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RESUMEN

La Calidad de Servicio en las Micro y pequefias empresas del rubro transporte publico de
pasajeros: caso empresa chasqui express S.R.L. del distrito Andrés Awelino Céaceres
Dorregaray, Ayacucho, 2019. La presente investigacion plantea el siguiente problema:
¢Cuéles son las caracteristicas de la Calidad de Servicio en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte pulblico de pasajeros? Como consecuencia se llegd al objetivo general.
Describir las caracteristicas de la Calidad de Servicio en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte pablico de pasajeros. El trabajo de investigacion es con enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo disefio no experimental, corte transversal y la muestra es de 384 clientes de
las 25 Mypes, se empled un cuestionario de 15 preguntas y se obtuvo los siguientes
resultados: 43.23% califican casi nunca los trabajadores de las unidades del transporte pdblico
tiene una apariencia limpia y agradable, el 46.09% califican que a veces las instalaciones
fisicas del transporte publico son conservadas, el 42.97% califican que nunca el
comportamiento de los trabajadores del transporte publico le inspira confianza, el 54.17%
califican que nunca los conductores no respetan la capacidad de los pasajeros parados y
sentados en el transporte publico de los pasajeros, el 35.94% califican que nunca estan
satisfechos con la atencion brindada por los trabajadores de las unidades de transporte
publico. Se pudo llegar a la conclusion, segun la mayoria de los encuestados mencionan que
nunca, casi nunca estiman una calidad de servicio por parte de la empresa de transporte
publico Chasqui express.

Palabras clave: Calidad de servicio, micro empresa.
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ABSTRACT

The Quality of Service in the Micro and small companies of the public passenger transport
sector: case of company chasqui express S.R.L. from the Andrés Avellino Caceres Dorregaray
district, Ayacucho, 2019. This research poses the following problem: What are the
characteristics of the Quality of Service in the micro and small companies of the public
passenger transport sector? As a consequence, the general objective was reached; analyze the
characteristics of the Quality of Service in the micro and small companies of the public
passenger transport sector. The research work is with a quantitative approach, non-
experimental design descriptive level, cross-section and the sample is 384 clients of the 25
Mypes, a questionnaire of 15 questions was used, the following results were obtained:
43.23% almost never qualify workers in public transport units have a clean and pleasant
appearance, 46.09% say that sometimes the physical facilities of public transport are
preserved, 42.97% say that the behavior of public transport workers never inspires
confidence, 54.17% qualify that drivers never respect the capacity of passengers standing and
sitting on public transport of passengers, 35.94% say they are never satisfied with the
attention provided by workers in public transport units. The conclusion could be reached,
according to the majority of respondents mention that they never, almost never estimate a
quality of service from the transport company Chasqui express.

Keywords: Quality of service, micro company.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion denominado “Calidad de Servicio en las Micro y
Pequefias Empresas del rubro transporte pdblico de pasajeros: caso empresa Chasqui Express
S.R.L. del distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019, provienen de las
lineas de investigacion, han sido asignadas por la escuela profesional de Administracion,
comprenden en el campo disciplinar de las MYPES.

Las Micro y pequefias empresas desempefian un papel importante en el desarrollo
econdmico de la nacion donde la competencia es del Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, para el afio 2018, las empresas medianas y pequefias, aportan un ingreso del 24% al
PBI nacional, y asi mismo generan un 85% de oferta laboral, sin tener en consideracion con el
autoempleo generado, por ello podemos informar que la mayor competencia estan dirigidas a
las pequefia empresas porque mediante ello obtienen el mayor ingreso econémico, para el
desarrollo de nuestro pais.

En la region Ayacucho, actualmente existe un promedio de 928 empresas, el 80% en
Huamanga, de los cuales 903 son Micro empresas y 25 pequefias, mientras que la mediana y
gran empresa no existen en la region.

En la actualidad las Mypes del rubro transporte publico de pasajeros: caso empresa
chasqui express S.R.L. del distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.
Presentan un crecimiento, porque los usuarios cada vez hacen uso del transporte publico por
la misma demanda del aumento poblacional en la ciudad de Ayacucho.

