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6.

Resumen

Este presente trabajo de investigacion se realizd en la Empresa de
Transporte GM Internacional S.A.C. Huanuco 2020, siguiendo una
metodologia cuantitativa, con el disefio de investigacion correlacional. El
objetivo principal de la presente investigacion es estudiar la correspondencia
de Calidad de Servicio con la Satisfaccion del cliente de la Empresa GM
Internacional SAC. Huanuco-2020. El problema principal es: ;Cémo se
conecta la Calidad de Servicio con la Satisfaccion del cliente de la Empresa
de Transporte GM Internacional SAC Huanuco 2020? Y la Hipdtesis general
es: si se da la relacion de Calidad de Servicio con la Satisfaccion del Cliente

en la Empresa de Transporte GM Internacional SAC. Huanuco-2020.

El cual asi se llegé a identificar la correspondencia significativa de
Calidad de Servicio con la Satisfaccion del Cliente en la Empresa de
Transporte GM Internacional, que debido a esta investigacion los clientes se
sintieron muy motivados, quedaron gratamente satisfecho por las necesidades
percibidas. La muestra del presente trabajo de investigacion segun la
elaboracion fue 371 clientes al dia. El cual también los resultados de la
presente investigacion muestran que existen factores que contribuyen a que
los clientes perciban una buena atencion y se encuentran satisfechos con el
servicio y asimismo existe debilidades en algunos aspectos que se deben

mejorar para continuar innovando Yy satisfaciendo a los clientes.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Cliente, Debilidad, Innovar, etc.
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Summary

This research work was carried out at Empresa de Transporte GM
Internacional S.A.C. Huanuco 2019, following a quantitative methodology,
with the design of correlational research. The main objective of this research
is to study the correspondence of Service Quality with the Customer
Satisfaction of the GM International SAC Company. Huanuco-2019. The
main problem is: How does the Quality of Service connect with the Customer
Satisfaction of the GM International Transport Company SAC Huanuco
2019? And the general hypothesis is: if there is a relationship between Quality
of Service and Customer Satisfaction in the GM International Transport

Company SAC. Huanuco-2019.

Which thus identified the significant correspondence of Quality of
Service with Customer Satisfaction in the GM International Transport
Company, due to this research customers felt very motivated, were pleasantly
satisfied by the perceived needs. The sample of this research work according
to the elaboration was 371 clients per day. Which also the results of the
present investigation identify that there are factors that specify the clients that
receive a good attention and are satisfied with the service and that there are
weaknesses in some aspects that must be improved to continue innovating

and satisfying the clients, the which will be the largest cliente.

Keywords: Quality of Service, Customer, Weakness, Innovation, etc.
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Introduccion

La presente investigacion se refiere a Calidad de Servicio y su
correspondencia con la Satisfaccion del Cliente, calidad de servicio se define
como la mejora cualitativa de nuestras relaciones con el cliente, de manera
que este quede gratamente sorprendido con el servicio ofrecido, es decir,
lograr que, en cada contacto el cliente se lleve la mejor impresion y la
satisfaccion acerca de nuestros servicios. De la misma manera la satisfaccion
con los clientes se refiere al resultado que obtiene los clientes, que es esencial
para la empresa saber ganarse con un requisito indispensable en la mente de
los clientes, es por eso que el objetivo se refiere mantener satisfechos a los

clientes.

La problemaética en muchas organizaciones, se basa en que no se
toma la debida importancia sobre las relaciones respecto a calidad y
satisfaccion a los clientes de cada de ellos; esto trae como consecuencia la
perdida de los clientes y no satisfecho por el servicio ofrecido por parte de la

empresa, ademas eso genera que la empresa obtenga baja rentabilidad.

Para analizar esta problematica es necesario mencionar sus causas
entre ellas tenemos que la infraestructura se encuentra en mal estado, por lo
tanto no brinda el valor percibido a los usuarios, de la misma manera tenemos
la atencion de calidad que no se da, es decir que los clientes se sienten
desmotivados al percibir la atencidn y asi mismo se ve que la seguridad no se
ve constantemente en la empresa, es por ello que los clientes no estan
satisfechos con el valor percibido que brinda la empresa de Transporte y de

la misma manera tenemos la promocién que se encuentra en un nivel muy
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bajo y por ultimo tenemos el placer que en la empresa debe mejor diariamente

en los clientes mediante las motivaciones.

Este presente trabajo, esta dividido en cinco capitulos donde se
desarrollara el problema de investigacion, su Realidad Problematica,

Formulacion del Problema, Definiciones Conceptuales.

Y asi también se desarrollard el Marco Metodoldgico, en el cual se
mencionara el tipo y disefio de investigacion realizada, la Poblacion y
Muestra, Hipotesis, Variables, operacionalizacion de Variables. Métodos,
Técnicas e Instrumentos de Investigacion, analisis de e interpretacion de
resultados donde se presentan por cada instrumento de recoleccién de datos y

por ultimo el plan de Matriz de Consistencia y los principios éticos.

Planeamiento del Problema

a) Caracterizacion del Problema

De conformidad al estudio de la investigacion se procede a realizar

la caracterizacion del problema.

La relacion entre el variable Calidad de Servicio se refiere a la
mejora cualitativa de las relaciones con los clientes, de manera que este quede
gratamente sorprendido con el servicio ofrecido, es decir, lograr que en cada
contacto, el cliente se lleve la mejor impresion y la plena satisfaccion acerca
de nuestros servicios, como vemos que en la Empresa de Transporte GM
Internacional no se toma en cuenta el desarrollo de la Calidad de Servicio en
los Trabajadores, ya que esto trae como consecuencias indebidas que
disgustan mayormente a los clientes que no ven satisfechos sus necesidades

dentro de la empresa y eso afecta al desarrollo de su productividad de la

14



Empresa y de la misma manera la variable Satisfaccion con el Cliente que se
puede definirse como, el resultado que obtienen los clientes de una
Organizacidn, que es esencial para la Empresa saber ganarse con un requisito
indispensable en la mente de los clientes, para poder ganarse poco a poco la

confianza y hacer que estos se vuelven clientes fieles.

En esta problematica se ha observado que los clientes o trabajadores de
la empresa de Transporte GM Internacional ven que no es satisfactoria la
infraestructura debida por la mala organizacion, por mal disefio, por mal
implantacion de los materiales y herramientas, que eso hace ver descontento
a los clientes de la Empresa.

De la misma manera tenemos la Atencion de Calidad que no se dan de
forma adecuada de parte de los trabajadores hacia los clientes en la empresa
de transporte GM internacional, por la mala de atencion a los clientes, como
espera, compra de pasajes, resguardo de equipaje, que eso disgustan a los
clientes y hacen que no vuelven a comprar su pasaje y que eso afecta
mayormente a la actividad que labora la empresa como en su ingreso.

También tenemos la seguridad que hoy en dia vemos que no se dan por
falta de organizacion, comunicacion, confianza, comprension, y eso afecta a
toda la empresa en general en su actividad laboral, como a los clientes que no
estan satisfechos por la atencion percibida, debido por la inseguridad que se
da dia adiay que por ello los clientes se sienten abandonados por la Empresa,
es por ello que se percibe que en la Empresa de Transporte GM Internacional

no toma la importancia del valor percibido que brinda a sus clientes.
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Vemos que en la Empresa no cuenta con un buen manejo de marketing
que deberia de tener mediante sus publicidades y mucho menos la empresa
no brinda una atencion motivada que llama la atencion a los clientes.

Es por ello que la empresa debe cumplir con todo los requisitos
importantes para obtener mayor clientela y brindar un buen servicio de
calidad a sus clientes con un buen trato de amabilidad, asi sus clientes saldra

muy satisfechos de la empresa.

b) Enunciado del Problema

En funcién a ello se formula el objetivo general y especifico del

presente trabajo de investigacion.

Problema General:

PG: (Cbmo se relaciona la Calidad de Servicio con la Satisfaccién
del Cliente en la Empresa de Transporte GM Internacional en

el Distrito, Provincia y Regién Huanuco 2020?

Problemas Especificos

PE1. ¢Cudl es la relacion entre Infraestructura y el Valor Percibido
de la Empresa de Transporte GM Internacional en el Distrito,

Provincia y Regién Huanuco 20207

PE 2. ¢ Existe larelacion entre la Atencion de Calidad y la Promocion
de la Empresa de Transporte GM Internacional en el Distrito,

Provincia Y Region Huanuco 2020?
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PE 3. ¢Cudl es la relacion entre la Seguridad y el Placer de la
Empresa de Transporte GM Internacional en el Distrito,

Provincia y Region Huanuco 2020?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

OG: Determinar la relacion entre Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en la Empresa de Transporte GM
Internacional en el Distrito, Provincia y Region Huanuco

2019.
Objetivos Especificos

OE:1. Analizar la relacién entre Infraestructura y el Valor Percibido
de la Empresa de Transporte GM Internacional en el Distrito,

Provincia y Region Huanuco 2020.

OE¢. Identificar la relacion entre Atencion de Calidad y Promocion
en la Empresa de Transporte GM Internacional en el Distrito,

Provincia y Regién Huanuco 2019.

OEs. Determinar la relacion entre Seguridad y Placer en la
Empresa de Transporte GM Internacional en el Distrito,

Provincia y Regién Huanuco 2019

17



Justificacion de la Investigacion

A continuacion, se enunciara las razones que justifican la realizacion de

este proyecto de investigacion.

Se considera que el tema de calidad de servicio es importante por su
trascendencia dentro de las ciencias empresariales porque mediante eso ir4
bien la empresa en su productividad y en su capacidad para mantener la
rentabilidad y el éxito continuo en el negocio, la actitud es la mas importante
y primordial para poder realizar una actividad, asi satisfacer sus necesidades
a sus clientes, usuarios, trabajadores etc., también podemos decir que la
calidad de servicio es la clave fundamental para el éxito de un establecimiento
que se encarga da la prestacion de servicios ya sea como agencia de viajes,
agencia turistica, etc. De la misma manera investigar la satisfaccion del
cliente, que es la clave fundamental y primordial para la empresa, que se debe
de dar el trato de una forma muy grato y amable a todos, tanto a los
trabajadores y a los usuarios de la empresa, para que asi la empresa obtenga
mayor clientela y con ello generar mas rentabilidad en el proceso productivo
que se da dentro de la empresa, asi como cumpliendo de las reglas de transito,
brindando una buena atencion a los clientes, ya que ellos juegan un vital
importancia de generar ingresos hasta incluso van motivando, llamando y
recomendando a otros clientes o familiares para que se acerque a la empresa
a comprar su pasaje y viaje, ya de esa manera ver la prestacion de servicio

que brinda la empresa de Transporte GM Internacional.

