atencion al
publico. Los usuarios deben hacer la misma cola para realizar
todas sus operaciones, inclusive operaciones tan sencillas y
rapidas como una consulta de saldo.

2.2 Bases tedricas de la investigacion:

2.2.1 Calidad de servicio

11



Antes de mencionar la forma en que los clientes evaltan los servicios,
es importante enfatizar dos aspectos que desde nuestra perspectiva son
importantes:

En la literatura se distinguen tres tipos de enfoques para identificar los
factores que definen la calidad de servicio en el transporte publico. El
primero se basa en mediciones del desempefio del nivel de servicio
(Sussman, 2000) que ofrece un factor o elemento determinado. Tal
desempefio se determina desde la perspectiva de los conductores—
vehiculo, el regulador y el usuario.

De esta forma, cada actor selecciona los factores que considera mas
importantes. En el caso estadounidense (TRB, 2003), por ejemplo, se
identifican nueve grupos de factores que a su vez se componen de
alrededor de 30 criterios. Dichos grupos son: tiempo de recorrido,
capacidad, impacto al transito, economico, mantenimiento Yy

construccion, seguridad, prestacion del servicio y disponibilidad. El

segundo enfoque se basa en la valoracién por medio de encuestas de la
satisfaccion del usuario y la deteccion de areas de oportunidad entre los
servicios ofertado y deseado.

En este enfoque se distinguen hasta 46 criterios o factores relacionados
con la calidad del servicio (TRB, 1999). Finalmente, el tercer enfoque
utiliza la teoria microeconémica del consumidor para estimar, a partir
de la especificacion de un modelo de eleccion discreta (Ben—-Akiva y

Lerman, 1985; Ortazar, 2000), una funcion de utilidad integrada por los

12



factores que definen la calidad del servicio (Rizzi y Ortuzar, 2003;

Hojman et al., 2003).

Los coeficientes asi obtenidos reflejan la importancia de cada uno de

los factores considerados, haciendo factible su valoracion econémica

(Sanchez et al., 2004). La identificacion de factores que se presenta en

este articulo se inscribe en este Gltimo enfoque.

|

Identificacion de factores que definen la calidad de servicio
La identificacion de los factores que determinan la calidad del
servicio de transporte publico en el corredor de estudio se realizo
en cuatro pasos: 1) a partir de la revision de la literatura se
obtuvo un inventario de factores (TRB, 1999, 2003; Ortuzar et
al., 1997); 2) se organizé un grupo focal (Krueger y Casey 2000)
con ocho usuarios tipicos del corredor, en el que luego de un
proceso de discriminacion se obtuvieron 13 factores, los mas
relevantes son tarifa, forma de manejo, tiempo que pasa el
usuario en el autobus, forma de pago, distancia de caminata,
estado fisico del autobds, tiempo de espera, identificacion visual
del autobus, respeto de las paradas establecidas, trato al usuario
y apariencia del conductor, servicio a una hora establecida,
asientos disponibles e informacion de las rutas en las paradas; 3)
se disefio y aplico una encuesta a 164 personas para valorar la
importancia relativa de cada uno de los factores mencionados; y

4) se recopild informacion relativa a sus caracteristicas

13



socioecondémicas y de movilidad (para mas detalles, Romero,
2005).

La encuesta se aplicd en un dia laboral tipico en el que se
distribuyd proporcionalmente el nimero de encuestas en
funcién de la frecuencia de paso de las rutas para los periodos
pico y valle. Se utilizaron dos etapas para que el encuestado
jerarquizara los factores de la cali dad de servicio.En la primera,
con los 13 factores propuestos, el entrevistado conforma tres
grupos que distingue en mas importante, medianamente
importante y menos importante. Enseguida, ordena las tarjetas
de cada grupo en forma descendente en funcion de la valoracion
de la importancia de cada factor (el mas importante primero, el
menos importante al final). Asociando una escala fija al orden
de las tarjetas, se obtiene una matriz de calificaciones por factor
y por encuestado. Finalmente, el cuarto paso, consiste en generar
una base de datos y obtener, a partir de la técnica de
jerarquizacion simple (Malczewski, 1999), la relacion final de
los factores mas importantes de la muestra. Siguiendo esta
técnica se identificaron los cinco factores mas importantes de la
calidad del servicio: tarifa (costo del viaje), tiempo que esta en
el autobds (tiempo de viaje), forma de manejo del conductor,
estado fisico de los vehiculos, y trato al usuario y apariencia del

conductor.

14



Estos factores se emplearon posteriormente para disefiar los
experimentos de preferencias declaradas (PD) a partir de un
disefio factorial fraccional (Galilea, 2002), para lo cual fue
necesario determinar sus niveles de variacion.

Seleccion de los niveles de variacion de los factores y disefio
experimental

Los niveles de variacion de cada factor de establecieron a partir
de las opiniones recopiladas durante el grupo focal, y de los
valores observados en el corredor durante las inspecciones en
campo. De esta manera se emplearon tres niveles de variacion
para el tiempo de viaje (TV), costo (CV) y trato al usuario y
apariencia del conductor (TUAC); mientras que para la forma
de manejo (FMC) y el estado fisico de los autobuses (EFA) solo
se utilizaron dos. Para el tiempo de viaje se emplearon los
valores, minimo, maximo y promedio obtenidos en el corredor
para asegurar el realismo de los valores presentados en los
experimentos. En cuanto al costo del viaje, se establecieron dos
valores superiores (+20% Yy +40%) y uno inferior (-20%) a la
tarifa vigente (5.0 MXN, 1 usd =11 MXN). En tanto, para el
factor trato al usuario y apariencia del conductor se consider6
adecuado emplear los valores subjetivos bueno, regular y malo.
En relacion con los niveles de variacion para los factores, forma
de conducir y estado fisico de los autobuses, se emplearon los

valores subjetivos bueno y malo y actual y nuevo,
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respectivamente. En el primer caso, estos niveles fueron
especificados por los participantes del grupo focal, al indi caque
s6lo pueden identi ficarse estas dos condiciones ya que no existe
una situacion intermedia. En tanto, en el segundo caso, se
considerd que el valor actual permite identificar claramente el
estado de las unidades con las que se presta el servicio hoy en
dia, y que el nivel nuevo no presenta mayor ambigiiedad para
identificar las condiciones de las unidades en una situacion
hipotética.

Considerando los factores y los niveles de variacion del se
obtiene un disefio factorial completo de 108 experimentos (33 X
22). Con el proposito de adecuar el disefio a una encuesta de
duracion y extension menor a 15 minutos, fue necesario recurrir
a un disefo fraccional compuesto de 16 combinaciones
ortogonales (Kocur et al., 1982), mismo que se puede dividir en
dos bloques con ocho experimentos cada uno, a fin de facilitar
su aplicacién y garantizar la consistencia de los resul tados. ES
importante resaltar, por un lado, el inconveniente de estos

disefios: solo permiten estimar efectos principales sin ninguna

interaccion3 entre variables, lo que limita el abanico de
posibilidades al momento de especificar las funciones de

utilidad que explican las probabilidades de eleccion observadas.

Por otro lado, el disefio inicial requiere ser validado respecto a

la coherencia y dominancia del conjunto de experimentos.
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Teniendo en cuenta ambas limitaciones, se realizaron dos
disefios preliminares antes de obtener el definitivo. La diferenci a
entre ambos se origina, en primer lugar, en que en algu nos casos
la combinacion de los atributos de una alternativa resultaba
dominante con respecto a la situacion actual. En segundo lugar,
a que el nivel de variacion de las tarifas era determinante en la
eleccién, de acuerdo con los resultados de las encuestas piloto.
En efecto, durante este Gltimo proceso se constatd que los
encuestados no eligieron alternativas que incluian tarifas de 6 y
7 MXN, como sugeria el disefio original. Para solventar estos
inconvenientes, el disefiador puede cambiar los valores
asociados a un mismo atributo entre las opciones o se puede re
etiquetar un atributo, manteniendo la diferencia, pero
cambiando el valor de referencia o valor absoluto. Lo anterior
rompe con la ortogonalidad del disefio, pero permite obtener
informacion mas consistente, lo que se refleja en estimadores
econométricos de mejor calidad (Hojman et al., 2003). En
cuanto al efecto disuasivo de la tarifa, fue necesario modificar
los niveles de wvariacion. Asi, los valores finalmente
considerados fueron 5.5y 6 MXN.

Los datos de la encuesta de PD

El instrumento de campo utilizado para interrogar al usuario
respecto a sus preferencias de eleccién en escenari 0s hipdéticos

es la encuesta de preferencias declaradas. Esta puede ser de tipo
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dindmica o estatica. En la primera, el disefio de escenarios se
modifica en funcidn de las caracteristicas socioeconémicas o del
viaje del encuestado. Mientras que, en la segunda, el disefio
permanece fijo para cualquier usuario. En este caso de estudio

se empled, por limitaciones de infraestructura y razones

econdémicas, esta Ultima. Asi, el disefio experimental
documentado fue el mismo para todos los encuestados. Cada
experimento se plasmé en una hoja de papel para que el
entrevistado confrontara la posibilidad de elegir entre una
situacion actual y una futura, que representa la hipotética
introduccion de un servicio nuevo denominado autobus
mejorado que compite con el servicio prestado por el autobus
actual. Este altimo se representa a partir de las cinco
caracteristicas fisicas y de desempefio que el usuario percibe
actualmente; en tanto el servicio del autobus mejorado se
caracterizd por una calidad de servicio mas elevada, con
respecto a los valores actuales, a cambio de una tarifa mas alta.
Es decir, el entrevistado se enfrentaba a la situacion hipotética
de elegir entre dos tipos de servicios para realizar su viaje.