Sobre las caracteristicas de la calidad de servicio en las Micro y Pequefias Empresas
del rubro transporte publico de pasajeros se desconoce las caracteristicas de la calidad de
servicio en las pequefias empresas del transporte publico de pasajeros. Por esta razdn se

determina a formular el siguiente enunciado del problema: ¢;Cuales son las caracteristicas de
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la Calidad de Servicio en las micro y pequefias empresas del rubro transporte publico de
pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L, Distrito Andrés Avelino Caceres
Dorregaray, Ayacucho, 2019? Por lo cual, se formularon los siguientes objetivos de
investigacion, siendo el objetivo general: Describir las caracteristicas de la Calidad de
Servicio en las micro y pequefias empresas del rubro transporte publico de pasajeros caso:
Empresa Chasqui Express, S.R.L, Distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho,
¢2019?. Y teniendo como objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los elementos
tangibles en las micro y pequefias empresas del rubro transporte publico de pasajeros: caso
Empresa Chasqui Express, S.R.L. Distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho,
2019: Describir las caracteristicas de la fiabilidad en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte publico de pasajeros: caso Empresa Chasqui Express, S.R.L. Distrito Andrés
Avwelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019: Describir las caracteristicas de la capacidad de
respuesta en las micro y pequefias empresas del rubro transporte publico de pasajeros: caso
Empresa Chasqui Express, S.R.L. Distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho,
2019: Describir las caracteristicas de la seguridad en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte publico de pasajeros: caso Empresa Chasqui Express, S.R.L. Distrito Andrés
Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019: Describir las caracteristicas de la empatia en
las micro y pequefias empresas del rubro transporte publico de pasajeros: caso Empresa
Chasqui Express, S.R.L. Distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.

El presente trabajo justifica porque permitird a nivel descriptivo, conocer las
principales caracteristicas de la calidad de servicio de las Mypes del rubro transporte publico
de pasajeros, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. A nivel Nacional,
se hallaron investigaciones respecto al rubro transporte pdblico de pasajeros: por tal motivo,

es trascendental iniciar esta investigacién. También porque permitird a mejorar la calidad de
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servicio en el rubro transporte publico de pasajeros en el distrito Andrés Avelino Céceres
Dorregaray, Ayacucho, 2019. Por ultimo, esta investigacion se justifica porque servira como
antecedentes y bases tedricas para realizar el mejoramiento de la calidad de servido en el
transporte publico de pasajeros el distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray Ayacucho, asi
como no decir en el ambito geogréfico del pais y el mundo.

Se justifica tedricamente se aplicd el contenido tedrico de diversos autores, teniendo
fuentes secundarios para la elaboracion del marco tedrico y comprobar si la teoria se puede
llevar a la préactica y campo de estudio, de tal modo brindar una solucion a los problemas
hallados en la presente trabajo de investigacion, finalmente la justificacion que implica lo
social que nos permite aportar al crecimiento de nuestra localidad con este trabajo de
investigacion se lograra mejorar la calidad de servicio a la probleméatica que presentan las 25
Mypes, el presente trabajo de investigacién contribuird a lograr una vison amplia y
descriptiva en la situacion en la que se encuentran las empresas de transporte publico de
pasajeros.

De tal manera se puede determinar que la metodologia de la presente investigacion es
de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental con corte transversal, de
nivel descriptivo, se usa la técnica de la encuesta mediante un cuestionario aplicado a 384
clientes para cuyo muestreo se usd una formula estadistica. Teniendo como consecuencia se
obtuvieron los siguientes resultados, 43.23% califican casi nunca los trabajadores de las
unidades del transporte publico tiene una apariencia limpia y agradable, el 46.09% califican
que a veces las instalaciones fisicas del transporte publico son conservadas, el 42.97%
califican que nunca el comportamiento de los trabajadores del transporte publico le inspira
confianza, el 54.17% califican que nunca los conductores no respetan la capacidad de los

pasajeros parados y sentados en el transporte publico de los pasajeros, el 35.94% califican que
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nunca estdn satisfechos con la atencion brindada por los trabajadores de las unidades de
transporte publico. Y se llegd a las siguientes conclusiones, con respecto al objetivo general
se pudo determinar lo siguiente, segun la mayoria de los encuestados mencionan que nunca,
casi nunca y a veces, este implicaria que falta implementar herramientas como charlas de
capacitacion e involucrar al 100% a los trabajadores de las empresas de transporte publico de
pasajeros: del caso empresa chasqui express. La conclusion con respecto al objetivo 01,
Describir las caracteristicas de los elementos tangibles en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L., distrito Andrés
Awvelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.