18



Tiene relevancia tedrica debido a que ambas variables son conceptos
actuales dentro del desarrollo tedrico de las ciencias administrativas, se busca

a contrastar los conceptos tedricos con la practica.

Tiene relevancia social, debido a que la presente investigacion busca
contribuir a la solucion de la problematica respecto a los variables a calidad
de servicio con la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transporte GM
Internacional en la ciudad de Huanuco, asi mismo la presente investigacion

servird tanto a los propietarios, trabajadores, clientes y clientes potenciales.

Tiene relevancia préctica debido a que los resultados de la presente
investigacion coadyuvaran y contribuirdn a la solucion de la problematica
planteada en particular, asi como a la problematica en general de la Empresa

de Transporte GM Internacional.

La presente investigacion se justifica a las empresas a brindar una calidad
de servicio de alta generacion y nuevas estrategias para la satisfaccion del
cliente en el transcurso de sus logros en el campo administrativo de la
empresa de Transporte, asi este presente trabajo servira de vital importancia
a todas las organizaciones a conocer el tema por los buenos resultados que

obtendra.
I1. Revision de literatura.

2.1 Marco Tedrico y Conceptual.
2.1.1 Antecedentes a nivel Internacional
a) JENIFFER LEON PALOMO, EILINES PITALUA
PINEDO (2011) “EVALUACION DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO AL CLIENTE EN LA TERMINAL DE
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TRANSPORTE DE CARTAGENA”, PROYECTO
PRESENTADO COMO REQUISITO PARA OPTAR EL
TITULO DE ADMINISTRADOR DE EMPRESAS, EN LA

UNIVERSIDAD CARTAGENA-COLOMBIA.

De la cual se extraen las principales conclusiones, que serviran

como antecedentes de la presente investigacion:

1. Realizar urgentemente la obra de arreglos de la Entrada Externa desde la
carretera desde donde se toma los buses hasta la entrada externa de la
Terminal de Transporte, incluyendo corredores peatonales y mejoras

visuales.

2.Establecer un programa de mejora continua y capacitacion a los
empleados de la Terminal que Incidan en los empleados de las Empresas
Prestadoras del Servicio, para la mejora de las competencias y
conocimientos del servicio al cliente, principalmente en los referente en
la actitud, respuesta rapida, conocimiento de la labor en general de la
Terminal y trato cordial tratando de conocer mas las necesidades del

cliente.

3. Arreglar elementos de infraestructura interna, pues no se concibe que una
empresa como la Terminal de Transporte, presenten goteras en el techo, sillas

en deterioro y problemas de pintura.

b. JORQUERA, (2012) ANALIZO UNA INVESTIGACION DE
TESIS EN LA CIUDAD DE SANTIAGO DE CHILE COMO
TITULADO, EN CALIDAD Y SATISFACCION EN EL SERVICIO A

LOS CLIENTES DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ, ANALISIS DE

20



LOS PRINCIPALES FACTORES QUE AFECTA LA EVALUACION
DE LOS USUARIOS PROYECTO DE GRADO PRESENTADO
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION; En donde se buscO analizar cuales eran los
principales causas de lo insatisfecho en el servicio de la industria
automotriz, y viendo que es mas importante que salga bien en funcién
para los clientes a la hora de llegar a un acuerdo y decidir si la
experiencia se servicio fue satisfactoria 0 no. Ademas se vieron
objetivos especificos de como debe de entregar la base tedrica que eso
permitira a ver la comprension de los temas relacionados y analizados
desde la comprensidn de los servicios que buscan y hacen los clientes,

donde mediante la revision del marco tedrico de los temas tratados.

Un analisis critico del desempefio en satisfaccion de los clientes
de esta industria en base a un estudio realizado a 5 marcas lideres y a
la aplicacion de herramientas estadistico en funcion base de datos de
respuestas a las encuestas aplicadas reales de esta industria

automotriz.
2.1.2 Antecedentes a nivel Nacional

a). WENDY STHEFANY BAIGORRIA RAFAEL(2009),
PROPUESTA GERENCIAL BASADA EN EL MODELO AMERICANO
DE CALIDAD, PARA MEJORAR EL TRANSPORTE PUBLICO DE
“SOL Y MAR” SR.L. TESIS PARA OPTAR EL TITULO
PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION,

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO, CHICLAYO 2009.
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De la cual se extraen las principales conclusiones, que servirdn como
antecedentes de la presente investigacion:

Que los usuarios en la empresa de “SOL Y MAR” Sociedad de
Responsabilidad Limitada no se encuentran motivado, ni animados, ni
incentivado, es por ello que la empresa esta en problemas graves, no brindan
eficiencia y mucho menos la eficacia a los clientes.

Es por ello que la empresa “SOL Y MAR PIMENTEL S.R.L” que en
sus afios de funcionamiento no se preocupd es ejercer 0 ejecutar
capacitaciones, charlas, conferencias, talleres o0 seminarios para sus
personales, debido a eso el gerente es una persona muy empirica.

La empresa “SOL Y MAR PIMENTEL” no tiene el ambiente adecuado
de buena calidad ni instalaciones seguros, en donde los clientes se sientan
seguros, comodos Y satisfechos, lo cual eso permite no permite que laempresa
genera clientes y afecto en totalidad a su entorno.

Los clientes del Distrito Pimentel, determinan que una buena calidad de
servicio , debe basarse teniendo una buena infraestructura, una buena atencion
a los clientes, mayor grato de atencién, ser escuchado, limpieza, estar siempre
informados sobre cualquier situacion que pasa en laempresa y que la empresa
debe plantear soluciones sobre situaciones riesgosa que suele pasar, etc.

El cual llegamos a comprobar que en la empresa “SOL Y MAR

PIMENTEL”.

No brinda una buena calidad de atencién, es por ello que el personal
muestra deficiencias en su trabajo que hace dia a dia, el cual se observo que
a la hora de atender a los clientes no brinda la necesidad sugerido de los

clientes, no saben dar alternativas para solucionar las incomodidades de los
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usuarios, debido a eso que desconocen como se debe brindar un buen servicio

estan perdiendo clientes en su empresa.

a) SOR NELLY  VENERANDA MARTINEZ
BERMEO(2006), COMENTA LA CALIDAD DE LOS
CUIDADOS DE LA ENFERMEMRIA Y SU NIVEL DE
SATISFACCION DE CLIENTES DE LA CASA DE REPOSO
MADRE JOSEFINA VANNINI LIMA-2016 INVESTIGACION
DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA DE ENFERMERIA, EN LA UNIVERSIDAD
RICARDO PALMA, LIMA.
De la cual se extraen las principales conclusiones, que servirdn como
antecedentes de la presente investigacion:
e Habiendo obtenido resultados del coeficiente de correlacion, determino
Optimamente comprobada la hipotesis general, afirmando que existe una
relacion directo y moderada entre calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la casa de reposo Madre Josefina.
e  Del mismo modo todo el personal de parte de los enfermeros a los que se
les aplico la lista de cotejo, el cual obtuvo un puntaje mayor de a 43,
reflejando de esta manera la calidad de servicio en cuidado que si brinda a
los pacientes mas necesitados que son adultos mayores.
e En las dimensiones que se comprobaron la variable satisfaccion al
cliente, obtuvo un nivel media y la menor variabilidad esta referida al entorno
confort y aceptabilidad, llegando obtener las mismas dimensiones tener en el

mayor coeficiente en la correlacion.
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2.1.3 Antecedentes a nivel Local

A. MORALES QUIJANO, RONAL JOEL (2013) DEFINE A LA
CALIDAD COMO LEALTAD DE LOS CLIENTES DENTRO DE UNA
EMPRESA DE TRANSPORTE TURISMO CENTRAL EN LA
CIUDAD D E HUANUCO, TESIS REALIZADA PARA OBTENER
TITULO PROFESIONAL EN LICENCIADO DE ADMINISTRACION
EN LA UNIVERSIDAD HERMILIO VALDIZAN 2013.
Por ello se extraen las siguientes conclusiones que servira de base para la
presente investigacion.
Esta comprobada tedrica y estadisticamente la calidad de servicio que se
da en el transporte turismo central”, es regular y por ende incide en el nivel

de lealtad de los clientes.

La falta de conocimiento especializado en calidad de servicio del
personal de atencion al cliente directa e indirectamente conlleva a la
insatisfaccion y por ende no se logra la lealtad d clientes en la empresa de

transporte turismo central S.A.

Esta comprobado en los resultados en cuanto a las dimensiones de calidad
de servicio que los clientes a pesar de algunas dificultades que se llegan a dar
en la empresa, 77% encuestados volverian a utilizar el servicio por los

autobuses nuevos y seguridad que brinda la empresa.

Este presente trabajo de investigacion tiene algunas observaciones donde
el procedimiento de aplicacion desarrollado para la evaluacion del servicio

del cliente, en mi observacion esta perfecto su desarrollo bien elaborado.
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Los cuestionarios se aplicaron de forma anual, para luego no tener ningun
incomodidad de realizarlo, el cual de aplico en su debido momento y a su
tiempo, es por ellos que prefiero realizarlo cada mes para evitar acumular
cualquier tipo de problemas por ello realizarlo siempre teniendo en cuenta los
lineamientos de la mejora y ahi aplicarlos de forma individual o personal por
ejemplo en departamentos de compras y embargues se trasladan o envian por
correo. Siempre controlando y evaluando la produccién. Por eso los jefes
deben tener mucho conocimiento para fomentar la ética y profesionalismo en

su momento de contestar los cuestionarios.

B. BENDEZUSALCEDO, ZARET MAYRA (2016),” DEFINE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CONTRIBUYENTES SUNAT HUANUCO" TESIS PARA OPTAR EL
TITULO PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO, EN LA
UNIVERSIDAD DE HUANUCO FACULTAD DE CIENCIAS

EMPRESARIALES, 2016.