Es importante mencionar que la descripcion de la opcién
autobus actual permaneci6 fija durante la elaboracion de todos
los experimentos. Se caracterizd6 por los valores medios
obtenidos en campo de tiempo de recorrido (20 minutos) y tarifa

(5.0 MXN), mientras a los factores forma de manejo, trato al
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usuario y apariencia del conductor se les asigno el nivel de
actual. Esta designacion impide conocer con precision qué
valoracion otorga el usuario al servicio lo mas conveniente para
subsanar este problema seria solicitar al usuario que indicara la
calificacion que otorga a cada factor actualmente.

Sin embargo, dadas las caracteristicas actuales del servicio, se

espera ria que en promediolos usuarios otorguen cali ficacione
bajas (malas), pues existe una percepcion negativa del servicio
de transporte publico que esta generalizada en la poblacion. Esta
Gltima consideracion tiene implicaciones en la especificacion

del modelo econométrico, como se comenta méas adelante.

Una vez definida la forma de caracterizar el autobus actual, se

procedié a integrarla con los 16 escenarios de eleccion

resultantes del disefio experimental ortogonal ya descrito y a
formar dos bloques para su aplicacion. Finalmente , la estructura
de la encuesta se integré con dos secciones, en la primera se

interrogd  sobre caracteristicas socioeconomicas de los
entrevistados como: ingreso, edad, namero de viajes y el motivo

del desplazamiento; en tanto, la segunda seccidn contenia un
bloque de experimentos de preferencias declaradas con ocho

escenarios de eleccion.

La encuesta de PD se aplicé durante junio de 2004, y se obtuvo

una muestra de 167 entrevistas, es decir, 1,336 seudoindividuos.

Se desecharon 11 de ellas, ya sea porgue el entrevistado no
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cambio su eleccion en ninguno de los ocho escenarios que le
fueron presentados o porque estaba incompleta. Ademas, se
eliminaron 196 (15%) observaciones que eligieron la opcion de
indiferente o se trataba de individuos lexicograficos en tiempo o
costo (en este Ultimo caso sélo se detectdé un encuestado). Asi,
en las estimaciones se trabajé con una base de datos depurada
de 1,046 observaciones que representan 85% de los datos
recabados. La proporcion de los escenarios presentados en los
bloques 1y 2 fue de 48 y 52%, respectivamente.

En el cuadro 4 se resumen las caracteristicas socioecondémicas

de la muestra, donde la mayoria son de ingresos bajos, ya que

35% se encuentra en el rango entre 2000-4000 MXN/mes;

mientras 20% manifesto no tener ingresos.

Los encuestados uti li zan regularmente el servicio ya que la
mitad de ellos realiza cinco viajes semanales (so6lo en un sentido

ya sea ida o regreso, por lo que se admite que reali zan 10 viajes
a la semana). Por otro lado, los motivos "ir a casa" y "escuela”
son los mayoritarios ya que en conjunto representan 57%. La
poblacion es en su mayoria joven, ya que 81% de los

encuestados se encuentra en el rango de edad de 18 a 40 afios;

destaca el intervalo de 18 a 25 (33%), correspondiente a los
estudiantes universitarios. Es importante aclarar que la

proporcion de este rango de edad esté influido por la proximidad
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de las instalaciones de Ciudad Universitaria de la Universidad
Auténoma del Estado de México.
2.2.2 La Gestion de la Calidad, su evolucion

La calidad en la época Artesanal era definida como hacer las cosas bien,
independientemente del costo o esfuerzo necesario para ello. Aqui la
creacion de un producto Unico significaba la satisfaccion del cliente y
por ende del artesano por realizar un trabajo de excelencia. En la etapa
de la Revolucion Industrial cubrir una gran demanda de bienes era
sinbnimo de obtencion de altos beneficios, por lo que se producian
bienes sin importar la calidad. En el periodo de la Segunda Guerra
Mundial garantizar la disponibilidad de un armamento eficaz en la
cantidad y el momento preciso sin importar el costo, significaba calidad.
En la Postguerra, en Japon significaba calidad, hacer las cosas bien a la
primera; los principales objetivos eran minimizar los costos, satisfacer
al cliente y ser competitivo. Para el resto de los paises del mundo,
producir en grandes volumenes era lo importante, para asi satisfacer la
gran demanda de bienes que exigia la reconstruccion.
A finales del siglo XIX y principios del siglo XX, se entendia como
Control total de la calidad (CTC): el conjunto de técnicas y acti vidacks,
de caracter operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a
la calidad del producto o servicio, realizadas a través de inspecciones
una vez terminado el producto, con el tiempo estas se fueron realizando

durante el proceso de produccion.
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Segun Feigenbaum, el (CTC) puede definirse como: “un sistema eficaz

para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo, mantenimiento y

mejoramiento de calidad realizado por los diversos grupos en una
organizacion, de los que sea posible producir bienes y servicios a los
niveles mas econdémicos y compatibles con la plena satisfaccion de los
clientes”.

A mediados del siglo XX surge el término de Aseguramiento de la
calidad, el cual engloba a todas aquellas actividades sistemati cas y que
dan la confianza de que un producto o servicio va a satisfacer los
requisitos para los que fue planificado y que se establecieron en dicha
planificacion. Aqui ya se empieza a percibir, que, para lograr la cali dad,
no solo hay que controlar lo que se produce, sino involucrar a los
suministradores de materias primas y servicios que se incorporan al
proceso productivo. En esta etapa el cliente pasa a jugar un papel muy
importante para las organizaciones, ya que se busca que los productos
cumplan con sus especificaciones.

La evolucién del concepto de calidad ha experimentado una profunda
transformacion en el transcurso del tiempo hasta llegar a lo que hoy se

conoce por Calidad Total, es decir: sistema de gesti 6n empresarial
enfocado a la satisfaccion de los distintos grupos de interés dentro y

fuera de una organizacion, abarcando tanto a los clientes, trabajadores,

accionistas y a la sociedad en general.

Autores como Edward Deming, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa y

otros, encabezan los primeros pasos de la gestién de la calidad moderna.
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2.2.3 Tipos de servicio
De acuerdo con Idelfonso Grande Esteban existen cinco diferentes tipos
de servicio, que a continuacion presentaremos:
Servicio genérico.
Son los que la mayoria de los consumidores necesitan, como son:
alimentos, ropa y la vivienda, también existen servicios genéricos,
como descanso, limpieza, transporte, entrenamiento o asesoramiento.
Servicio bésico.
Servicios minimos que buscan los consumidores, un ejemplo de este
tipo puede ser cuando una persona solicita el servicio de un doctor y

este va con gusto a revisar adecuad amente a su paciente.

Servicio aumentado.
Es un servicio adicional que se le da al consumidor. Por ejemplo,
cuando adquieres unos zapatos y la persona que te vendio el producto
te regala el calzado o pintura para el cuidado de los mismos.

Servicio Global.
Se le llama a la oferta conjunta de servicios.

Servicio Potencial.
Son los que los consumidores se imaginan que podran encontrar, ya que
los servicios se desarrollan, y el cliente espera que superen sus
expectativas, ya que tal vez hayan incorporado nuevas tecnologias a
éste.

2.2.4 Lacalidad, definiciones y requisitos
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Existen varios conceptos sobre el término calidad a los que se hace
referencia a continuacion.

Segun la clasificacion elaborada por David A. Garvin la calidad se

puede interpretar desde cinco grupos de defini ciones:

Definiciones trascendentes: se considera la calidad como una
cualidad unica y universalmente reconocida, donde su imagen perdura
inamovible en el tiempo. Ocasionalmente se rela ciona la cali dad con los
trabajos artesanos de precision.

Definiciones basadas en el producto: segun la cantidad de
atributos o ingredientes que contenga un producto asi sera la calidad del
mismo. De esta manera se podra identificar la calidad por la durabilidad
del producto.

Definiciones basadas en el usuario: adecuacion de un producto a las
especificaciones del cliente.

Definiciones basadas en la produccion: calidad es el grado en
que un producto se adecua a las especificaciones del disefio.

Definiciones basadas en el valor: un producto de calidad es

aquel que satisface una necesidad espec ifica a un precio razonable.

Trulock: asume la calidad como un “sistema eficaz para integrar los

esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, esta es tarea de todos en
una empresa y esta respaldada por una gerencia”.

Kaoru Ishikawa (1988): defi ne calidad como “desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas

econdmico, el atil y siempre satisfactorio para el consumidor”.
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Philip Crosby (1989): calidad es “cumplir con los requisitos”.

Joseph M. Juran (1993): plantea que la calidad de un producto o servicio
es: “adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente .
Edward Deming: plantea que la calidad es el “grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las
necesidades del mercado.”