Respecto a los elementos tangibles, referido a la atraccion visual de instalaciones fisicas de
las unidades de transporte publico, respondieron que casi nunca estan bien conservadas las
instalaciones fisicas del transporte publico. Con respecto al objetivo 2, Describir las
caracteristicas con respecto a la fiabilidad, referido a la confianza del total de los encuestados,
mencionan que nunca les inspira confianza el comportamiento del trabajador de las unidades
de transporte publico. Conrespecto al objetivo especifico 3, Describir las caracteristicas de la
capacidad de respuesta en las micro y pequefias empresas del rubro transporte publico de
pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L, Distrito Andrés Avelino Caceres
Dorregaray, Ayacucho, 2019. Con respecto a la capacidad de respuesta, referido a la
capacidad de la unidad de transporte publico, del total de los encuestados determina que
nunca respetan los trabajadores del transporte publico la capacidad de clientes en  las
unidades de transporte. Objetivo especifico 4, Describir las caracteristicas de la seguridad en
las micro y pequefias empresas del rubro transporte plblico de pasajeros caso: Empresa
Chasqui Express, S.R.L, Distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. Con

respecto a la seguridad en las unidades de transporte publico, del total de los encuestados; el
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100.00% (384 usuarios). Se determinan que las unidades de transporte, deberian contar con
una implementacion adecuada y segura para afrontar cualquier riesgo. Objetivo especifico 5,
Describir las caracteristicas de la empatia en las micro y pequefias empresas del rubro
transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L, Distrito Andrés
Awelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. Con respecto a la empatia en las unidades de
transporte publico, del total de los encuestados mencionan que a veces comunican los

trabajadores respecto al lugar de ubicacion de los paraderos.
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II. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales
Se encontraron las siguientes investigaciones en el ambito internacional:
Como se puede indicar que las Mypes, lo que respecta al transporte pdblico,
cumple un papel significativo para el desarrollo de los diversos paises, pues

genera empleo y asi mismo son contribuyentes de impuestos.

Betanco Maradiaga, (2015-2016) en su tesis titulada Plan de Mejora Continua
para el Fortalecimiento en la Calidad del Servcio de Transporte Publico
Colectivo Intraprovincial de la Ciudad de Esteli,Afio 2015-2016 manifiesta que
su investigacion que la comodidad de las condiciones fisicas de las unidades de
buses estan en buenas condiciones, la persepcion de los pasajeros no es buena
porque existe incomodidad lo hacen por necesidad de transportarse, en la
confiabilidad describe que no hay seguridad que brindan donde los estudiantes
manifiestan un malestar por la inseguridad a la sobre carga de pasajeros y tienen
que ir colgados con la necesidad de llegar rapidamente al centro de estudios y
siendo un peligro también de haber sido victimas de robo, el exceso de
velocidad es también uno de los problemas mas conumes en el transporte
publico, se pierde demasiado tiempo en el recorrido, al entregar el vuelto
(dinero) también a generado desconfianza en los pasajeros, accesibilidad se
puede informar que los buses no cuentan con tecnologia moderna para personas

con discapacidad y en lo tangible los usuarios mencionan que se debe mejorar
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las avenidas de recorrido y los paraderos deben ser de infraestructura de vial
segura.

Segun Droguett (2012), en su tesis titulada “Calidad en el Servicio del
Transporte Urbano™, de acuerdo a su investigacion desarrollada menciona, que
el grado de satisfaccion se obtuvo a partir de las calificaciones otorgadas por los
entrevistados a cada uno de los atributos apreciandose menores niveles de
satisfaccion en los siguientes aspectos: no peligro dentro del camién, seguridad
en el camidn, tiempo para bajar, descensos en lugares indicados e informacién
de recorridos.