De la cual se extraen las siguientes conclusiones que servira de base para

la presente investigacion.

e Al realizar el diagnostico se concluye que la calidad de servicios en la
SUNAT Huénuco es regular, cuyo resultado demuestra que el servicio
prestado por la SUNAT Huanuco es ineficiente.

e Se concluye que el grado en que se relaciona la las dos variables es
significativa dado que estan relacionadas directamente tal como se demuestra

en la tabla de correlacién de Persona.
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Al realizar el diagndstico se concluye que la calidad de servicios en la

SUNAT Huénuco es regular, cuyo resultado demuestra que el servicio

prestado por la SUNAT Huanuco es ineficiente.

2.2 Bases tedricas y conceptuales

2.2.1 Calidad de Servicio

Segun (Garcia, 1995) define la calidad de servicio de la siguiente
manera.
“Como la adecuacién entre las necesidades del cliente y las prestaciones

correspondientes que satisfacen esas necesidades. A mas adecuacion

mas calidad, a menos adecuacion, menos calidad. ”

Pues bien, la mera adecuacion, segun los estudios de los expertos
realizados en este campo, no seria solamente suficiente para establecer
un nivel de calidad. El elemento clave para lograr un alto nivel de Calidad
de Servicio es la capacidad no solo para satisfacer, sino también para
superar las expectativas del cliente, el cual también define que la calidad
de servicio es la amplitud de la diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes y su percepcion de superacion por
el servicio prestado. Es el caso de un técnico que no solo reparo la
lavadora averiada, sino que explicé en qué consistia el dafio y como podia

el cliente repararlo por si mismo, caso de que volviese a suceder.

Cuando hablamos de servicio de calidad no nos estamos refiriendo
al objeto intrinseco de la venta, que como bien saben puede consistir en
un producto o en un servicio (puedo comprar un vehiculo o contratar un

seguro), nos referimos a todo el conjunto de prestaciones que acomparian
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a la venta de ese vehiculo o de ese seguro, que en la forma como se
desarrollan, contribuyen a establecer una diferencia con las prestaciones
que ofrecen otras organizaciones o empresas. Un comercial puede
venderme un vehiculo o un seguro simplemente pasandome un catalogo,
mientras que otro lo hace interesdndose por mis preferencias,

ayudandome a encontrar lo que mas se acomoda a mis necesidades.

Al respecto opino: que la calidad de servicio es muy importante
para todas las empresas porque es una parte fundamental para que la
empresa crezca y tenga mayor rentabilidad en su campo laboral y acceso
mayor a los clientes o usuarios que adquieren en la empresa para que

puedan sentirse satisfechos.

Segun las normas (1SO, 2001) conceptualiza que la calidad de servicio
es:

El grado en el que un conjunto de Caracteristicas

inherentes cumple los requisitos. Por su parte la real academia

de la lengua espafiola define el concepto como: propiedad o

conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor.

Como podemos ver que hoy en dia la calidad ha evolucionado
hasta convertirse en una forma de gestion que introduce la definicion de
mejora continuo en cualquier organizacion y a todos los niveles de la
misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos, se ha
convertido en una necesidad estratégica, también en una arma para
sobrevivir en los mercados altamente competitivos. Por eso la empresa

que desea ser lider debe saber y conocer que espera y necesita su clientela
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potencial, para tiene que producir un producto de buena calidad, el cual
también cuidar las relaciones con sus clientes que consumen sus

productos, para lograr todo eso.

Al respecto opino: la calidad se puede definir como conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
capacidad de satisfacer necesidades, o también puede ser gustos,
preferencias de cumplir con expectativas en el consumidor que la
empresa brinda a los clientes para que puedan sentirse comodos, al
preferencia de ellos mismo que adquieren, es la disciplina que abarca la
complejidad a todas las organizaciones ya sean politicas, formacion del
personal, relaciones de trabajo, opiniones del cliente, disefio de servicio,

etc.

2.2.2 Satisfaccién al Cliente

Segun (THOMPSON, 2006), comenta que la satisfaccion al
cliente es llegar alcanzar la satisfaccion a los usuarios ya que
ellos son lo primordial para que la empresa se pueda ganar un
lugar en la mente de los clientes, con el fin de obtener el objetivo
y mantener satisfechos e identificados con la organizacién a cada
cliente, es por ello que la satisfaccion al cliente es de suma
importancia en todas las organizaciones asi poder brindar los
conocimientos y beneficios a los clientes brindando una buena

atencion.

Los ciudadanos cada dia demandan a la Administracion
servicios de mayor calidad. Quieren servicios mas rapidos, mas

fiables, con horarios mas amplios, servidos por funcionarios que
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les tratan con cortesia y respeto en ventanillas Gnicas. Al mismo
tiempo exigen que la Administracion reduzca sus déficits y que
los servicios que reciben estén en consonancia con los impuestos

que pagan.

Estas demandas de los ciudadanos no son nuevas, pero las criticas
por la baja calidad de los servicios que presta la Administracion son cada
dia més frecuentes y, por tanto, la necesidad de cambio se hace mas
apremiante. Esto obliga a la Administracion entregar a los ciudadanos

servicios de calidad, adaptados a sus necesidades y expectativas.

Al respecto opino que la calidad y satisfaccion del cliente se
refiere también a la aptitud del uso, como vemos que mayormente todas
las empresas tienen su fin de obtener una buena rentabilidad en su trabajo

con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes.

Segun (BALAREZO, 2013) Define el servicio como:

Cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer,
y que tiende a solicitar y utilizar los servicios brindados por una
empresa 0 persona que ofrece dichos servicios. La atencion al
cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las bases
fundamentales para el éxito y desarrollo de una empresa en el
mercado.

Atencion y servicio no son lo mismo, el cliente se fija en todos los
detalles y reacciona ante ellos. Debes conocer los cinco elementos
basicos a valorar para mantener un eficiente control sobre los
procesos de atencion al cliente. Los elementos basicos a tener en

cuenta son:
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> Elementos tangibles: Como las instalaciones y el equipo
de la empresa, la presentacion del personal, los materiales de
comunicacion y la exhibicién de los productos.

> Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido
oportunamente, es decir, lo que el/la vendedor/a ofrece en palabras
lo cumpla con la entrega del producto servicio.

> Disposicién: Es ayudar a los/as clientes/as a escoger el
producto, proporcionandoles una asesoria para que se sienta
satisfechos/as.

> Cualidades del personal: Los/as vendedores/as deben
demostrar que son competentes en su trabajo y capaces de inspirar
confianza.

> Empatia: Los/as vendedores/as deben conocer al cliente/la
clienta, entender sus necesidades y mantener con €l o ella una
comunicacion positiva y permanente.
Opino que también podemos decir que el servicio se refiere al

conjunto de actividades que desempefia los empresarios, funcionarios,

empleados, etc. que ellos trabajan para el estado o servicios privados.

2.2.3 Infraestructura
Segun (MALDONADO, 2018):

Define que la infraestructura como la parte fundamental de

una empresa donde se toma en cuenta las conexiones
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eléctricas en la pared; es por ello que esta familiarizados con

varios de los componentes lo cual podran ser mas efectivas.

Podemos decir que la infraestructura es la parte fundamental para
la empresa ya que de ello dependen las instalaciones, estructuras y
servicios basicos para tener un ambiente adecuado para el

funcionamiento de un negocio.

2.2.4 Atencion de Calidad

Podemos definir que la atencion de calidad es uno de los
factores principales para la atencion al cliente con buen trato y respeto.
El cual eso beneficiara mucho a la empresa en su aumento de clientela

y asi la empresa obtendra mayor ingreso.

2.2.5 Seguridad:

La seguridad laboral en una empresa es el factor mas importante

a la hora de trabajar.

Segun (BRANDING, 2015) define que la seguridad dela siguiente

forma.

“Revela que un tercio de los empleados encuestados aseguraron
que esta es su principal preocupacion a la hora de escoger un

lugar para trabajar ”.

Tambien podemos decir que la seguridad es un conjunto de medidas
técnicas, educacionales, médicas y psicologicos empleados para prevenir

accidentes, tendientes a eliminar las condiciones inseguras del ambiente y a
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instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad de implementacion

de précticas preventivas.

El esquema de organizacion de la empresa, los servicios de seguridad
tienen el objetivo de establecer normas y procedimientos, poniendo en
practica los recursos posibles para conseguir la prevencion de accidentes y
controlando los resultados obtenidos. ElI programa debe ser establecido
mediante la aplicacion de medidas de seguridad adecuadas, llevadas a cabo
por medio del trabajo en equipo. La seguridad es responsabilidad de Linea y

una funcion de staff.

v" Prevencion de accidentes
v" Prevencion de robos

v" Prevencion de incendios

Al respecto a mi opinion la seguridad se refiere a estar seguros de algo
donde no se registran, perciban peligros, dafios ni riesgos, podemos decir que
la seguridad es una cosa de estar seguros y firmes, cierto e indubitable de no
tener miedo a nada ni nadie. La seguridad social se refiere al conjunto de
servicios, organismos, instalaciones y profesionales dependientes del estado
que ellos ofrecen proteccion y cobertura social de una serie de necesidades de
la ciudadania o también podemos decir que la seguridad social que forma
parte del estado, pretende dar y facilitar apoyo y asistencia a todos los
ciudadanos para que puedan estar bien en su sociedad sin ningun afecto o

dafio que los moleste o puedan causarles.

Segun (PAGAN, 2014) conceptualiza que la seguridad se trata de.
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Para que una persona pueda enfocarse en el correcto
desempefio de sus funciones tiene que comprender qué significa
la palabra seguridad, la seguridad quiere decir proteccion de
la propiedad, equipo, empleados, huéspedes o visitantes que
estdn en interaccion constante con el personal a cargo de

brindarles el apoyo para lo cual ha sido contratado.

Al respecto opino: la seguridad laboral se refiere al conjunto de
prevencion a la seguridad que esta relacionada directamente con los derechos
del trabajador y con condiciones laborales dignas, que esto mas que todo es
la parte fundamental para todas las empresas para hacer cumplir sus derechos,
asi como respetando las reglas, normas, principios de las leyes, etc. Para que
una empresa este seguro debe cumplir con todas las reglas el cual asi evitara
cualquier consecuencia que pueda ocurrir, la seguridad y salud en el trabajo
es un campo interdisciplinar que engloba la prevencidon de riesgos laborales
inherentes a cada actividad, su objetivo principal de cualquier empresa es la
promocion y el mantenimiento del mas alto grado de seguridad y salud en el

trabajo.