Carlos Colunga Davila (1995): “calidad es satisfacer al cliente.
¢Como?, cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen
servicio. ¢Hasta donde?, hasta donde la accion tomada ayude a la
permanencia de la empresa en el mercado, ese es el limite”

Segun UNE-EN 1SO 9000:2000 calidad es: “grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

En esencia, todas las definiciones declaradas por los expertos tienen
como finalidad satisfacer las expectativas de los clientes, por lo que su
definicidn se dificulta desde la dptica en que el cliente lo percibe.

El autor define la calidad como: “punto donde una serie de
caracteristicas o atributos, adquiridas mediante un proceso, siempre al
menor costo y tiempo posible, cumplen o exceden lo especificado por
el cliente.”

La calidad presenta cuatro fases fundamentadas como sigue:

Calidad deseada: medida exacta de lo que el cliente desea encontrar en

el producto o servicio que recibe. Creado sobre la base de sus gustos,

preferencias, costumbres, poder adquisitivo y otros.
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2.2.5

Calidad de disefio: medida en que la organizacion que ofrece el servicio
puede lograr un disefio que sea igual a la calidad deseada por el cliente,
dependiendo de la tecnologia instalada, la infraestructura (edificios,
medios de comunicacion, otros) disponibilidad de materia prima,
envases y califi cacion de la fuerza de trabajo y otros.

Calidad de conformidad: medida en que el producto obteni do por la
organizacion se parece al disefiado.

Calidad de soporte 0 apoyo: medida en que a un producto que ha
perdido su aptitud para satisfacer determinadas necesidades se le
restaura total o parcialmente tal aptitud por medio del mantenimiento,

reparacion y/o el camb io de algunos de sus componentes. Aplicable a

productos reparables.
La importancia del cliente

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando

en cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que
estar en primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad
del servicio.
Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la
institucion, podemos observar los siguientes principios que Karl Albert
nos presenta a continuacion:
Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.
Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un

objetivo.
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2.2.6

Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos
haciendo un favor atendiéndolo.
Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun
extrafio.
Un cliente no es sdlo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle.
Es el alma de todo negocio.
Podemos concluir que el cliente es pieza clave para cualquier
organizacion, porque gracias a él, depende la existencia del negocio y
también de todas aquellas personas que laboran en la empresa.

Por esta razon, hay que hacer conciencia a toda la empresa que gracias

al pago que hace el cliente por nuestro servicio o producto, contamos
con trabajo, salarios, educacion, hogar, recreacion, etc.

El cliente en el servicio, componente clave para el éxito

La calidad en el servicio y la atencion al cliente son factores claves para
obtener una organizacion eficiente. Un servicio de alta calidad, es aquel
que satisface las necesidades y facilita una rapida informacion a las
inquietudes que emite el cliente. El cual representa la clave del éxito y/o
razén de existencia de cualquier organizacion, a través del que gozara
de una buena o mala imagen en el mercado.

Dentro de la organizacion Desatnick (1989) hace referenc ia a dos tipos

de clientes, los internos y los externos.
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Cliente interno: es aquél que pertenece a la organizacion, y que no por
estar en ella deja de requerir de la prestacion del servicio por parte de
los demas empleados.
Cliente externo: es aquella persona que no pertenece a la empresa, sin
embargo, es a quien se dirige la atencion, ofreciéndole un producto y/o
servicio.
Para evaluar un servicio de calidad es necesario igualar o sobrepasar las
expectativas de los clientes a traves de las experiencias vividas por él
durante el servicio, esto es una tarea delicada, al estar determinada la
satisfaccion por aspectos subjetivos como las expectativas y la
percepcion.
La Norma ISO 9000 version 2000, define la satisfaccion del cliente
como: “percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
Sus requisitos”.
Philip Kotler, lo plantea como: "estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas".
La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: es el resultado que el cliente percibe
que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.
Las Expectativas: las esperanzas que los clientes tienen por

conseguir algo.
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Los Niveles de Satisfaccion: luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de
éstos tres niveles de satisfaccion:
Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccién: cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.
Complacencia: Se origina cuando el desempefio percibido excede
a las expectativas del cliente.
Lo que el cliente recibe y el grado en que se satisfagan sus necesi dades
y expectativas, depende en gran medida del suministro del servicio, por
lo que se hace necesario que las organizaciones estén
retroalimentandose en forma constante con la percepcion del cliente
respecto a su producto o servicio.
Proveer al cliente de lo que espera recibir es objetivo de toda
organizacion en competencia, garantizar que los clientes reciban mas de
lo que esperaban es una tarea dificil e inevitable para liderar el mercado,
esto se denomina hiper-satisfaccion del cliente.

Existen organizaciones que logran exceder las expectativas de sus

clientes, tratando de asegurar su supervivencia en las condiciones
actuales, pero pensar que se llego al “estado ideal”, es errar; el entorno
se encuentra en constante cambio; las empresas deben estar siempre

investigando, analizando e innovando para satisfacer los nuevos
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2.2.7

intereses de los clientes, implementando un programa de mejora
continua.

La calidad del servicio en el sector del transporte

Se han producido grandes cambios socioecondmicos, la modificacion
de las pautas de comportamiento social en cuanto a calidad de vida,
calidad de servicios, y exigencias medioambientales, han provocado un
desplazamiento del vendedor hacia el consumidor donde el sector del
transporte juega un papel preponderante.

Como resultado de la Revolucion de la Informacion, las nuevas
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) estan
irrumpiendo con fuerza en el transporte; la gestion y control
informatizado de flotas y rutas recibe el apoyo de los sistemas de

localizacion de vehiculos y de transmision de datos en la busqueda de

una gestion éptima que permite elevar la calidad del servicio y una
reduccion de costos. Estos programas incorporan un sistema de
informacion geografica con algoritmos para el calculo y la optimizacion
de rutas, asi como gestion de vehiculos y cargas, permitiendo mejorar
la gestion del transporte de mercancias.

Estas tecnologias (TIC) repercuten de tal manera en los clientes que

exigen un «mercado de transporte sin trabas» en el que las fronteras

nacionales y morales no frenen el transito ni dificulten la eleccion de la
combinacion ruta/medio de transporte mas apropiada para las

transportaciones.
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Existen una serie de medidas que el cliente percibe de un operador en
cuanto a la calidad del servicio en el transporte de mercancias como la
fiabilidad, responsabilidad, flexibilidad, seguridad, tecnologia y
rapidez. Para la mejora y el aseguramiento de estas es necesario el
desarrollo y la implantacién de un sistema de calidad ademas de un
control efectivo de las mismas, para lo que se precisa de indicadores
que identifiquen los problemas o debilidades de los procesos que midan
su eficacia, eficiencia y efecti vidad, y controlen las relaciones que se
establecen entre remitentes, transportistas y destinatarios. La literatura
consultada recoge varios indicadores que valtuan la calidad en los
servicios de transportacion, a criterio del autor los que a continuacion
se relacionan son los mas representativos.

Reclamaciones-Servicios-Transporte / Servicios-Transportes
totales

Presupuestos aceptados / Presupuestos totales

Pedidos de servicios fuera de plazo / Pedidos de servicios totales

Envios urgentes / Envios totales,

Capacidad de carga libre en transporte / Total capacidad de
carga contratada
Margen de beneficio por tipo de transporte / Total de tipo de
transporte

Beneficio por clientes

Satisfaccion de los clientes
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2.2.8

En este sector resulta muy f4cil para el cliente percibir el servicio
recibido y poder diferenciarlo con las expectativas que sobre el mismo
se habia creado. Conocer las necesidades del cliente y poderlas
satisfacer se convierte en un factor determinante para diferenciar la
organizacion de la competencia, esto puede derivar en un elemento de
ventaja competitiva en cuanto se consiga optimizar el flujo de
mercancias, su costo de manipulacion asi como agilizar el servicio y el
nivel de fiabilidad lo que convierte en un aspecto estratégico clave las
relaciones que se puedan establecer entre remitentes, transportistas y
destinatarios, para dar viabilidad a un sector cada vez mas competitivo
y donde los margenes son mas reducidos.

Los resultados de este sector influyen en las economias como generador
de empleos, contribuyente al PIB y creador de unidades empresariales.
Modificar su gestion en funcion de elevar la calidad de este
imprescindible servicio es hoy una necesidad.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un término que se utiliza con frecuencia
en marketing. Es una medida de como los productos y servicios
suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del
cliente. La satisfaccion del cliente se define como "el nimero de
clientes, o el porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus
experiencias con una empresa, sus productos, o sus servicios (indices
de calificacion) superan los niveles de satisfaccion establecida." En una

encuesta cerca de 200 gerentes de marketing, el 71 por ciento
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respondieron que encontraron la metric de satisfaccion del cliente de
gran utilidad en la gestion y control de sus negocios.

Es visto como un indicador clave del desempefio dentro de los negocios
y es a menudo parte de un Cuadro de Mando Integral. En un mercado
competitivo donde las empresas compiten por los clientes, la
satisfaccion del cliente estd vista como un diferenciador clave y
convirtiéndose cada vez mas en un elemento clave de estrategia
empresarial.

"Dentro de organizaciones, los indices de satisfaccion de los clientes
pueden tener efectos de gran alcance. Enfocando a los empleados sobre
la importancia del cumplimiento de las expectativas de los clientes.
Ademaés, cuando estos indicadores son decrecientes, advierten a la
empresa sobro los problemas que puede afectar las ventas y la
rentabilidad.... Estas métricas cuantifican una dinamica importante.
Cuando una marca tiene clientes leales, obtiene un Marketing boca-a-
boca, el cual es libre y altamente eficaz.”