Castelldon Lanuza (2016), Se aprecia en su trabajo titulado: ‘“Plan de Mejora
Continua para el Fortalecimiento de la Calidad del Servicio de Transporte
Publico Colectivo Intermunicipal de la Ciudad Esteli, afio 2015-2016” cuyo fin
es optar el grado el grado de Master en Gerencia y Administracion PUblica en el
afio 2016 en la Ciudad de Nicaragua-Managua. Con respeto a la pregunta sobre
la comodidad de los buses relacionado al calidad de los asientos, iluminacion,
limpieza y cantidad de personas, los usuarios en un porcentaje de 74.10%
manifiestas que estas insatisfechos y muy insatisfechos con respecto a la
apariencia personal y las instalaciones fisicas.

Segun Silva Morales, (2017) en su tesis titulada “ Calidad de Servicio de
Transporte Urbano en la Ciudad de Cuenca” determina que la percepcion de la
calidad, en lo que se refiere al transporte urbano las encuestas aplicadas
demuestran que los usuarios del transporte urbano de la ciudad de cuenca se
obtuvo que el 41% manifesto que la calidad del transporte urbano es buena y el

59% de usuarios indicaron malo y se sienten desconformes con respecto al
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higierne y la contaminacién ambiental, el estado fisico y ubicacion de los
paraderos, trato del conductor hacia los usuarios incomodidad de los asientos.

Se puede determinar que los robos dentro de las unidades de transporte y en las
paradas han disminuido gracias a las instalaciones de cdmaras de vigilancia asi
también como el boton de panico, el objetivo de este trabajo de investigacién
para la cuenca de ecuador ayudara a mejorar la calidad de servcio en los

pasajeros Yy brindar capacitaciones al conductor sobre el buen trato al usuario.

2.1.2. Nacionales
Se encontraron las siguientes investigaciones en el &mbito nacional:

Chavez Montoya, (2017) ensu tesis titulada Calidad en el Servicio en el Sector
Transporte Terrestre Interprovincial en el Per(, de acuerdo a su investigacion
detalla en lo que respecta a la dimension de confiabilidad, la mayor deficiencia
se encuentran la falta de una resolucidn sincera de los problemas que afectan al
usuario, en la dimension de la capacidad de respuesta, la mayor deficiencia se
encuentra en la poca disponibilidad de los empleados para ayudar al cliente, en
lo que respecta a la dimension de seguridad, los usuarios perciben falta de
amabilidad por parte de los empleados de las empresas de transporte terrestre
interprovincial, en lo que respecta a la dimensién de tangibilidad, la mayor
deficiencia se encontr6 en la inadecuada identificacion por parte de los
empleados en lo que respecta a sus uniformes, fotochecks, etc.

Silva Gutierrez, (2018) en su tesis titulada “ Caracteristicas de la Calidad de
Servcicio y Atencion al Cliente de la Empresa de Transportes de Pasajeros

“Jorge Chavez” en la Provincia de Talara, Afio 2018” menciona que en la
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empresa de transportes de pasajeros “ JORGE CHAVEZ” muestra que no
cumplen con todos los requerimrintos de sus clientes y ofrecen un servcio
deficiente exponiendo la salud y la integridad de sus pasajeros.

Pero el tema del transporte no es solo un problema de los limefios, durante los
ultimos afos, las quejas sobre el transporte urbano se han extendido a las
ciudades del interior del pais con mayor expansion geografica, comercial o
turistica.

En este aspecto el transporte publico desde el punto de vista muestran que el
servcio que prestan es ver como se sienten los pasajaros cada vez que hacen
uso del trantasporte les gusta 0 no les gusta, y se les gusta, que es los que les
gusta y si no, pues que es lo que les causa molestia del mismo si puede llegar a
las siguientes concluciones que le 44,1% respondio que le era indiferente la
apariencia de los vehiculos, el 44% respondio que le era indiferente en el
tiempo de espera para recibir el servicio, y el 44% respondio que le era
indiferente si se lograba satisfacer sus necesidades.