2.2.6 Valor Percibido

Segun (Wilson, El valor percibido por el consumidor, 2001) define el
valor percibido como relacién entre la oferta de una firma de
mercado y su precio considerado por el consumidor contra la

oferta y precios del competidor.

Podemos definir que el valor percibido es la atencion
brindada a los clientes de los trabajadores con buen trato,

respeto, amable etc.
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2.2.7 Promocion

Segun (Thompson, 2010), comenta que la Promocion en una empresa
como el esfuerzo personal e impersonal de un vendedor para
que pueda informar y también consiste en transmitir
informacidn a los vendedores y a los compradores potenciales
u otros miembros que pueden de la organizacion que puedan
representar o dar opiniones, es por ello que la promocion es de
vital importancia en una empresa siempre teniendo en cuenta

las 4P (precio, plaza, promocién y producto).

Respecto a mi opinion puedo recalcar que el marketing o promocion son
una pieza fundamental para todo tipo de empresa, la cual deben de mejorar e
informar mediante las publicidades muy implementadas y llamativos a nivel

nacional.

2.2.8 Placer

El placer en una empresa es ser capaz de hacer algo productivo que nos
Ilama la atencién, o también podemos decir que el placer es la satisfaccion
agradable que un individuo sienta respeto hacia otra persona por la realizacion
de un actividad, por lo tanto el placer resulta ser siempre una sensacion o
sentimiento de tipo positivo o de contagiar esa sensacion al otro, asi

manifestara una situacion a los clientes de tener ese grado muy positivo.
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2.2.9 Historia De La Empresa GM Interprovincial, Huanuco

La empresa de transportes GM Internacional se creo en julio del afio
2000 con el proposito de ofrecer a sus clientes el servicio de excelencia que

Se merecen.

Somos la Empresa de Transporte Terrestre de Pasajeros lider en la ruta
Lima - Huénuco - Tingo Maria; nuestro nivel de atencion y vehiculos de
ualtima generacién nos permiten asegurar la total satisfaccion de nuestros
clientes. Gracias a ello, GM Internacional ha sido reconocida con los méas

prestigiosos premios y galardones del ramo.

La calidad de nuestro servicio se sustenta en la permanente busqueda del
mejor clima organizacional, en el que primen el trato esmerado a cada cliente
y la camaraderia entre los colaboradores de la empresa. Para conseguir este
clima, ponemos especial énfasis en el entrenamiento continuo de nuestro

personal y el maximo cuidado de nuestras unidades.

Actualmente, GM Internacional se  enorgullece de promover

activamente la integracion de la region y el desarrollo del turismo en el Perd.

Su Vision de la empresa de transportes GM interprovincial es lo

siguiente:

Ser reconocidos como la Empresa que ofrece la mayor comodidad y
seguridad en los servicios de transporte de pasajeros en el Pert y en América

Latina, buscando ser los promotores de integracion de la region.

Su Misién de la empresa de transportes GM interprovincial es:
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Brindar un servicio de transporte terrestre de pasajeros que se distinga
por la calidez de la atencion al pasajero, asi como la modernidad y cuidado

de cada una de las unidades de transporte.
I11. Hipotesis
3.1 Hipotesis General

HG: Existe relacion entre Calidad de Servicio con la Satisfaccion
del cliente en Empresa de Transporte GM Internacional en la

ciudad de Huanuco 2020.
3.2 Hipotesis Especifico

HE:. Existe relacion entre la Infraestructura y el Valor Percibido en
la Empresa de Transporte GM Internacional en la ciudad de

Huanuco.

HE:. Existe relacion entre Atencion de Calidad y la Promocion en
la Empresa de Transporte GM Internacional en la ciudad de

Huéanuco.

HEs. Existe relacion entre Seguridad y Placer en la Empresa de

Transporte GM Internacional en la ciudad de Huanuco.
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IVV. Metodologia

Tipo de Investigacion

La presente investigacion se enmarca dentro del tipo no experimental,
porque solo describird y buscara la correspondencia entre la variable
dependiente con la variable independiente, es decir estas variables no seran
manipuladas solo serdn observadas y se buscara encontrar su relacion entre

ambas variables.

Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista-2012), define la investigacion no
experimental como: aquella que se realiza sin manipular deliberadamente

variables.

Es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente
las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacién no
experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,
para después analizarlos. En un experimento, el investigador construye
deliberadamente una situacion a la que son expuestos varios individuos. Esta
situacién consiste recibir un tratamiento condicion o estimulo bajo
determinadas circunstancias, para después analizar los efectos de la
exposicion o aplicacién de dicho tratamiento o condicion. Por decirlo de

alguna manera, en un experimento se construye una realidad.

Segun sefiala (kerlinger, 1979), define como: La investigacion no
experimental o expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta
imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las

condiciones. De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se

37



expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente

natural, en su realidad.

En cambio, en un estudio no experimental no se construye ninguna
situacién, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. En la investigacion no experimental las
variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el
investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir

sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.

La investigacion no experimental es investigacion sistematica y empirica
en la que las variables independientes no se manipulan porque ya han
sucedido. Las inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin
intervencion o influencia directa y dichas relaciones se observan tal y como
se han dado en su contexto natural. Un ejemplo no cientifico (y tal vez hasta
burdo) para ilustrar la diferencia entre un experimento y un no experimento

serian las siguientes situaciones:

“EXPERIMENTO”: Hacer enojar intencionalmente a una persona para ver

Sus reacciones.

“NO EXPERIMENTAL”: Ver las reacciones de esa persona cuando llega

enojada.

Nivel de investigacion de la tesis

La presente investigacion por su nivel de investigacion es correlacional
ya que busca demostrar a la relacion entre la variable de Calidad de Servicio

y la Satisfaccion al Cliente.
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Segun (Hernandez, 2003), define que la investigacion correlacional
es un tipo de estudio que tiene propdsito de evaluar la relacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables ya sea en un contexto
particular, el cual también indica que los estudios cuantitativos
correlacionales miden el grado de relacion entre esas dos 0 mas
variables, es decir miden cada variable objetivamente relacionada y

después también miden y analizan la correlacion.
4.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion pos su connotacion se marca dentro del
disefio no experimental correlacional, pues lo que se busca es ver el nivel
de la significancia en la relacion de las variables “Calidad de Servicio” y
la variable “Satisfaccion al Cliente”, el cual se grafica en el siguiente

esquema:

¥

T
M r
\ T
0;

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Universo o poblacién

En esta investigacion de tesis la poblacion esta
conformada por los usuarios de la Empresa de Transporte GM
Internacional — 2019. El cual esta constituido por 10770 clientes de
ambos sexos que es promedio mensual de usuarios segun la

investigacion que se hiso en la empresa, la cual para ello se utilizo la
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formula estadistica ya que la investigacion tiene una muestra de

aleatorio simple, porque es una técnica de muestreo de recopilar y

contabilizar los elementos de la poblacion y el tamafio de la muestra.

Tabla N° 1: Universo de la investigacion

Poblacion
Buses N° de clientes
Bus especial GM 203
Bus comercial GM 92
Bus hatum 1 32
Bus hatum 2 32
Total 359

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

4.2.2 Muestra

En la presente investigacion la muestra esta conformada

por los usuarios de la Empresa de Transporte GM Internacional

Huanuco- 2019, como vemos cuenta con 10770 clientes.

Tabla N° 2: Muestra de la

investigacion

Muestra
Buses N° de clientes % Muestra
BUS ESPECIAL GM 203 56% 210
BUS COMERCIALGM 92 26% 95
BUS HATUM 1°N 32 9% 33
BUS HATUM 2° N 32 9% 33
Total 359 100% 371

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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Para hallar la muestra se utilizo la siguiente formula_

Z2P.Q.N

(N-1) e2+P. Q. 22
Donde:
n= Tamarfio de la muestra
N= Poblacion
Z= Nivel de confianza (1.96)
E2= Nivel de precision o error (0.05)
p= Probabilidad de éxito (0.05)
g= Probabilidad de fracaso (0.5)
Calculo:
(1.96)? (0.5) (0.5). (10770)

(10770-1) (0.05)? + (0.5) (0.5) (1.96)>

3.8416 (0.25). (10770)

(10 770-1) (0.0025) + 0.25 x 0. 9604

10 343. 508

26. 925 + 0.9604

10 343.508

27.8854

n = 371 Clientes en la Empresa de Transporte GM Internacional
Huanuco-2020.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

43.1

Definicion conceptual de la variable

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Operacionalizacion| Variables Concepto Dimensiones Concepto Indicadores
. Infraestructuta: fundamental
_ Muy importante para todas las :
La realidad de la Vi P de una empresa donde se toma | INfraestructura
Empresa de empresas porque es una parte en cuenta las conexiones (Estado moviliario,
P fundamental para que la L ién |ambiente). Atencién
Transporte GM | v/ariable Infraestructura, |Eléctricas en lapared. Atencion :
) empresa crezca y tenga mayor h lidad: f de Calidad:
Intenacional es | |nderendient . Atencién d de Calidad: factores X
focti t NCEPENCIENTe] - rentabilidad en su campo - |Atencion ce principales para laatencional ~ |(Rapidez
CIECIVAMENE | (Calidad de | aboral asf obtener mayor |Calidad, i NP
satisfactorio ya . ' ) cliente con buen trato y respeto. [satisfaccion).
rind Servicio) accesoalos clientes o |Seguridad |goo o estar sequros de Seguridad:
ue brindaun . : :
ue usuarios que adquieren en la algo donde no se registran, Proteccio
servicio de buen d N e - |(Proteccion,
calidad a los empres.a para que puedan perciban peligros, dafios ni responsabilidad).
) ) sentirse satisfechos. riesgos.
usuarios con buen
trato en atencion al Es la clave fundamental y
cllen.te, com[.)ra.de primordial para la empresa, Valor percibico:reacionente [y —
pasajes, equipajes, que se debe de dar el trato de laoferta de una firma de N
responsabilidad, _ una forma muy grato y amable mercado y su presio (Confiabilidad,
: Variable Valor _ ' precio).
puntualidad y . atodos, tanto a los . Promocidn: esfuerzo personal o
siempre Depgndlep’te trabajadores y a los usuarios perub@o{, e impersonal de un vendedor Promoc?on.”
respetandoy | (SAUISTACCION | 46 13 enpresa, para que asila |PYomocion oara que pueda informar, (COIT]UHIC&.IE:IOH,
cumpliendo las al Cliente) empresa obtenga mayor Placer. Placerser capaz de hacer algp coIaboramop).
reglas del transito clientela y con ello generar productivo que nos llama la | P1acer (Calidad,
segun las normas mas rentabilidad en el proceso atencion. confianza).

establecidos.

productivo que se da dentro

de la empresa.
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.4.1 Técnicas e Instrumentos

Encuestas; es una herramienta de reconocimiento que permite
determinar y comparar la informacion el cual esta informacion se recopila
entre muestra representativa de la poblacion que evalua, el cuestionario esta
referido a preguntas sobre la calidad de servicio con satisfaccion al cliente y
sus dimensiones con el fin de obtener la informacion correspondiente y real

para poder aplicarlo a los resultados esperados.