Por tanto, es esencial para las empresas gestionar eficazmente la
satisfaccion del consumidor. Para ser capaz de lograr esto, las empresas
necesitan medidas fiables y representativos de satisfaccion.

"En investigar de la satisfaccion, las empresas en general preguntan a
sus clientes si su producto o el servicio ha alcanzado o superado las
expectativas. Por lo tanto, las expectativas son un factor clave detréas de
la satisfaccion. Cuando los clientes tienen expectativas altas y la

realidad se queda corto, ellos se sentirdn decepcionados y es probable
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2.2.9

califiquen su experiencia por debajo de satisfactorio. Por ejem plo, un
hotel de lujo, podria recibir un indice de satisfaccion menor o por debajo
que el de un motel—incluso aunque sus instalaciones y el servicio sean
considerados superiores en términos 'absolutos'."

La importancia de satisfaccion de cliente disminuye cuéndo una
empresa ha aumentado La capacidad de negociacién. Por ejem plo,
proveedores de plan del teléfono celular, como AT&T y Verizon,

participa en una industria oligopolica, donde solo ex isten unos cuantos

proveedores de un producto o el servicio existen. Como tal, muchos
contratos de planes de teléfono celular tienen mucha letra pequefia
previniendo que no se vayan jamas, Por ejemplo, los proveedores de
100 planes de teléfonos celulares, ya que la satisfaccion de cliente sera
demasiado bajo, de tal forma que los clientes podrian facil mente buscar
una mejor oferta.

Existe un cuerpo sustancial de literatura empirica que establece los
beneficios de la satisfaccion del cliente para las empresas. Esta literatura
es resumida por Mittal y Frennea (2010). Resumen los resultados en
términos de comportamiento de los clientes, los resultados financieros
inmediatos, tales como las ventas y los ingresos, y los resultados a largo
plazo basadas en el mercado de valores.

Propdsito de Satisfaccion del cliente

"La satisfaccion del cliente es un indicador que nos proporciona
anticipadamente informacion sobre el comportamiento de compra del

consumidor y su lealtad. Los datos de satisfaccion del cliente es uno de
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los indicad®"es recopilado con mayor frecuencia sobre la percepcion del

mercado Tiene dos usos principales:"

"Dentro de las organizaciones, la recopilacion, el anélisis y la

difusion de estos datos envian un mensaje sobre la importancia de
atender a los clientes y garantizar que tengan una experiencia positiva
con los bienes y servicios de la compafiia."

""Si bien las ventas o la cuota de mercado pueden indicar que tan bueno
es el rendimiento o desempefio actual de una empresa, quizés la satisf
accion sea el mejor indicador de cuan probable es que los clientes de
una empresa hagan compras posteriores de la misma. Mucha
investigacion se ha centrado en la relacion entre la satisfaccion y

retencion de clientes. Los estudios indican que las ramifica ciones de

satisfaccion son més fuertem ente comprendiendo su gran importancia.”

La Investigacion muestra también que la mayoria de las empresas
invierten en medicion, control y difusion de informacion sobre la
satisfaccion del cliente; de hecho, estos autores encontraron que la
investigacion la satisfaccion del cliente es una de las investigaciones
que se realiza con mayor frecuencia dentro del area de marketi ng de una
empresa.

En una escala de cinco puntos, "las personas que califican su nivel de
satisfaccion como '5' pueden llegar a ser clientes recurrentes e incluso
podrian evangelizar para la empresa. (Un segundo indicador importante

relacionado con la satisfaccién es la voluntad de recomendar. Esta
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2.2.10

métrica se define como "El porcentaje de clientes encuestados que
indican que recomendarian una marca a los amigos.

"Cuando un cliente esta satisfecho con un producto, €l o ella podrian
recomendar a sus amigos, familiares y colegas. Esto puede ser una
ventaja poderosa de marketing.) “Por el contrario, Las personas que
califican su nivel de satisfaccion como "1", es probable que no vuelvan.
Ademas, pueden dafar a la empresa, haciendo comentarios negativos

ante los clientes potenciales. La disposicion a recomendar es una

métrica clave relacionado con a la satisfaccion del cliente.”

"La satisfaccion del cliente se mide en el nivel individual, pero casi
siempre se reporta a nivel agregado. Puede ser y a menudo es, la medida
a lo largo de varias dimensiones. Por ejemplo, un hotel, podria pedir a
sus clientes que califiquen su experiencia con la recepcion y el servicio
de check-in, con las comodidades de la habitacion, con los restaurantes,
etcétera. Ademas, en un sentido holistico, el hotel podria preguntar
acerca de la satisfaccion general 'con su estadia.”

Capacidad de respuesta

Mantener contentos a los clientes es la clave para asegurar que los
clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. EI no poder
cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las preguntas puede
aumentar la insatisfaccion del cliente con tu empresa y estimularlos a
investigar los servicios de tus competidores. Cuando la capacidad de

respuesta al cliente es una prioridad, encontr aras que las oportunidades
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2.2.11

de servir a tus clientes a aumentaran, mientras que los problemas y las
cuestiones de servicio disminuiran.

Aungue un buen servicio al cliente es una parte de la capacidad de
respuesta, el servicio al cliente es ir un paso mas alla. Sean Meehan y
Charlie Dawson, explican en "Busi nessStrategy Review", un articulo

del 2002 que la capacidad de respuesta al cliente estd dando con

exactitud y perspicacia a los clientes lo que necesitan, lo que quieren o
no saben que quieren y lo hacen méas rapidamente que cualquier otra
persona.

Fiabilidad

La definicion de fiabilidad, como indica "The Free Dictionary” en

inglés, es: "obtener el mismo resultado o uno compati ble en diferentes
experimentos clinicos o pruebas estadisticas"1.

En el lenguaje normal, utilizamos la palabra fiable para referirnos a que

algo es confiable y que dard el mismo resultado siempre. Podriamos

decir que un jugador de futbol es fiable, queriendo decir que tiene un

buen rendimiento juego tras juego.

La fiabilidad es algo que todos los cientific 0s deben tener en cuenta,

sobre todo en las ciencias sociales Yy la biologia.

En la ciencia, la definicion es la misma, pero necesita otra definicion
mucho mas reducida e inequivoca.

Otra forma de ver esto es maximizando la repetiti vidad o consistencia
inherente en un experimento. Para mantener la fiabilidad interna, un

investigador utilizara tantos grupos de muestras repetidos como sea
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2.2.12

posible, para reducir la posibilidad de que un grupo de muestra anormal
pueda sesgar los resultados.
Si utilizas tres muestras repetidas para cada manipulacion y una genera
resultados completamente diferentes, el experimento puede estar mal.

Para muchos experimentos, los resultados siguen wuna
"distribucién normal™ y siempre hay una posibilidad de que el grupo de
muestra produzca resultados que se ubiquen en uno de los extremos.
Utilizar varios grupos de muestra suaviza estos extremos y genera una
distribucion mas precisa de los resultados.

Si tus resultados siguen siendo muy diferentes, entonces es
probable que algo esté mal en tu disefio y no sea confiable.
Evidencia fisica
Es conveniente mencionar primero, que evidencia es todo aquello
dejado por el autor del delito, como huellas, evidencias, rasgos en otras
palabras esto significa signo parente y probable de que existe alguna
cosa y a su vez es sinonimo de sefia, muestra o indicacién, segun el
diccionario. Es de primordial importancia aclarar, que la palabra
"evidencia" ha sido integrada desde tiempo atrds para el orden
principalmente penal, y en el orden técnico de la investigacion
Criminalistica, se le conoce como evidencia fisica, evidencia material o
material sensible significativo, pero para comprensién de todos se usa
aqui la terminologia consagrada de "indicio" e indistintamente se
mencionan las otras terminologias que también son permiti dasen la

investigacion criminal.
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2.2.13

El Dr. Luis Rafael Moreno Gonzélez menciona que: "ElI manejo

inadecuado de la evidencia fisica conduce a su contaminacion, deterioro

o0 destruccion, siendo esta Ultima la causa mas frecuente que impide su
ulterior examen en el laboratorio. Por esta razén, cuando llegue el
Momento de proceder a su levantamiento se realizara con la debida
técnica a fin de evitar tan lamentables consecuencias", y sefiala algunas
reglas fundamentales relacionadas con el manejo de la evidencia fisica,
que todo investigador debe tener siempre presentes.

"Un grabado vale mas que mil palabras”, y en la investigacion
criminalistica se deben obtener las fotografias necesarias que puedan
describir por si solas el sitio de los hechos y sus eviden cias, 0, en su

caso, otras evidencias sometidas a estudios grafoscdpicos, balisticos,

dactiloscopicos. etc., de tal manera que cualquier persona gque vea las
graficas pueda captar con precision los indicios y sus caracteristicas y
establecer sus hipotesis o reflexiones inductivas y deductivas.

Participacion en el mercado

Porcentaje de ventas de un producto o servicio que una empresa tiene
con respecto a las ventas totales del mercado en el que participa. Cuando
hablamos de participacion de mercado (market share) hacemos
referencia al porcentaje que tenemos del mercado, siempre expresado
en unidades del mismo tipo o en volumen de ventas explicado en
valores monetarios, de un determinado producto o servicio especifico.