Zapata Castro, (2018) sostiene en su tesis titulada Caracterizacion de la
Calidad del Servicio y Liderazgo de la Empresa de Transporte y Servicios
Generales el Condor I.E.R.L. En el Distrito de Sullana Afio 2018 describe que
la calidad de servicio en la empresa de transportes y servcios el Condor la
fiabilidad de los choferes que ejecutan el servcio son cuidadosos al trasladarse
los pasajeros, pero no cuentan con seguridad porque los vehiculos no cuentan

con GPS en caso de asaltos, robos o accidentes en pleno transito.
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Modesto Andres, (2017) menciona en su tesis titulada Calidad de Servicio y
su Influencia con la Satifaccion de los Clientes de la Empresa de Transporte
Terrestre de Pasajeros GM Internacional SAC-Huanuco, 2017 determina que la
calidad de servicio es la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes de
pasajeros, los resultados muestran que la percepcion de los clietes respecto a la
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccidn que obtienen, por tanto
cualquier actividad que mejore la prestacion del servcio y esta a su vez se
relaciona con una mejora en la satisfaccion del cliente.

Se determina que la calidad de servcio en cuanto a la atencion, el trato y la
amabilidad son satisfactoria durante y despules del recorrido lo que que
determinaria una calidad de servicio que satisface al cliente.

Segln LoOpez Benitez (2013), Sostiene en su tesis, titulada “Calidad del
Servicio y Competitividad de la Empresa de Transporte y Servicios CEUNO
S.R.L. - Piura”, en su investigacion demuestra que la totalidad de las unidades
de transporte publico no tienen seguro obligatorio de accidentes de transito que
aproximadamente la mitad son unidades modernas, la empresa carece de
organizacion y procesos, cono también se evidencia que la minoria de unidades
tienen GPS, la seguridad es considerar alta y la empresa muy poco apuesta por
el cambio.

Los resultados demuestran que la calidad de servicio de la empresa CEUNO
SRL es considerada regular y esta en funcion al total cumplimiento en cuanto a
la responsabilidad, rapidez y frecuencias en las salidas de las unidades, asi

mismo la credibilidad, confianza, aliada, atencion - trato y cuidado de cliente
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tiene un nivel de aceptacion muy buena y en el nivel competitivo es bajo
porque carece de vision empresarial.

Valdez M. Elsa (2018), en su tesis titulada Calidad en el servicio al cliente en
el transporte publico urbano en la provincia del Cusco; Concluye, la dimension
de “elementos tangibles” presento en el tributo de cantidad de vehiculos y que
presentan un buen estado y concerniente al conductor y cobrador el usuario
valora la medida de la uniformidad de la vestimenta y limpieza del personal a
cargo de brindar un servicio, en la dimensién “empatia” la brecha mas corta
donde los usuarios manifiestan que no hay una adecuada distribucion de rutas y
mejorar la extension de horarios para las unidades de transporte publico lo que
refiere a atencion al usuario no se llegan a cumplir los foros de usuarios en las
unidades, en la dimension “seguridad” que los conductores no estan
capacitados y habilitados para la circulacién ya la implementacion que merece
mayor atencion en las empresas de transporte publico en la dimensién de
“sensibilidad™ presenta una brecha corta correspondiente a la disponibilidad
del personal para atender inquietudes Yy consultas para la cual el usuario es
importante la informacion finalmente para la dimension de la “fiabilidad” es la
menor brecha que corresponde al cumplimiento de los paraderos para el
embarque y desembarqué de pasajeros donde los usuarios manifiestan que los
cobradores y conductores no respetan la normas establecidas.