Estimado cliente es un gusto saludarle, asimismo le invito a contestar

el presente cuestionario, sirvase a colocar con un aspa (x) en las columnas.
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4.4.2 Cuestionario

PREGUNTAS

¢ Cree usted que los bienes de la empresa se encuentra
en un buen estado?

¢ Considera usted que el ambiente es adecuado para
brindar un buen sencio de la empresa?

¢,Considera usted que los trabajadores les atienden con
rapidez a los clientes?

¢ Usted se siente debidamente satisfecho con los
senicios que brinda la empresa?

¢ Usted se siente protegido por la empresa al momento
de una situacion riesgosa ?

¢ Considera usted que el nivel de responsabilidad de la
empresa estan sujetas a las reglas de transito y que le
permita brindar un eficiente senicio?

¢ Usted cree que existe la confiabilidad de los
trabajadores de la empresa?

¢ Cuén satisfecho se considera usted con el precio del
pasaje que brinda la empresa?

¢ Cuan satisfecho se siente usted al percibir la
comunicacion de los trabajadores de la empresa?

10

¢ Usted observa que existe la colaboracion entre los
trabajadores de la empresa?

11

¢ Cree usted que en la empresa existe calidad de parte
de los trabajadores?

12

¢ Cree usted que existe la confianza de parte de los
trabajdores al momento de adquirir el senicio?
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45 Plan de Andlisis

En plan de andlisis se utiliz6 Windows Excel 2016 para la

elaboracion de las tablas, cuadros, figuras, etc.

Se atribuira el siguiente plan de procedimiento de datos:

v' Registro manual: el cual se utiliz6 muchas estrategias asi como la
técnica de informacion de diversas fuentes de informacion.

v' Clasificacién: en esta se aplicé la técnica de la informacion cualitativa
y cuantitativa de acuerdo a lo que corresponde, el cual se utilizd de manera
adecuado interpretando y estudiando los analisis de la investigacion en la cual
se obtendré resultados esmerados y positivos.

v' Desarrollo computarizado en Excel: en esta se determind la
informacidn de diversos calculos estadisticos y matematicos que se aplicaron
al Excel asi como; procesar, digitar y analizar los datos de la empresa

determinando indicadores los cuales son: asociacién, correlacion, etc.

Para el analisis ha sido necesario utilizar los siguientes:

Elaboracion de cuestionario.

Comprobacion de la validez de los instrumentos
Diserio del plan de muestreo.

Ejecucion de encuestas.

Depuracion de instrumento para su procesamiento.

Codificacion de los instrumentos y transferencia a una matriz.

vV VYV VvV V¥V V¥V VYV VY

Analisis cuantitativo y cualitativo de los datos.
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4.6 Segun (Hurauya, 2019); Matriz de Consistencia.

"CALIDAD DESERVICIO Y SURELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTEDE LA EMPRESA DE TRANSPORTE GM INTERNACIONAL EN
EL DISTRITO, PROVINCIA Y REGION HUANUCO 2020"".

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

PG: {Como se relaciona la
Calidad de Servicio con la
Satisfaccion del Cliente en la
Empresa de Transporte GM
Internacional en el Distrito,
Provincia y Region Huanuco-
2020?

OG: Determinar la relacion
entre Calidad de Servicio con
la Satisfaccion del Cliente en

la Empresa de Transporte

GM Internacional en el
Distrito, Provincia y Region
Huanuco 2020.

HE. Existe relacion entre
Calidad de Servicio con la
Satisfaccion del Cliente en la
Empresa de Transporte GM
Internacional en el Distrito,

Provincia y Regién Huanuco-

2020.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificos

PE;.; Cual es la relacion entre
la Infraestrucutra 'y el Valor
Percibido de la Empresa de

Transporte GM Internacional

en el Distrito, Provincia y
Region Huanuco-2020?

OE;. Analizar la relacion
entre la Infraestructura y el
Valor Percibido de la
Empresa de Transporte GM
Internacional en el Distrito,
Provincia y Regién Huénuco
2020.

HEL: Existe relacion entre la
Infraestructura y el Valor
Percibido en la Empresa de
Transporte GM Internacional
en el Distrito, Provincia y
Region Huénuco-2020.

VARIABLE
INDEPENDIENTE
(CALIDAD DE
SERVICIO)

DIMENSIONES INDICADOORES
ESTADO
MOVILIARIO
INFRAESTRUCTURA
AMBIENTE
RAPIDEZ
ATENCION DE
CALIDAD )
SATISFACCION
PROTECCION
SEGURIDAD

RESPONSABILIDAD

PE,. (Cuél es la relacion entre
la Atencion de Calidad y la
Promocion de la Empresa de

Transporte GM Internacional

en el Distrito, Provincia y
Region Huanuco-2020?

OE,. Identificar la relacion
entre la Atencion de Calidad
con la Promocion de la
Empresa Transporte GM
Internacional en el Distrito,
Provincia y Region Huanuco-

2020.

HE,. Existe relacion entre
Atencion de Calidad y la
Promocion en la Empresa de
Transporte GM Internacional
en el Distrito, provincia y
Regién Huanuco - 2020.

PE;. ¢Cuél es la relacion entre
Seguridad y Placer de la
Empresa Transporte GM

Internacional en el Distrito,

Provincia y Region Huanuco-

2020?

OE:;. Determinar la relacion
entre la Sequridad y Placer
de la Empresa de Transporte
GM Internacional en el
Distrito, Provincia y Region
Huénuco-2020.

HE3: Existe relacion entre
Seguridad y Placeren la
Empresa de Transporte GM
Internacional en el Distrito,
Provincia y Region
Huéanuco - 2020.

VARIABLE
DEPENDIENTE
(SATISFACCION
AL CLIENTE)

VALOR PERCIBIDO

CONFIABILIDAD

PRECIO

COMUNICACION

PROMOCION
COLABORACION
CALIDAD
PLACER
CONFIANZA




4.7

Principios Eticos
Cadigo de ética para la Investigacion

1. Principios que rigen la actividad investigadora.

> Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el
fin y no el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccidn, el cual
se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad
de que obtengan un beneficio. En el ambito de la investigacién en las
cuales se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad humana, la
identidad, 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.

»  Beneficenciay 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: E | 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 practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la
justicia otorgan a todas las personas que participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.
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» 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 funcién de
las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y declaran dafios,
riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan
en una investigacién. Asimismo, debera 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 en el proyecto.

2. Buenas practicas de los investigadores

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

aplicar las siguientes buenas préacticas.

» El investigador debe ser consciente de su responsabilidad
cientifica y profesional ante la sociedad. En particular, es deber y
responsabilidad personal del investigador considerar cuidadosamente
las con secuencias 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.
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»  Enmateria 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.
c) 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 o VANCOUVER, segun
corresponda; respetando los derechos del autor.

» Enlapublicacién 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
proteccién para minimizar un riesgo eventual al ejecutar la
investigacion.

»  Toda investigacidn 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

ideologico y diversidad cultural asi como comunicar los resultados de
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la investigacion a las personas, grupos y comunidades participantes de
la misma.

»  El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los
datos de la persona involucrada 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

institucién o a los investigadores.
Disposicion general

Unica: El presente codigo de ética sera revisado anualmente o cuando
la necesidad del desarrollo cientifico y tecnoldgico lo exija; de ser
necesario se introduciran mejoras o correcciones por el comité
institucional de ética en investigacion, verificado por el Vicerrectorado

de investigacion y Revisado por Rector.
V. Resultados
5.1 Resultados

El resultado de trabajo de campo segun las encuestas aplicadas,
estadisticamente y por la distribucion de las frecuencias tablas y
graficos. Es por ello que los resultados se obtuvo en base al
cuestionario aplicado sobre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
usuarios para llegar a tener buenos resultados, los cuales han sido

tabuladas, analizadas e interpretadas los cuales son los siguientes.
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Tabla N° 03. Resultado de Estado Mobiliario.

MUY POCO MUY
SATISFECHO | SATISFECHO | SATISFECHO | INSATISFECHO | INSATISFECHO

N° PREGUNTA

¢ Cree usted que los
bienes de la empresa

seencuentraenun | 165 | 449% | 120 [32%]| 51 | 14% | 22 | 6% | 13 | 4%
buen estado?

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Grafico N° 01: Resultado de Estado Mobiliario.

" MUY SATISFECHO

= SATISFECHO

POCO SATISFECHO

= INSATISFECHO

~ MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N°03
Elaboracion: Propia
Analisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 44% que representa a 165 califica como muy satisfecho
el estado mobiliario que brinda la empresa, 120 clientes que representan
el 32% considera como satisfecho, 51 clientes que representa el 14 %
opina poco satisfecho, 22 clientes que representa el 6 % califica como
insatisfecho y 13 clientes que representa 4 % considera muy

insatisfecho.
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Tabla N° 04. Resultado de Ambiente.

MUY POCO

0
N"|  PREGUNTA | ouricrecio | SATISFECHO |  SATISFECHO | INSATISFECHO

¢Considera usted que el
9 ambiente es adecuado

perRbANATUIDEN | 163 | 44 | 122 |33% | 50 | 13% | 23 | 6%

servicio de la empresa?