Un concepto que tiene una especial relevancia en el mundo de los

negocios. el motivo reside en que hablamos de la proporcion de
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2.2.14

productos y servicios que un negocio consigue vender o comercializar
en una region determinada.

El mercado de los servicios de salud es un intercambio de servicios
entre las personas con necesidades en servicios y tecnologias en salud
(demanda) y las personas que suplen esas necesidades (oferta), el cual
se condiciona mutuamente. Este tipo de mercado tiene tanto
participacion del sector publico como del sector privado.

La participacion de mercado consiste en el porcentaje de ventas y
comercializacion de un producto o servicio que se tiene en un mercado,
que, para este caso, serian los servicios o tecnologias en salud. El
porcentaje de participacion de mercado puede expresarse en términos
de unidades vendidas (nimero de ventas) o volumen de ventas en
valores monetarios (pesos, délares, etc.)

La participacion en el mercado puede ser considerada como un objetivo
empresarial y es la consecuencia del desarrollo de una estrategia de
mercadeo, que incluye los precios de comercializacion de los productos
que ofertan, politicas de descuentos, estrategias de publicidad vy
distribucion, entre otras.

Al tener conocimiento de la cantidad de productos o servicios con los
cuales la compafiia participa en el mercado, esto le permite predecir
futuros negocios o proyectar inversiones.

Percepcion del cliente

Comencemos con una explicacién simple antes de profundizar en el

tema.
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La percepcion de los clientes hace referencia a las opiniones que tienen
las personas sobre tu empresa. Esta se genera evaluando la experiencia
que tiene con la empresa, incluidos el producto que ofreces, tus
estrategias de branding y tu servicio.

En algunos casos, nuestra percepcion se ve influenciada por la boca a
boca: recomendaciones de amigos, opiniones en linea, tweets y
comentarios en Facebook. En otros casos, son nuestras propias
experiencias, tanto en linea como fuera de ella, las que determinan
nuestra opinidn sobre una marca.

Si tienes un puesto relacionado con el éxito del cliente, puedes
influenciar las conversaciones que se tienen respecto a tu producto o
servicio. Puedes utilizar estos debates y evaluaciones a tu favor. En
definitiva, la percepcion positiva de los clientes, por subjeti va que sea,
depende en gran parte de la calidad del servicio que ofreces.

¢Qué es la percepcion de los clientes?

Comencemos con una explicacion simple antes de profundizar en el
tema. La percepcidn de los clientes hace referencia a las opiniones que
tienen las personas sobre tu empresa. Esta se genera evaluando la
experiencia que tiene con la empresa, incluidos el producto que ofreces,
tus estrategias de branding y tu servicio.

Lealtad del cliente

El cliente compra siempre y a veces ni conoce las promociones o los

programas de otras empresas.
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La lealtad es méas profunda, porque el cliente considera otros factores
ademas de la calidad del producto o el precio. Normalmente, es cliente
porque cree en la mision de la empresa y le gusta la manera con la que

lo atienden. Es casi una relacion de amistad con la empresa o con
alguien que esta adentro. Por eso la importancia del trabajo en equipo.

Las empresas siempre deben buscar alternativas para fidelizar el cliente
y, en el largo plazo, transformarlo en un cliente leal. Parece lo mismo,

pero créame: no lo es.

En gestion, las palabras lealtad y fidelidad del cliente poseen
significados diferentes. Entender el porcentaje de clientes que

indicarian tu empresa a otras personas hace toda la diferencia para

conseguir medir el grado de fidelidad o lealtad.

Una empresa que pretende ser recomendada entre los compradores

fieles para aumentar la movimentacion de sus productos necesita

estrategia, pero antes de cualquier cosa, necesita conocimiento.

Por eso es importante trabajar con la pregunta realizada por la
metodologia Net Promoter Score (NPS), la cual mide la satisfaccion del
cliente a través de la posibilidad de que recomiende a la empresa a un
amigo, de la siguiente manera: “;Cual es la probabilidad de que
recomiendes la empresa X a tus amigos y familiares?”.

Todo eso es trabajado a partir de la satisfaccion, y para empezar,
pensemos en lo que viene primero en el comportamiento del
consumidor: lealtad o fideli dad? Antes de respader a esta pregunta,

vamos entender la diferencia.
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Entretanto, si esa eleccion se basa en el concepto de buena atencion, la
empresa que tiene como mision elevar su status por otros elementos que

no estén conectados a precio o programas, se convierte en lealtad.
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I11. HIPOTESIS

31  Hipdtesis general:

HI: La calidad de servicio mejorara la satisfaccion del cliente en la

empresa de transportes “Unidos” S.A, del Distrito y Provincia de

Tocache - 2019.

32  Hipdtesis especificas:

Hil: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes “Unidos” S.A,

del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.

Hi2: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes “Unidos” S.A, del Distrito

y Provincia de Tocache — 2019.

Hi3: La evidencia fisica se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes “Unidos” S.A,

del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.
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4.2

4.3

IV METODOLOGIA

Tipo de investigacion:

La presente investigacion es de tipo aplicada.

Tipo de investigacion cuyo propdsito es dar solucidn a situaciones o problemas
concretos e identificables (Bunge, 1971).

Nivel de la investigacion de la tesis.

Segun (Roberto Hernandez, 2010) Menciona que es Descriptivo: calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes “Unidos”
S.A, del Distrito y Provincia de Tocache: EIl proposito es evaluar la relacion
que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un escenario en
particular.

Disefio de la investigacion:

La presente investigacion presenta el disefio No Experimental de corte
transversal correlacional.

(Hernandez, 2010) El disefio de la Investigacion es No Experimental, ya que es
un estudio que se realiza sin la manipulacion deliberada de las variables y en
los que sOlo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos.

Transaccional o transversal, porque estos recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir el tema de
investigacion y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado,
estos disefios describiran la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente.
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Esquema

Se esquematiza del siguiente modo:

X———Y

e Xviene aser lacausa y es representada por la variable independiente
“Calidad de servicio™.
e Y viene a ser el efecto que es representada por la variable

dependiente “Satisfaccion del cliente”.

4.4 El universo y muestra:

44.1.

4.4.2.

El Universo.

Segun (Kinnear, 1998) Menciona a la poblacion como aquel conjunto de
todos los elementos definidos antes de la seleccion de la muestra, de tal
manera define el elemento como la unidad acerca de la cual se solicita
informacion ya que existe 270 usuarios por semana.

Muestra:

La muestra es probabilistica que serd determinada mediante la siguiente

formula esta designado por la totalidad de 1080 usuarios mensuales:

2
p.q.N
n= z-P-d

(N-1)e’+p.q.Z°

n = (1.96) 2(0.5) (0.5) (1080)
(1080-1) (0.1) 2+ (0.5) (0.5) (1.96) 2
Donde:
N = 1400
n = Tamafio de la muestra
p = Probabilidad de éxito 50%
g = Probabilidad de fracaso 50%
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e = Nivel de precision 8%

z = Limite de confianza 95%= 1.96
n =109 clientes

n=(1.96) 2 (0.5) (0.5) (1080)
(1.080-1) (0.1) 2+ (0.5) (0.5) (1.96) 2

n=1.037.232
107.9 + 0.9404
n=1.037.232
9.5119
n=10901
n=109
4.5 Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores.
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
Es de sobra conocido que la gestion dela . R 4
. 9 . espuesta rapida
Variabl calidad en los servicios tiene Capacidad de Tierrr)lpo de P
Ind arlad.e t particularidades que la diferencian de la respuesta espera
ndependiente gestion de la calidad en actividades de
produccién. Si  bien el concepto Productos con
) fundamental es el mismo, esto es, calidad Fiabilidad garantia
Calidad de | g5 1a conformidad con los requisitos, en Comunicacion
servicio el caso de los servicios, debido a su directa
propia naturaleza, no siempre resulta
sencillo definir y conocer, tanto los o
requisitos del cliente como eldesempefio | Instalacion fisica
de la organizacién, que nos permita | Evidencia fisica adecuada
establecer cudl es concretamente el grado Sefializacion
de calidad de nuestro servicio. fisica adecuada
Satisfaccion del cliente es un concepto L Posicionamiento
Variabl inherente al ambito del marketing y que | Participacion en en el mercado
5 arlg_ et implica como su denominacion nos lo | €l mercado Clientes que
ependiente anticipa ya, a la satisfaccion que frecuentan
experimenta un c_Ii_ente en relacién_a_ un B} Promociones
) y producto o servicio que ha adquirido, | Percepcion del cumplidos
Satisfaccion del | consumido, porque precisamente el | cliente Calidad de

cliente

mismo ha cubierto en
expectativas depositadas.

pleno las

abastecimiento

Lealtad del
cliente

Fidelizacion del
cliente
Valor agregado
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.
4.6.1 Técnica:

e Encuesta:

Para Recolectar datos precisos de la muestra. El cual nos permitira
profundizar el estudio de la variable, dimensiones e indicadores.

e La Entrevista:

Se realiza con el fin de recopilar informacion relevante para la
investigacion.
4.6.2 Instrumento:
e Cuestionario:
Para medir la relacion de la estrategia de calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente. En forma de escala, formulado para medir la
relacion entre las dos variables.
e La Guia de Entrevista:
Dirigida a los usuarios de la empresa de transportes “Unidos” S.A, del
Distrito y Provincia de Tocache.
4.7 Plan de anélisis.
El software SPSS es un conjunto de herramientas de tratamientos de datos,
utilizando gréaficos, barras y pasteles con sus respectivas descripciones, lo cual
se puede observar el comportamiento de cada uno de los indicadores del estudio

del instrumento.
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4.8

Matriz de consistencia

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES UNIDOS S. A, DEL DISTRITO Y
PROVINCIA DE TOCACHE - 2019

TESISTA:  Irma Mervi Cacha Camones
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES
GENERAL.: GENERAL.: GENERAL.: _ - Res:_puesta
¢De que manera la calidad del | Determinar de qué manera la | Hi: La calidad de servicio Capacidad de ra_plda
servicio se relaciona con la | calidad de servicio se relaciona | mejorara la satisfaccion del respuesta Tiempo de
satisfaccion del cliente en la | con la satisfaccion del cliente en | cliente en la empresa de espera
empresa de transportes | la  empresa de transportes | transportes “Unidos” S.A, del Productos con
“Unidos” S.A, del Distrito y | “Unidos” S.A, del Distrito y | Distrito yProvincia de Tocache V.1 Fiabilidad garantia
Provincia de Tocache - 2019? | Provincia de Tocache - 2019 - 2019 Comunicacion
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Calidad del directa
¢Como la capacidad de | Determinar como la capacidad | Hi: La capacidad de respuesta servicio
respuesta influye en la|de respuesta influye en la | se relaciona significativamente Instalacion
satisfaccion del cliente en la | satisfaccion del cliente en la | con la satisfaccion del cliente Evidencia fisi fisica adecuada
empresa de transportes empresa de transportes“Unidos” | en la empresa de transportes videncia tisica Sefializacion
“Unidos” S.A, del Distrito y | S.A, del Distrito y Provincia de | “Unidos” S.A, del Distrito y fisica adecuada
Provincia de Tocache — 2019? | Tocache — 2019 Provincia de Tocache — 2019
s - . Determinar como la fiabilidad | Hi;: La fiabilidad se relaciona Posicionamiento
¢Como la fiabilidad influye en | . . -, T L
. y . influye en la satisfaccion del | significativamente con la Participacion en en el mercado
la satisfaccion del cliente en la | _,. . - . .
cliente en la empresa de | satisfaccion del cliente en la el mercado Clientes que
empresa de transportes T >
e S transportes “Unidos” S.A, del | empresa de transportes frecuentan
Unidos” S.A, del Distrito y | ., - . L L. .
Provincia de Tocache — 20197 Distrito y Provincia de Tocache Umglosi S.A, del Distrito y V.D. Promociones
© 1 —2019 Provincia de Tocache — 2019 Percepcion del cumplidos
¢Como la evidencia fisica|Determinar como la evidencia|Hi: La evidencia fisica se| Satisfaccion | cliente Calidad de
influye en la satisfaccion del|fisica influye en la satisfaccion|relaciona  significativamente | del cliente abastecimiento

cliente en la empresa de
transportes “Unidos” S.A, del
Distrito y Provincia de Tocache
—2019?

del cliente en la empresa de
transportes “Unidos” S.A, del
Distrito y Provincia de Tocache —
2019

con la satisfaccion del clienteen
la empresa de transportes
“Unidos” S.A, del Distrito y
Provincia de Tocache — 2019

Lealtad del
cliente

Fidelizacion del
cliente
Valor agregado
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4.9.Principios Eticos.

49.1.

PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD

INVESTIGADORA

Proteccién a las personas. - La persona en toda investigacion es el
fin y no el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual
se determinaré de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad
de que obtengan un beneficio.

En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no
solamente implicara que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de
informacion adecuada, sino también involucrara el pleno respeto de
sus derechos fundamentales, en particular si se encuentran en situacion
de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la
conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable
y tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos,
y las limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o

toleren préacticas injustas. Se reconoce que la equidad y la
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justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,
procedimientos y servicios asociados a la investigacion

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del
investigador resulta especialmente relevante cuando, en funcion de las
normas deontologicas de su profesion, se evalGan y declaran dafios,
riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran
afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.

4.9.2. BUENAS PRACTICAS DE LOS INVESTIGADORES

Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus
responsabilidades ciudadanas, éticas y deontolégicas, por ello debe

aplicar las siguientes buenas practicas:

El investigador debe ser consciente de su responsabilidad cientifica y

profesional ante la sociedad. En particular, es deber yresponsabilidad
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personal del investigador considerar cuidadosamente las
consecuencias que la realizacion y la difusion de su investigacion
implican para los participantes en ella y para la sociedad en general.
Este deber y responsabilidad no pueden ser delegados en otras
personas.

En materia de publicaciones cientificas, el investigador debe evitar
incurrir en faltas deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:

a) Falsificar o inventar datos total o parcialmente.

b) Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o

parcial.

¢) Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente
al disefio y realizacion del trabajo y publicar repetidamente los

mismos hallazgos.

Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion
deben citarse cumpliendo las normas APA 0 VANCOUVER, segun
corresponda; respetando los derechos de autor.

En la publicacion de los trabajos de investigacion se debe cumplir lo
establecido en el Reglamento de Propiedad Intelectual Institucional y
demas normas de orden publico referidas a los derechos de autor.

El investigador, si fuera el caso, debe describir las medidas de
proteccidbn para minimizar un riesgo eventual al ejecutar la

investigacion.
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Toda investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza y a la
biodiversidad.

El investigador debe proceder con rigor cientifico asegurando la
validez, la fiabilidad y credibilidad de sus métodos, fuentes y datos.
Ademas, debe garantizar estricto apego a la veracidad de la
investigacion en todas las etapas del proceso.

El investigador debe difundir y publicar los resultados de las
investigaciones realizadas en un ambiente de ética, pluralismo
ideoldgico y diversidad cultural, asi como comunicar los resultados de
la investigacion a las personas, grupos y comunidades participantes de
la misma.

El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los
datos de las personas involucradas en la investigacion. En general,
debera garantizar el anonimato de las personas participantes.

Los investigadores deben establecer procesos transparentes en su
proyecto para identificar conflictos de intereses que involucren a la

institucion o a los investigadores.
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V. RESULTADQOS
5.1 Resultados:

Tabla N° 01. ¢Para usted existe respuesta rapida a lo que solicita saber relacionado
con lo que ofrece la empresa de transporte Unidos?

N° %
Si 45 41.28
No 59 54.13
No opina 5 4.59
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
Grafico N° 01
120 TOTAL
100%
TAL, 100.00
100 -
80 —
No, 59
Si \ J 13 —
60 36.67%
N\ Si,41.28
40 +— —
No opina
63.33%
20 -+ —
No opina, 4.59
0 T T
Si No No opina TOTAL

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
41.28% Si, el 54.13% No, y el 4,59% No opina. Segun la pregunta, Para usted existe
respuesta rapida a lo que solicita saber relacionado con lo que ofrece la empresa de

transporte Unidos, por lo que manifiesta que No.
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Tabla N° 02. ;Usted como califica el tiempo de espera en la atencidn en la empresa
de transportes Unidos?

N° %
Bueno 40 36.70
Regular 59 54.13
Pésimo 10 9.17
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
GRAFICO N° 02
TOTAL
120 100%
FOTAL, 100.00
100
80
60 RegljlaE(esggular, 54.13
Bueno
40.00%%0, 36.70
40
Pésimo
20 60.00p€simo , 9.17
0
Bueno Regular Pésimo TOTAL

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
36.70% Bueno, el 54.13% Regular, y el 9.17% Pésimo. Segun la pregunta, Usted coémo
califica el tiempo de espera en la atencién en la empresa de transportes Unidos, por lo

gue manifiesta que Regular.
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Tabla N° 03. ¢Para usted los productos con garantia (ofertas de pasajes) que ofrece
la empresa de transporte Unidos se cumple?

N° %
Si cumple 59 54.13
No cumple 10 9.17
Cumple vez en cuando 40 36.70
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
A o
GRAFICO N° 03
TOTAL
120 100%
ITAL, 100.00
100
80 Si cumple Cumple vez en
36.67% cuando
Si cumple, 54.13 63.33%
60 -
Cumple vez en
40 cuando, 36.70
No cumple, 10
20 \No cumple, 9.17
0 ]
Si cumple No cumple Cumple vez en cuando TOTAL

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
54.13% Si cumple, el 9.17% No cumple, y el 36.70% Cumple vez en cuando. Para
usted los productos con garantia (ofertas de pasajes) que ofrece la empresa de

transporte Unidos se cumple, por lo que manifiesta que Si cumple.
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Tabla N° 04.;Para Usted existe una comunicacion directa de parte del personal que
labora en la empresa de transporte Unidos?