De acuerdo a la evaluacion generacional, se concluye que cada una de las
dimensiones represente diferentes valores de brecha de grupo de edades
ejemplo de 18-20 afios la brecha mas amplia se produce para la dimensidn

“fiabilidad”. Los rangos de 21-30 afios, 51-60 afios y 61 més amos consideran
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que se encuentra en la dimension “seguridad”; finalmente el rango de 31-40
afios consideran que los tangibles son con mayor brecha del total de
encuestados se puede determinar que el servicio de transporte publico presenta
2.42 esto evidencia que el servicio estd por debajo y en consecuencia se
identifica una necesidad de mejorar el servicio

Segura L. Genaro (2015), en su tesis titulada La calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y seguridad de
las pertenencias de los usuarios de Lima Metropolitana; el sistema de debe
estar articulada a las rutas de metropolitano, pero con autoridades que
administran los servicio cada uno anda por su lado y se debe empezar a
planificar para articularlo tanto en el transito urbano, tarifa y sobre todo debe
darse una ley para que sea administrado por una sola autoridad.

Segun De Ofia Lopez (2013), En la investigacion realizada “Analisis de la
calidad del servicio en el transporte publico mediante arboles de decisiones”,
con respecto a la calidad de servicio llega a la siguiente conclusidn, respecto a
la informacion brindada 71.01%, puntualidad 64.13%, trato 60.67% vy

seguridad 48.08%.

2.1.3 Local:
Huaman Vega (2018) en su tesis 111 (Percepcion de la Calidad de Servicio en
la Satisfaccion de los Usuarios de las Micro y Pequefias Empresas en el Sector
Transporte Pulblicos — Urbanos, Distrito de Ayacucho, 2018). Segun su
investigacion determina que el 45% de los usuarios encuestados manifiestan

que es malo el trato y la apariencia fisica del conductor, el 27.5% de los
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encuestados indican que nunca demuestran el trato del respeto y disciplina del
conducto y cobrador, el 72.5% de los usuarios encuestados indican que no
estan satisfechos con el tiempo de viaje que realizan a diario y el 70% de los
usuarios encuestados mencionan que no usan plan de contingencias de

estrategias y mecanismo para mejorar el caos vehicular.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Mypes

Las Micro y Pequefia Empresas juegan un rol muy importante en el segmento de la
generacion de empleos, es asi que mas del 80% de la poblacién donde
econdmicamente se encuentra activa donde genera el 24 % del producto bruto
interno (PBI). LAS Mypes es una fuente muy importante en la generacion de
empleo y porque no el alivio de la pobreza proporcionando puestos de trabajo en
el sector privado mejorando el ingreso econdmico de las familias.

2.2.2. Calidad de servicio

Segun Fragas Dominguez (2015), La calidad de Servicio se produce en la
interaccion entre un cliente y los elementos de la organizacion de una calidad de
servicio son principios que dirige a la organizacion de una empresa que busca
una mejora y desempefio y se pueden determinar que el cliente este conforme con
la calidad de servicio que se le brinde al cliente, con ciertas caracteristicas y a
través de esta obtener los objetivos, la participacion del personal que brinda el
principal compromiso posibilitando sus habilidades con enfoques de procesos a la

eficiencia, en el enfoque de sistema de gestion identificando la eficacia de una
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organizacion, a la mejora continua del desempefio también a la toma decisiones y
a la capacidad del personal.

La calidad de servicio es una coleccion de técnicas, metodologias, estrategias y
filosofias con un enfoque de dirigir un sistema de gestion de calidad con ciertas
caracteristicas de organizacion, estructura, liderazgo, descentralizacién
conocimiento, participacion, ética, instrumentos, coordinacion, valores vy
habilidades.

Viene hacer el logro de un servicio adecuado de calidad incurre sobre todo
probando una apreciacion generalizada de los que se beneficiaran ante el: personal
que trabaja, gerentes, consumidores, y accionistas, probandose en favor general y
el bienestar de la sociedad.

La calidad percibida es la percepcién del consumidor con respecto como la
excelencia se diferencia de un determinado producto o marca. Es el resultado con
respecto a la apreciacion del desempefio, con respecto a la calidad se enmarca al
predominio cuantificable y verificables de un determinado bien o servicio.

El autor también nos menciona que esta constituida una escala de respuesta
multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio que permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de
comparacion con otras organizaciones. EI modelo de SERVQUAL de calidad de
servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuman y Berry cuya intencion es
mejorar la calidad de servicio ofrecida por wuna organizacién. Utilizada un
cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco
dimensiones: a) Fiabilidad, b) Capacidad de respuesta, ¢) Seguridad, d) Empatia,

e) Elementos tangibles. Entonces podemos decir que el modelo de SERVQUAL
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es calidad de servicio mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta
el servicio en las cinco dimensiones citadas y con ello lograremos la medicion lo
que el cliente perciba de esta servicio.