MUY

INSATISFECHO

13

4%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Grafico N° 02: Resultado de Ambiente.

m SATISFECHO

= INSATISFECHO

= MUY SATISFECHO

POCO SATISFECHO

= MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N° 04
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total

de clientes el 44% que representa a 163 califica como muy satisfecho

el ambiente, 122 clientes que representan el 33% considera como

satisfecho, 50 clientes que representa el 13% califica poco satisfecho,

23 clientes que representa el 6% considera insatisfecho y 13 clientes

que representa el 4& califica muy insatisfecho.
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Tabla N° 05. Resultado de Rapidez.

MUY

o
N PREGUNTA SATISFECHO

¢ Considera usted
que los trabajadores
3| lesatienden con
rapidezalos | 160 | 43%

clientes?

125

SATISFECHO

34%

50

POCO MUY
SATISFECHO | INSATISFECHO | INSATISFECHO

13% | 25 | T% | 11

3%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Grafico N° 03: Resultado de rapidez.

=EMUY SATISFECHO
u SATISFECHO
POCO SATISFECHO
= INSATISFECHO
= MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N° 05
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total

de clientes el 43% que representa a 160 califica como muy satisfecho

rapidez, 125 clientes que representan el 34% considera como

satisfecho, 50 clientes que representa el 13% califica poco satisfecho,

25 clientes que representa el 7% analiza insatisfecho y 11 clientes que

representa el 3% determina muy insatisfecho.
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Tabla N° 06: Resultado de satisfaccion.

MUY POCO MUY
N° PREGUNTA

SATISFECHO | SATISFECHO |  SATISFECHO | INSATISFECHO | INSATISFECHO

¢ Usted se siente
debidamente
4 | satisfecho con los
servicios que brinda 160 | 43% | 115 |31% | 40 | 11% | 35 | 9% | 21 | 6%

la empresa?

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Grafico N° 04: Resultado de satisfaccion.

= MUY SATISFECHO
E SATISFECHO
POCO SATISFECHO
= INSATISFECHO
= MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N° 06
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 43% que representa a 160 califica como muy satisfecho
la satisfaccion, 115 clientes que representan el 31% considera
satisfecho, 40 clientes que representa el 11% determina poco satisfecho,
35 clientes que representa el 9% califica insatisfecho y 21 clientes que

representa el 6% considera muy insatisfecho.
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Tabla N° 7: Resultado de proteccion.

¢ Usted se siente

protegido por a
empresa al momento

de una situacion

riesgosa ?
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

1451 39% | 115 |31% | 55 | 1% | 35 | % | 21 | 6%

Grafico N° 05: Resultado de proteccion.

Fuente: Tabla N° 7
Elaboracion: Propia

Analisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 39% que representa a 145 califica muy satisfecho la
proteccion, 115 clientes que representan el 31% considera satisfecho,
55 clientes que representa el 15% califica poco satisfecho, 35 clientes
que representa el 9% determina insatisfecho y 21 clientes que

representa el 6% analiza muy insatisfecho.

55



Tabla N°8: Resultado de Responsabilidad.

¢ Considera usted que el
nivel de responsabilidad
de la empresa estan
sujetas a las reglas de
transito y que le permita | 145 | 39% | 115 | 31% | 55 5% | 35 | 9% | 21
brindar un eficiente
servicio?

6%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Gréfico N° 6: Resultado de responsabilidad.

Fuente: Tabla N° 8
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 39% que representa a 143 califica muy satisfecho la
responsabilidad, 115 clientes que representan el 31% considera
satisfecho, 55 clientes que representa el 15% determina poco satisfecho,
35 clientes que representa el 9% analiza insatisfecho y 21 clientes que
representa el 6% califica muy insatisfecho, debido a eso los clientes
opinan que debe mejorar la responsabilidad de los trabajadores para asi

ganarse la confianza y fidelidad de los clientes.
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Tabla N° 9: Resultado de confiabilidad

¢Usted cree que
existe la
confiabilidad de los
trabajadores de la

empresa?
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

140 | 38% | 120 | 32% | 60 | 16% | 21 | 6% | 30 | 8%

Gréfico N° 7: Resultado de confiabilidad.

Fuente: TablaN° 9
Elaboracion: Propia

Analisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 38% que representa a 140 califica muy satisfecho la
confiabilidad, 120 clientes que representan el 32% considera satisfecho,
60 clientes que representa el 165 califica poco satisfecho, 21 clientes
que representa el 6% considera insatisfecho y 30 clientes que representa

el 8% determina muy insatisfecho.
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Tabla N° 10: Resultado de Precio.

N° PREGUNTA

MUY

SATISFECHO | SATISFECHO

POCO

SATISFECHO

INSATISFECHO | INSATISFECHO

MUY

¢ Cuan satisfecho se
considera usted con
8 | el precio del pasaje
quebrindala | 150 | 40% | 130 [35% | 40 | 11% | 30 | 8% | 21 | 6%
empresa?
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Gréfico N° 8: Resultado del precio.
A = MUY SATISFECHO
mSATISFECHO
POCO SATISFECHO
m INSATISFECHO
= MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N° 10
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 40% que representa a 150 califica muy satisfecho el
precio, 130 clientes que representan el 35% considera satisfecho, 40
clientes que representa el 11% califica poco satisfecho, 30 clientes que

representa el 8% determina insatisfecho y 21 clientes que representa el

6% analiza muy insatisfecho.
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Tabla N° 11: Resultado de comunicacion.

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Grafico N° 9: Resultado de comunicacion.

Fuente: Tabla N° 11
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 41% que representa a 151 califica muy satisfecho la
comunicacion, 130 clientes que representan el 35% considera
satisfecho, 52 clientes que representa el 14% determina poco satisfecho,
27 clientes que representa el 7% analiza insatisfecho y 11 clientes que

representa el 3% califica muy insatisfecho.
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Tabla N° 12: Resultado de Colaboracion.

| PREGUNTA MUYV oumsrecno | PO neamisreco| MY
SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
(Ustedobservaque | Fi | F% [ Fi [F% | Fi [ P | Fi [P | i [P
existe la
101 colaboracion entre
. 150 | 41% 130 |35% | 52 | 4% | 27 | 1% | 11 | 3%
los trabajadores de
|a empresa?

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Grafico N° 10: Resultado de colaboracion.

m MUY SATISFECHO

5 SATISFECHO

POCO SATISFECHO

= INSATISFECHO

~ MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N° 12
Elaboracion: Propia

Analisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 41% que representa a 151 califica muy satisfecho la
colaboracion, 130 clientes que representan el 35% considera satisfecho,
52 clientes que representa el 14% determina poco satisfecho, 27 clientes
que representa el 7% analiza insatisfecho y 11 clientes que representa

el 3% califica muy insatisfecho.
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Tabla N°13: Resultado de Calidad.

MUY

! PRECUNTA SATISFECHO

¢Cree usted que en la
empresa existe calidad e
parte delos
trabajadores?

1

150 | 40%

SATISFECHO

110 | 30%

POCO
SATISFECHO

50 | 13%

INSATISFECHO

40 | 1%

MUY
INSATISFECHO

21 | 6%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Gréfico N° 11: Resultado de calidad.

MUY SATISFECHO

u SATISFECHO

POCO SATISFECHO

= INSATISFECHO

MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N° 13
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total

de clientes el 40% que representa a 150 califica muy satisfecho la

calidad, 110 clientes que representan el 30% considera satisfecho, 50

clientes que representa el 13% califica poco satisfecho, 40 clientes que

representa el 11% considera insatisfecho y 21 clientes que representa el

6% determina muy insatisfecho. El cual los clientes opinan que la

calidad es el factor principal de una Empresa para que pueda obtener

mayor clientela.
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Tabla N° 14: Resultado de confianza.

MUY POCO MUY
SATISFECHO | SATISFECHO | SATISFECHO | INSATISFECHO | INSATISFECHO

N° PREGUNTA

¢ Cree usted que
existe la confianza
de parte de los
trabajacoresal | 110 | aa05 | 120 | 3206 | 60 | 16% | 30 | 8% | 21 | 6%
momento de adquirir
el servicio?

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

12

Grafico N° 12: Resultado de confianza.

= MUY SATISFECHO

= SATISFECHO

“POCO SATISFECHO

= INSATISFECHO

= MUY INSATISFECHO

Fuente: Tabla N° 14
Elaboracion: Propia

Andlisis e interpretacion:

En la empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 38% que representa a 140 califica muy satisfecho la
confianza, 120 clientes que representan el 32% considera satisfecho, 60
clientes que representa el 16 % determina poco satisfecho, 30 clientes
que representa el 8% analiza insatisfecho y 21 clientes que representa

el 6% considera muy insatisfecho.
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5.2 Analisis de resultados
Antecedentes a nivel Internacional

a) JENIFFER LEON PALOMO, EILINES PITALUA PINEDO
(2011) “EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA TERMINAL DE TRANSPORTE DE
CARTAGENA”,PROYECTO PRESENTADO COMO REQUISITO
PARA OPTAR EL TITULO DE ADMINISTRADOR DE

EMPRESAS, EN LA UNIVERSIDAD CARTAGENA-COLOMBIA.

De la cual se extraen las principales conclusiones, que

serviran como antecedentes de la presente investigacion:

1. Realizar urgentemente la obra de arreglos de la Entrada Externa
desde la carretera desde donde se toma los buses hasta la entrada
externa de la Terminal de Transporte, incluyendo  corredores

peatonales y mejoras visuales.

2.Establecer un programa de mejora continua y capacitacion
a los empleados de la Terminal que Incidan en los empleados de
las Empresas Prestadoras del Servicio, para la mejora de las
competencias y conocimientos del servicio al cliente,
principalmente en los referente en la actitud, respuesta répida,
conocimiento de la labor en general de la Terminal y trato cordial

tratando de conocer mas las necesidades del cliente.

b. JORQUERA, (2012) ANALIZO UNA INVESTIGACION DE
TESIS EN LA CIUDAD DE SANTIAGO DE CHILE COMO

TITULADO, EN CALIDAD Y SATISFACCION EN EL SERVICIO A

63



LOS CLIENTES DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ, ANALISIS DE
LOS PRINCIPALES FACTORES QUE AFECTA LA EVALUACION
DE LOS USUARIOS PROYECTO DE GRADO PRESENTADO PARA
OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION; En donde se busco analizar cuales eran los
principales causas de lo insatisfecho en el servicio de la industria
automotriz, y viendo que es mas importante que salga bien en funcion
para los clientes a la hora de llegar a un acuerdo y decidir si la
experiencia se servicio fue satisfactoria o no. Ademas se vieron
objetivos especificos de como debe de entregar la base tedrica que eso
permitira a ver la comprension de los temas relacionados y analizados
desde la comprensidn de los servicios que buscan y hacen los clientes,

donde mediante la revision del marco tedrico de los temas tratados.