N° %
Si 50 45.87
No 49 44.95
No Opina 10 9.17
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
GRAFICO N° 04
TOTAL
120 100%
i ii)TAL 100.00
I
80
I
o 43.33% No, 49
>°"2si, 45.87 J 0,44.95
. . — ¥ -
No Opina
I N I
- I e IR
0
Si No No Opina TOTAL

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
45.87% Si, el 44.95% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted existe
una comunicacion directa de parte del personal que labora en la empresa de transporte

Unidos, por lo que manifiesta que Si.
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Tabla N° 05. ¢Para Usted la instalacién fisica de la empresa de transporte Unidos es

adecuada ?
N° %
Si 59 54.13
No 40 36.70
No Opina 10 9.17
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
Grafico N2 05
TOTAL
100%
120 /
AL, 100.00
100
Si
80 50.00%
Si, 54.13
W : No, 40
No, 36.70
40 = No Opina
50.00%
20 i No Opina, 9.17
0
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INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el

54.13% Si, el 36.70% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted la

instalacion fisica de la empresa de transporte Unidos es adecuada, por lo que manifiesta

que Si.
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Tabla N° 06. ¢Para Usted la sefializacion fisica de la empresa de transporte Unidos es
adecuada y como lo califica?

N° %
Bueno 40 36.70
Regular 59 54.13
Pésimo 10 9.17
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
A o
GRAFICO N° 06
TOTAL
120 100%
! TAL, 100.00
100
o Regular, 59
g0  Bueno / Regular, 54.13
40.00%
40 Bueno, 36.70
Pésimo
60.00%
20 \I\ Pésimo , 9.17
0
Bueno Regular Pésimo TOTAL

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
36.70% Bueno, el 54.13% Regular, y el 9.17% Pésimo. Segun la pregunta, Para Usted
la sefializacién fisica de la empresa de transporte Unidos es adecuada y como lo

califica, por lo que manifiesta que es regular.
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Tabla N° 07. ¢Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene posicionamiento en el
mercado de transporte?

N° %
Si 49 44.95
No 35 32.11
No opina 25 22.94
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
GRAFICO N° 07
TOTAL
120 100%
TAL, 100.00
100
80
Si
60 41.67%
Si, 44.95 No, 35 No opina
40 No,32.11 °8:33%
No opina, 22.94
20
0
Si No No opina TOTAL

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacidon encuestada y ha sefialado el
44.95% Si, el 32,11% No, y el 22.94% No opina. Segun la pregunta, Para Usted la
empresa de transporte Unidos tiene posicionamiento en el mercado de transporte, por

lo que manifiesta que Si.
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Tabla N° 08. ¢Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene clientes que
frecuentan para hacer uso del servicio?

N° %
Si 50 45.87
No 15 13.76
No Opina 44 40.37
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
GRAFICO N° 08
TOTAL
120 100%
TAL, 100.00
100
80
Si
60 41.67%
Si, 44.95 No, 35 No opina
40 No, 32.11 58.33%
No opina, 22.94
20
0
Si No No opina TOTAL

INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
45.87% Si, el 13.76% No, y el 40.37% No opina. Segun la pregunta, Para Usted la
empresa de transporte Unidos tiene clientes que frecuentan para hacer uso del servicio,

por lo que manifiesta que Si.
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Tabla N° 09. ¢Para Usted la empresa de transporte Unidos cumple con las
promociones que ofrece y como lo califica?

N° %
Bueno 45 41.28
Regular 54 49.54
Pésimo 10 9.17
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
GRAFICO N° 09
TOTAL
120 100%
TAL, 100.00
100
80
Si
60 41.67%
Si, 44.95 No, 35 No opina
40 No, 32.11 58.33%
No opina, 22.94
20
0
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INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
41.28% Bueno, el 49.54% Regular, y el 9.17% Pésimo. Segun la pregunta, Para Usted
la empresa de transporte Unidos cumple con las promociones que ofrece y como lo

califica, por lo que manifiesta que regularmente.
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Tabla N° 10. ¢Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene una calidad de
abastecimiento de carros que cumplan con las exigencias del pasajero y como lo

califica?
N° %
Bueno 50 45.87
Regular 59 54.13
Pésimo 0 0.00
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
4 o
GRAFICO N° 10
TOTAL
120 100%
TAL, 100.00
100
80
Si
60  4L167%
Si, 44.95 No, 35 No opina
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20
0
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INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el

45.87% Bueno, el 54.13% Regular, y el 0.00% Pésimo. Segun la pregunta, Para Usted

la empresa de transporte Unidos tiene una calidad de abastecimiento de carros que

cumplan con las exigencias del pasajero y como lo califica, por lo que manifiesta y lo

califican de regular.
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Tabla N° 11. ¢Para Usted la empresa de transporte Unidos hace que el cliente se
fidelice con la empresa?

N° %
Si 30 27.52
No 30 27.52
No opina 49 44.95
TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
GRAFICO N° 11
TOTAL
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TAL, 100.00
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INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
27,52% Si, el 27.52% No, y el 44.95% No opina. Segun la pregunta, Para Usted la
empresa de transporte Unidos hace que el cliente se fidelice con la empresa, por lo que

los usuarios no opinan.
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Tabla N° 12. ¢Para Usted la empresa de transporte Unidos pre dispone el valor
agregado con relacion del servicio que brinda?

N° %

Si 59 54.13
No 40 36.70
No Opina 10 9.17

TOTAL 109 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador

Grafico N2 12
EN° m%
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INTERPRETACION

Se ha determinado en base a 109 la poblacidon encuestada y ha sefialado el
54.13% Si, el 36.70% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted la
empresa de transporte Unidos pre dispone el valor agregado con relacion del servicio

que brinda, por lo que manifiesta que si.

64



5.2

5.21

Andlisis de resultados.

Prueba de Hipotesis:

5.2.1.1 Hipdtesis general

La calidad de servicio mejorara la satisfaccion del cliente en la empresa

de transportes “Unidos” S.A, del Distrito y Provincia de Tocache - 2019

5.2.1.1 Hipdtesis especificas

Hil: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes “Unidos” S.A, del

Distrito y Provincia de Tocache — 2019

Hi2: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente en la empresa de transportes “Unidos” S.A, del Distrito y

Provincia de Tocache — 2019

Hi3: La evidencia fisica se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes “Unidos” S.A, del

Distrito y Provincia de Tocache — 2019

Pruebas de chi-cuadrado Hipotesis general

Sig. asintdtica
Valor gl (2 caras)

Chi-cuadrado de 216217 g 006
Pearson
Razdn de verosimilitud 16,474 8 ,036
Asomacmn lineal por 9554 1 002
lineal
N de casos validos 24
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5.2.2 Discusion de resultados:

a) Segtn el autor Alvarez Herrera, Astrid (2009). En su tesis titulada: “La Calidad
de Servicio como estrategia empresarial”, informe final para obtener el titulo de
Licenciado en Relaciones Comerciales, en el Instituto Politécnico Nacional
Mexico, el mencionado autor llego a la siguiente conclusion:

Podemos resaltar que no fue resultado o una calificacion baja relativamente la
que recibi6 la empresa, pero para ser la nimero uno del pais tampoco fue nada
alentadora es notorio que la parte humana del servicio es vital para que se tenga
éxito ya que si el personal no cumple y aplica las politicas d la empresapara sus
ventas jamas a pesar de tener excelentes promociones o equipos el cliente podra
estar satisfecho, ademas de qué deben poner mas atencidn a su sistema operativo
de computo, deben de prever el volumen de tramites que realizan todos los dias,
si la respuesta se atrasa el cliente se molesta, a un cliente nunca le gusta esperar
demasiado ya que necesita cubrir rapidamente la necesidad que siente en ese
momento, existen quejas por parte de los clientes en donde se han tardado hasta
quince dias en dar un resultado, y esto no es nada alentador para la empresa, algo
que también es de aplaudirse son las promociones que ofrece Telcel, pero debe
de tener cuidado en cumplirlas, no basta postularla solo para vender mas en ese
momento. Pero finalmente los resultados fueron elevados en cuanto a las
instalaciones, la respuesta a quejas y el cumplimiento de promesas.

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
41.28% Si, el 54.13% No, y el 4,59% No opina. Segun la pregunta, Para usted
existe respuesta rapida a lo que solicita saber relacionado con lo que ofrece la

empresa de transporte Unidos, por lo que manifiesta que No.
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b)

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
36.70% Bueno, el 54.13% Regular, y el 9.17% Pésimo. Segun la pregunta, Usted
cémo califica el tiempo de espera en la atencidn en la empresa de transportes
Unidos, por lo que manifiesta que Regular.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
54.13% Si cumple, el 9.17% No cumple, y el 36.70% Cumple vez en cuando.
Para usted los productos con garantia (ofertas de pasajes) que ofrece la empresa
de transporte Unidos se cumple, por lo que manifiesta que Si cumple.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
45.87% Si, el 44.95% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted
existe una comunicacion directa de parte del personal que labora en la empresa
de transporte Unidos, por lo que manifiesta que Si.

Segtin el autor: Villavicencio Florian, Ronaldo (2014) “Calidad de Servicio en
el Area de Carga y Encomiendas y la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa
de Transportes Linea S.A. Trujillo 2013, Informe final para optar el titulo de
licenciado en Administracion de la Universidad Nacional de Trujillo — Lima,
donde concluye:

La calidad de servicio del area de carga y encomiendas es eficiente por la
confianza que esta brinda a sus clientes, y su relacion con estos es leal, pues estos
muestran lealtad. EI 35% acude diariamente, mientras que el 31% acude
semanalmente.