Un analisis critico del desempefio en satisfaccion de los clientes
de esta industria en base a un estudio realizado a 5 marcas lideres y a
la aplicacion de herramientas estadistico en funcidn base de datos de
respuestas a las encuestas aplicadas reales de esta industria

automotriz.

Anélisis e interpretacion del cuestionario N°1: En la empresa
de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total de clientes
el 44% que representa a 165 califica como muy satisfecho el estado
mobiliario que brinda la empresa, 120 clientes que representan el 32%
considera como satisfecho, 51 clientes que representa el 14 % opina

poco satisfecho, 22 clientes que representa el 6 % califica como
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insatisfecho y 13 clientes que representa 4 % considera muy
insatisfecho.

Analisis e interpretacion del cuestionario N° 2: la empresa de
Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total de clientes el
44% que representa a 163 califica como muy satisfecho el ambiente,
122 clientes que representan el 33% considera como satisfecho, 50
clientes que representa el 13% califica poco satisfecho, 23 clientes que
representa el 6% considera insatisfecho y 13 clientes que representa el
4& califica muy insatisfecho.

Analisis e interpretacion del cuestionario N°3: En la empresa
de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total de clientes
el 43% que representa a 160 califica como muy satisfecho rapidez,
125 clientes que representan el 34% considera como satisfecho, 50
clientes que representa el 13% califica poco satisfecho, 25 clientes que
representa el 7% analiza insatisfecho y 11 clientes que representa el
3% determina muy insatisfecho.

Analisis e interpretacion del cuestionario N°4: En la empresa
de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total de clientes
el 43% que representa a 160 califica como muy satisfecho la
satisfaccion, 115 clientes que representan el 31% considera satisfecho,
40 clientes que representa el 11% determina poco satisfecho, 35
clientes que representa el 9% califica insatisfecho y 21 clientes que

representa el 6% considera muy insatisfecho.
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Antecedente a nivel nacional

a). WENDY STHEFANY BAIGORRIA RAFAEL(2009),
PROPUESTA GERENCIAL BASADA EN EL MODELO
AMERICANO DE CALIDAD, PARA MEJORAR EL TRANSPORTE
PUBLICO DE “SOL Y MAR” S.R.L. TESIS PARA OPTAR EL
TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION, UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO,

CHICLAYO 2009.

De la cual se extraen las principales conclusiones, que serviran
como antecedentes de la presente investigacion:

Que los usuarios en la empresa de “SOL Y MAR” Sociedad de
Responsabilidad Limitada no se encuentran motivado, ni animados, ni
incentivado, es por ello que la empresa esta en problemas graves, no
brindan eficiencia y mucho menos la eficacia a los clientes.

Es por ello que la empresa “SOL Y MAR PIMENTEL S.R.L”
que en sus afios de funcionamiento no se preocupo es ejercer o ejecutar
capacitaciones, charlas, conferencias, talleres o seminarios para sus
personales, debido a eso el gerente es una persona muy empirica.

La empresa “SOL Y MAR PIMENTEL” no tiene el ambiente
adecuado de buena calidad ni instalaciones seguros, en donde los
clientes se sientan seguros, comodos y satisfechos, lo cual eso permite
no permite que la empresa genera clientes y afecto en totalidad a su
entorno.

Los clientes del Distrito Pimentel, determinan que una buena

calidad de servicio , debe basarse teniendo una buena infraestructura,
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una buena atencion a los clientes, mayor grato de atencion, ser
escuchado, limpieza, estar siempre informados sobre cualquier
situacion que pasa en la empresa y que la empresa debe plantear
soluciones sobre situaciones riesgosa que suele pasar, etc.

El cual llegamos a comprobar que en la empresa “SOL Y MAR

PIMENTEL”.

No brinda una buena calidad de atencion, es por ello que el
personal muestra deficiencias en su trabajo que hace dia a dia, el cual
se observo que a la hora de atender a los clientes no brinda la
necesidad sugerido de los clientes, no saben dar alternativas para
solucionar las incomodidades de los usuarios, debido a eso que
desconocen como se debe brindar un buen servicio estan perdiendo

clientes en su empresa.

b) SOR NELLY VENERANDA MARTINEZ
BERMEO(2006), COMENTA LA CALIDAD DE LOS CUIDADOS
DE LA ENFERMEMRIA Y SU NIVEL DE SATISFACCION DE
CLIENTES DE LA CASA DE REPOSO MADRE JOSEFINA
VANNINI LIMA-2016 INVESTIGACION DE TESIS PARA
OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA DE
ENFERMERIA, EN LA UNIVERSIDAD RICARDO PALMA,
LIMA.

De la cual se extraen las principales conclusiones, que serviran

como antecedentes de la presente investigacion:
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Habiendo obtenido resultados del coeficiente de correlacion de
pearson de 0.501, determino éptimamente comprobada la hipotesis
general, afirmando que existe una relacion directo y moderada entre
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la casa de

reposo Madre Josefina Vannini.

Del mismo modo todo el personal de parte de los enfermeros a
los que se les aplico la lista de cotejo, el cual obtuvo un puntaje
mayor de a 43, reflejando de esta manera la calidad de servicio en
cuidado que si brinda a los pacientes mas necesitados que son adultos
mayores.

En las dimensiones que se comprobaron la variable
satisfaccion al cliente, obtuvo un nivel media y la menor
variabilidad estd referida al entorno confort y aceptabilidad,
llegando obtener las mismas dimensiones tener en el mayor

coeficiente en la correlacion.

Andlisis e interpretacién del cuestionario N° 5: En la
empresa de Transporte GM internacional Huédnuco— 2019, el total
de clientes el 39% que representa a 145 califica muy satisfecho la
proteccion, 115 clientes que representan el 31% considera
satisfecho, 55 clientes que representa el 15% califica poco
satisfecho, 35 clientes que representa el 9% determina insatisfecho
y 21 clientes que representa el 6% analiza muy insatisfecho.

Analisis e interpretacion del cuestionario N° 6: En la
empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total

de clientes el 39% que representa a 143 califica muy satisfecho la
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responsabilidad, 115 clientes que representan el 31% considera
satisfecho, 55 clientes que representa el 15% determina poco
satisfecho, 35 clientes que representa el 9% analiza insatisfecho y
21 clientes que representa el 6% califica muy insatisfecho, debido
a eso los clientes opinan que debe mejorar la responsabilidad de los
trabajadores para asi ganarse la confianza y fidelidad de los
clientes.

Analisis e interpretacidon del cuestionario N° 7: En la
empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 38% que representa a 140 califica muy satisfecho
la confiabilidad, 120 clientes que representan el 32% considera
satisfecho, 60 clientes que representa el 165 califica poco
satisfecho, 21 clientes que representa el 6% considera
insatisfecho y 30 clientes que representa el 8% determina muy
insatisfecho.

Analisis e interpretacion del cuestionario N°8: En la
empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el total
de clientes el 40% que representa a 150 califica muy satisfecho
el precio, 130 clientes que representan el 35% considera
satisfecho, 40 clientes que representa el 11% califica poco
satisfecho, 30 clientes que representa el 8% determina
insatisfecho y 21 clientes que representa el 6% analiza muy
insatisfecho.

Antecedentes a nivel Local
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a) MORALES QUIJANO, RONAL JOEL (2013)
DEFINE A LA CALIDAD COMO LEALTAD DE LOS
CLIENTES DENTRO DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE
TURISMO CENTRAL EN LA CIUDAD D E HUANUCO, TESIS
REALIZADA PARA OBTENER TITULO PROFESIONAL EN
LICENCIADO DE ADMINISTRACION EN LA UNIVERSIDAD

HERMILIO VALDIZAN 2013.

Por ello se extraen las siguientes conclusiones que
servira de base para la presente investigacion.
Esta comprobada tedrica y estadisticamente la calidad de
servicio que se da en el transporte turismo central”, es regular

y por ende incide en el nivel de lealtad de los clientes.

La falta de conocimiento especializado en calidad de
servicio del personal de atencion al cliente directa e
indirectamente conlleva a la insatisfaccion y por ende no se
logra la lealtad d clientes en la empresa de transporte turismo

central S.A.

Estd comprobado en los resultados en cuanto a las
dimensiones de calidad de servicio que los clientes a pesar de
algunas dificultades que se llegan a dar en la empresa, 77%
encuestados volverian a utilizar el servicio por los autobuses

nuevos y seguridad que brinda la empresa.

Este presente trabajo de investigacion tiene algunas

observaciones donde el procedimiento de aplicacion
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desarrollado para la evaluacion del servicio del cliente, en mi

observacion esta perfecto su desarrollo bien elaborado.

Los cuestionarios se aplicaron de forma anual, para
luego no tener ningdn incomodidad de realizarlo, el cual de
aplico en su debido momento y a su tiempo, es por ellos que
prefiero realizarlo cada mes para evitar acumular cualquier tipo
de problemas por ello realizarlo siempre teniendo en cuenta los
lineamientos de la mejora y ahi aplicarlos de forma individual o
personal por ejemplo en departamentos de compras y embarques
se trasladan o envian por correo. Siempre controlando y
evaluando la produccién. Por eso los jefes deben tener mucho
conocimiento para fomentar la ética y profesionalismo en su

momento de contestar los cuestionarios.

b)  BENDEZU SALCEDO, ZARET MAYRA (2016),”
DEFINE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS CONTRIBUYENTES SUNAT HUANUCO” TESIS PARA
OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE CONTADOR
PUBLICO, EN LA UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES, 2016.

De la cual se extraen las siguientes conclusiones que

servira de base para la presente investigacion.

o Al realizar el diagndstico se concluye que la calidad de

servicios en la SUNAT Huénuco es regular, cuyo resultado
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demuestra que el servicio prestado por la SUNAT Huanuco es
ineficiente.

o Se concluye que el grado en que se relaciona la las dos
variables es significativa dado que estan relacionadas
directamente tal como se demuestra en la tabla de correlacion de
Persona.

o Al realizar el diagnoéstico se concluye que la calidad de
servicios en la SUNAT Huanuco es regular, cuyo resultado
demuestra que el servicio prestado por la SUNAT Huanuco es
ineficiente.

Analisis e interpretacion del cuestionario N° 9: En la
empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el
total de clientes el 41% que representa a 151 califica muy
satisfecho la comunicacion, 130 clientes que representan el
35% considera satisfecho, 52 clientes que representa el 14%
determina poco satisfecho, 27 clientes que representa el 7%
analiza insatisfecho y 11 clientes que representa el 3% califica
muy insatisfecho.

Analisis e interpretacion del cuestionario N° 10: En la
empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el
total de clientes el 41% que representa a 151 califica muy
satisfecho la colaboracion, 130 clientes que representan el 35%
considera satisfecho, 52 clientes que representa el 14%

determina poco satisfecho, 27 clientes que representa el 7%
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analiza insatisfecho y 11 clientes que representa el 3% califica
muy insatisfecho.

Analisis e interpretacion del cuestionario N° 11: En la
empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el
total de clientes el 40% que representa a 150 califica muy
satisfecho la calidad, 110 clientes que representan el 30%
considera satisfecho, 50 clientes que representa el 13% califica
poco satisfecho, 40 clientes que representa el 11% considera
insatisfecho y 21 clientes que representa el 6% determina muy
insatisfecho. EIl cual los clientes opinan que la calidad es el
factor principal de una Empresa para que pueda obtener mayor
clientela.

Analisis e interpretacion del cuestionario N° 12: En la
empresa de Transporte GM internacional Huanuco— 2019, el
total de clientes el 38% que representa a 140 califica muy
satisfecho la confianza, 120 clientes que representan el 32%
considera satisfecho, 60 clientes que representa el 16 %
determina poco satisfecho, 30 clientes que representa el 8%
analiza insatisfecho y 21 clientes que representa el 6%

considera muy insatisfecho.

La finalidad de este presente trabajo de investigacion es identificar
la relacion entre Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes
de la Empresa de Transporte GM Internacional, y con ello innovar o

mejorar el posicionamiento en el mercado, siempre teniendo en cuenta
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la importancia de calidad de la empresa, el cual también haciendo saber
a todas las personas lo util que es la calidad de servicio en una empresa
ya que de ello depende el crecimiento o desarrollo de la empresa de

obtener mayor ingreso y clientela.

La cudl se determind los resultados de la informacion y se
establecio que los clientes de la Empresa de Transporte GM
Internacional califican la calidad de servicio durante su proceso ya sea
al momento de recepcion de informacién y se encuentran muy
satisfechos con la atencion que brinda los trabajadores de la Empresa,
se reconocié que la calidad de servicio tanto dentro y fuera de la

empresa es satisfactorio segun las encuestas aplicadas para los clientes.
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V1. Conclusiones y Recomendaciones

a) Conclusiones

1. Se analizd la relacién significativa entre Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los clientes de la empresa de Transporte GM
Internacional, ya que los resultados muestran que la percepcion de los
clientes sobre la Calidad de Servicio se relaciona con la satisfaccion,
por lo cual cualquier actividad que innove la prestacion del servicio se
relacionara con un alto nivel de mejora en la Satisfaccion de los clientes.
2. Sedetermind larelacién entre la Infraestructura y Valor Percibido
en la empresa de Transporte GM Internacional, la infraestructura se
encuentra en un ambiente adecuado en gran medida para su
funcionamiento con buenos materiales, ya que los trabajadores trabajan
con buenos herramientas ya que eso hace ver un buen trabajo y que los
clientes se sienta satisfecho durante y después de la prestaciéon de
servicio.

3. Seidentificé larelacion significativa entre Atencion de Calidad y
la Promocion en la empresa de Transporte GM Internacional- Huanuco
2019, la Atencion de Calidad se da una manera satisfactoria con buenos
tratos, amabilidad, respeto tanto a los trabajadores y clientes, y siempre
tener en cuenta la publicidad para generar mas clientela.

4.  Se demostro la relacion significativa entre la Seguridad y el placer
en la empresa de Transporte GM Internacional Huanuco 2019, la
seguridad se encuentra en buen avance en la empresa ya que los clientes
se sienten protegidos sobre cualquier situacion riesgosa que pueda

ocurrir, para ello los trabajadores se encuentra preparados, capacitados
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para todo tipo de conflicto y sabiendo eso los clientes se siente

satisfechos sin ningun temor.

b). Recomendaciones

1.  Se recomienda brindar una Calidad de Servicio satisfactoria,
mostrando un trato amable y cordial a todos los clientes en igualdad
para asi responder las necesidades de ellos y hacerles sentir especial
tanto dentro y fuera de la Empresa. Asi los clientes estardn muy
satisfechos por el servicio brindado y permitird generar fidelidad de los

clientes.

2. Se recomienda mejorar la Infraestructura analizando las
tecnologias del transporte a fin de determinar el orden de adecuacion a
las caracteristicas urbanas asi como el aprovisionamiento y circulacion
de la empresa siempre utilizando las herramientas de calidad y durable,
de la misma manera tenemos el valor percibido que se debe tomar en

cuenta ya que es el clave del éxito para la empresa.

3. Se recomienda mejorar la atencién de calidad a los clientes
brindando un valor percibido a cada uno de ellos y de la misma manera
mejorar la promocion de la empresa con la publicidad asi generar mas
clientes, fomentando la participacion en la toma de decisiones,
brindando capacitaciones de acuerdo a las especialidades de cada
trabajador y brindando confianza que permitira sentirse valorados tanto

los trabajadores y clientes.
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4. Se recomienda mejorar la Seguridad y el placer asegurando la
participacion de todo los trabajadores ya sea usando las herramientas
indicadas si se presentara un accidente, no importa que leve sea,
reportelo inmediatamente al encargado de seguridad segun las
indicaciones y mostrando siempre la amabilidad y el buen trato a los
clientes asi como capacitaciones recibidas durante las charles que tuvo
la empresa, siga las instrucciones de no desesperarse porque puede

distraer a otros y eso corre mas riesgo.
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ANEXO N° 1: Cuestionario de la investigacion.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE FACULTAD DE

CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE GM INTERNACIONAL EN
REGION HUANUCO-2019

CUESTIONARIO

PREGUNTAS

&
QQ/
%)
N
@v.

¢ Cree usted que los bienes de la empresa se encuentra
en un buen estado?

¢ Considera usted que el ambiente es adecuado para
brindar un buen senicio de la empresa?

¢Considera usted que los trabajadores les atienden con
rapidez a los clientes?

¢ Usted se siente debidamente satisfecho con los
senicios que brinda la empresa?

G AW IN] -

¢Usted se siente protegido por la empresa al momento
de una situacion riesgosa ?

¢ Considera usted que el nivel de responsabilidad de la
empresa estan sujetas a las reglas de transito y que le
permita brindar un eficiente senicio?

¢Usted cree que existe la confiabilidad de los
trabajadores de la empresa?

¢ Cuan satisfecho se considera usted con el precio del
pasaje gue brinda la empresa?

¢Cuan satisfecho se siente usted al percibir la
comunicacion de los trabajadores de la empresa?

10

¢Usted obsena que existe la colaboracién entre los
trabajadores de la empresa?

11

¢ Cree usted que en la empresa existe calidad de parte
de los trabajadores?

12

¢ Cree usted que existe la confianza de parte de los

trabajdores al momento de adquirir el senicio?
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ANEXO N° 2: Prueba de validez — Método de Juicio y Expertos.

Formatos Matriz Validacion de Expertos
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FILIAL - HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES. FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINIOSTRACION

INFORME DE OPINION DEL EXPERTO DE INTRUMENTO DE

INVESTIGACION

Respetado sefior JOSE LUIS CLAUDIO PEREZ: en esta
oportunidad acudimos a su persona, pues conocedores de su amplio conocimiento
y experiencia, le solicitamos valida el presente instrumento de investigacion que

ha sido elaborado en el desarrollo de los cursos de investigacion de la universidad

1.1 Apellidos y Nombres del Informe (Experto): José Luis Claudio Pérez

1.2 Grado Académico: Magister en Administracion de Empresas.

1.3 Profesién: Administrador

1.4 Institucion donde elabora: Universidad catélica los Angeles de Chimbote, Filial
Huanuco.

1.5 Denominacion del Instrumento: Escala de liket.
Cuestionario del proyecto de Calidad de Servicio y su relacién con la Satisfaccion
del Cliente de la Empresa de Transporte GM Internacional S.A.C. en la Region
Huanuco, 2019.

1.6 AUTOR DEL INSTRUMENTO: Silvia Rivera Huarauya.
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I1. VALIDACION

o L
Q <| ol E
s| © z
INDICADORES DE CRITERIOS 2| 2 3| 2 i
LGOI RIS ( Sobre los items del instrumento) wl 2| 2| a| ¢
INSTRUMENTO - i )
1] 2| 3| 4| 5
estan formuladas con el lenguaje apropiado que faciliten su
1. CLARIDAD compresion X
2. OBJETIVIDAD estan expresados en conductas observables, medibles X
Existe una organizacion légica en los contenidos con los
3. CONSISTENCIA indicadores de la variable X
4, COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los indicadores de variables. X
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus valores son apropiados X
Son suficiente la cantidad y calidad de items presentados en el
6. SUFUCIENCIA instrumento X
SUMATORIA PARCIAL 6
SUMATORIA TOTAL 24

I1l. RESULTADO DE VALIDACION

3.1 Valoracion Total Cuantitativa: 24.

3.2 Opinién: El presente cuestionario cuenta con algunas deficiencias, pero algunas estan

bien formuladas; sin embargo, se debe mejorar en algunos aspectos o puntos en la hora

de realizar el cuestionario ya que se dirige a los colaboradores de la empresa.

3.2 Observaciones: Faltad de precisién en algunas de las preguntas.

Huanuco, 03 de octubre del 2019.

Mg: Jose Luis Claudio Pérez.
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ANEXO N° 3
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