El atributo mejor percibido lo constituye la confiabilidad que la empresa emite a
sus clientes con un 24.5%, pues la empresa le brinda un buen trato, sobre todo

personalizado y una respuesta inmediata frente a cualquier problema que le
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pueda presentar, creando en ellos un alto nivel de expectativa a la hora de
efectuar la eleccion del servicio.

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
54.13% Si, el 36.70% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted
la instalacion fisica de la empresa de transporte Unidos es adecuada, por lo que
manifiesta que Si.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
36.70% Bueno, el 54.13% Regular, y el 9.17% Pésimo. Segun la pregunta, Para
Usted la sefializacion fisica de la empresa de transporte Unidos es adecuada y
como lo califica, por lo que manifiesta que es regular.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
44.95% Si, el 32,11% No, yel 22.94% No opina. Segun la pregunta, Para Usted
la empresa de transporte Unidos tiene posicionamiento en el mercado de
transporte, por lo que manifiesta que Si.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
45.87% Si, el 13.76% No, yel 40.37% No opina. Segun la pregunta, Para Usted
la empresa de transporte Unidos tiene clientes que frecuentan para hacer uso del
servicio, por lo que manifiesta que Si.

Segun el autor Zevallos E. Titulo de la investigacion “La innovacion empresarial
y su incidencia en la competitividad de las micro y pequefias empresas
panificadoras de Huanuco — 2003, en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan de Huanuco — Peru. ElI mencionado autor llego a las siguientes

conclusiones:
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El estudio demostré que hay una fuerte asociacion entre la calidad de servicio
percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo demostrar a
nivel de cada supermercado limefio, debido a que las caracteristicas de la muestra
no permitieron realizar algun tipo de andlisis comparativo.

El estudio permitié concluir que la calidad de servicio tiene mayor asociacion
con la lealtad como intencién de comportamiento, frente a la lealtad como
comportamiento efectivo.

Se ha determinado en base a 109 la poblacion encuestada y ha sefialado el
41.28% Bueno, el 49.54% Regular, y el 9.17% Pésimo. Segun la pregunta, Para
Usted la empresa de transporte Unidos cumple con las promociones que ofrece
y como lo califica, por lo que manifiesta que regularmente.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
45.87% Bueno, el 54.13% Regular, y el 0.00% Pésimo. Segun la pregunta, Para
Usted la empresa de transporte Unidos tiene una calidad de abastecimiento de
carros que cumplan con las exigencias del pasajero y como lo califica, por lo que
manifiesta y lo califican de regular.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
27,52% Si, el 27.52% No, yel 44.95% No opina. Segun la pregunta, Para Usted
la empresa de transporte Unidos hace que el cliente se fidelice con la empresa,
por lo que los usuarios no opinan.

Se ha determinado en base a 109 la poblacién encuestada y ha sefialado el
54.13% Si, el 36.70% No, y el 9.17% No opina. Segun la pregunta, Para Usted
la empresa de transporte Unidos pre dispone el valor agregado con relacion del

servicio que brinda, por lo que manifiesta que si.
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VI CONCLUSIONES

En conclusion, la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache —
2019.

En conclusidn, la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache —
2019.

En conclusion, la fiabilidad influye en la satisfaccion del cliente en laempresa
de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.

En conclusion, la evidencia fisica influye en la satisfaccion del cliente en la

empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache — 2019.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones:

Se sugiere capacitar en temas de calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente en la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de
Tocache — 2019 y asi el cliente estara contento.

Se sugiere mejorar la capacidad de respuesta para la satisfaccion del clienteen
la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito y Provincia de Tocache —
2019 y asi el cliente recomendara a otros usuarios.

Se sugiere capacitar en temas de fiabilidad debe ser aplicado de manera
correcta en la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Unidos SA,
del Distrito y Provincia de Tocache —2019.

Se sugiere mejorar la evidencia fisica con personal especializado para brindar
una satisfaccion al cliente de la empresa de transportes Unidos SA, del Distrito

y Provincia de Tocache — 20109.
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ANEXO



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ANEXO N° 01

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTA

CUESTIONARIO

Buen dia Sr. (ra), agradeciendo por anticipado su inapreciable y colaboracién con sus
respuestas, e indicAndoles que el propdsito de este cuestionario es investigar a cerca
de como ustedes perciben la calidad de servicio relacionado con la satisfaccion del
cliente en laempresa de transportes “Unidos” S.A, del Distrito y Provincia de Tocache,

por lo que le solicito se sirva responder las siguientes preguntas marcando con un aspa
().

1. ¢Para usted existe respuesta rapida a lo que solicita saber relacionado con lo
que ofrece la empresa de transporte Unidos?
O Si
O No
O No opina
2. ¢Usted como califica el tiempo de espera en la atencion en la empresa de
transportes Unidos?
O Bueno
O Regular
0O Pésimo
3. ¢Para usted los productos con garantia (ofertas de pasajes) que ofrece la
empresa de transporte Unidos se cumple?
O Sicumple
O No cumple
O Cumple vez en cuando
4. Para Usted existe una comunicacion directa de parte del personal que labora

en la empresa de transporte Unidos?
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10.

O Si

O No

0O No Opina
¢Para Usted la instalacion fisica de la empresa de transporte Unidos es
adecuada?

O Si

O No

00 No Opina
¢Para Usted la sefializacion fisica de la empresa de transporte Unidos es
adecuada y como lo califica?

O Bueno

O Regular

0O Pésimo
¢Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene posicionamiento en el
mercado de transporte?

O Si

O No

O No opina
¢Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene clientes que frecuentan para
hacer uso del servicio?

O Si

O No

0O No Opina
¢Para Usted la empresa de transporte Unidos cumple con las promociones que
ofrece y como lo califica?

O Bueno

O Regular

0O Pésimo
¢Para Usted la empresa de transporte Unidos tiene una calidad de
abastecimiento de carros que cumplan con las exigencias del pasajero y como
lo califica?

O Bueno
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O Regular
0O Pésimo
11. ;Para Usted la empresa de transporte Unidos hace que el cliente se fidelice con
la empresa?
O Si
O No
O No opina
12. ;Para Usted la empresa de transporte Unidos pre dispone el valor agregado con
relacién del servicio?
O Si
O No
0O No Opina

iMUY AGRADECIDO POR SU APOYO!
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ANEXO N° 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES UNIDOS S. A, DEL DISTRITO Y PROVINCIA
DE TOCACHE - 2019

TESISTA:  Irma Mervi Cacha Camones
DBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
ERAL.: GENERAL.: GENERAL : ) o
qué manera la calidad del cio | Determinar de qué manera la| 37 - T oL Capacidad de - Respuesta rapida
se relaciona con la faccion del | calidad de servicio se relaciona con I v tisfaccion del cli tmejora:a respuesta - Tiempo de espera
cliente  en  la esa de|la satisfaccion del cliente en la| '@ S agcmn ¢ C|er|“% 9?2 i
ransportes “Unidos” empresa de transportes “Unidos” ;n}\)redsal S. ttre}ilsportss - 03 - Produt;tos con
del Distrito y Provincia de | S.A, del Distrito y Provincia de | =" el Distrito 'y Frovincia de V.1 il garantia
che - 2019? Tocache - 2019 - C_omunlcamon
-CIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Calidad del directa
no la capacidad de respuesta | Determinar como la capacidad de | Hii: La capacidad de respuesta se servicio
ye en la satisfaccion delte | respuesta influye en la satisfaccion | relaciona significativamente con - Instalacion fisica
en la empresa de portes | del cliente en la empresa de | la satisfaccion del cliente en la Evidencia fisica adecuada
“Unidos” S.A, del ito y |transportes “Unidos” S.A, del | empresa de transportes “Unidos” - Sefalizacion
Provincia de Tocache — Distrito y Provincia de Tocache — | S.A, del Distrito y Provincia de fisica adecuada
? 2019 Tocache — 2019
no la fiabilidad influye en la | Determinar como la fiabilidad gizaifli_cztif/l:r?:(leﬁtzd € C(;?]Iamor:g Particinacion en ) ePr?SeIIC :S]Q?gé%nto
faccion del cliente en la esa | influye en la satisfaccion del cliente g - . P .
le transportes “Unidos” del | en la empresa de transportes satisfaccion del cliente en la el mercado - Clientes que
Distrito y Provincia de che — | “Unidos” S.A, del Distrito y | o @ o0 de transportes “Unidos frecuentan
50197 Provincia de Tocache — 2019 S.A, del Distrito y Provincia de V.D. _ - Promo_cmnes

' Tocache — 2019 Percepcion del cumplidos

His: La evidencia fisica serelaciona| Satisfaccion del | cliente - Calidad de

o la evidencia fisica influye
satisfaccion del cliente en la
esa de transportes “Unidos”
del Distrito y Provincia de che
-2019?

Determinar como la evidencia fisica
influye en la satisfaccion del cliente
en la empresa de transportes
“Unidos” S.A, del Distrito vy
Provincia de Tocache — 2019

significativamente con la
satisfaccion del cliente en la
empresa de transportes “Unidos”
S.A, del Distrito y Provincia de
Tocache — 2019

cliente

abastecimiento

Lealtad del cliente

- Fidelizacion del

cliente

- Valor agregado
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