Calidad

“La calidad estd orientada a una cultura en la organizacion, es una mejora
continua en la que se aplica ciertas metodologias, el dinero y las personas que han
sido menos valorados para el manejo de la decisiones de calidad en el ambito de
la oficina, entonces desde ahi podemos mencionar que el empleado es el eje
importante en la mejora de cambios en su forma de pensar y proyectar e impulsar
proyectos como un habito de pensamientos para alcanzar resultados
satisfactoriamente en cambiar la cultura de la organizacion a partir de ideas hacia
el enfoque de cambios”. (Benilla, 2013, pag. 110)

Asimismo, W. Edward Deming citado por (Aspilcueta, 2011, pag. 5) sefiala que
el control de calidad es un acontecimiento nacional después de la segunda guerra
mundial donde Jap6n la calidad es la administracibn donde acepta las
responsabilidades de construir los sistemas mediante procesos.

Segun, Phillips B. Crosby citado por (Fernandez, 2016, pag. 5) el compromiso
de la direccion y elempleado se puede lograr grandes mejoramientos de la calidad
en involucrar de hacer bien las cosas en las organizaciones.

Calidad total

Crosby (2014), El concepto de Calidad es algo tradicional, hoy en la actualidad
podemos decir que la calidad del producto o servicio es una nueva vision que ha
ido evolucionando como una calidad total que se convierte e objetivo fundamental

de la empresa permitiendo alcanzar las metas a través de la prevencion.
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Seguln esta nueva vision mejorara la calidad total en el producto y servicio si la
empresa se convierte en una organizacion global avanzada capaz de satisfacer la
mente del cliente.

a).- Los productos deben ajustarse a lo que desean los clientes y no a lo que cree
la empresa

b).- Los clientes puede o no conocer como el producto o servicio se ajusta a las
especificaciones internas.

c).- Para satisfacer al cliente la empresa debe adaptarse a los cambios vy
caracteristicas en la que se relaciona calidad con satisfaccion del cliente orientado
al producto servicio de acuerdo a la demanda del cliente.

Viene hacer una eminencia de excelencia que determina que la empresa conozca
lograr con la finalidad de satisfacer a sus clientes, personalizando la medida se
logra la calidad. Cada logro de excelencia debera responder cierto valor al cliente
dispone pagar, conllevando a ello en relacion a sus deseo y necesidades;
indicandose que este logro de excelencias, debera mantenerse en todo lugar y en
todo momento.

También se puede mencionar que una empresa se considera calidad, sitla en
equilibro es cuando sobre pasa las perspectivas del personal, acciones y clientes
de la organizacion definen calidad como: “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

En Japén la calidad, tiene una caracteristica muy peculiar, permitiendo la
intervencion en conjunto, meciéndose que desde el alto directorio hasta el
empleado de nivel bajo jerarquico la calidad debe imponerse y exponerse ante

todo el directorio, la calidad de servicio, a la gente y a los efectos que causan es:
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Todos los productos deben ser mas confiables.

Bajan los costos

Gestion de calidad en las empresas de servicios

La gestion de calidad significa la prestacion de un servicio para satisfacer
las necesidades delos clientes y cumpliendo las expectativas que significa
a su vez

Identificar los principales determinantes de la calidad.

Manejar las expectativas del cliente.

Impresionar al cliente.

Instruir al cliente

Crear sistemas de apoyos fiables.

Solicitar al cliente su opinion.

Cumplir las expectativas de un cliente nos permitira alcanzar una calidad

total, logrando fidelizar y ofreciendo un servicio esperado.

Modelo de Medicion de la Calidad de Servicio

Toda organizacidén que busca su crecimiento y mejora continua requiere de una

evaluacion de sus oportunidades de mejora; por lo tanto, es imprescindible medir

y saber cOmo se encuentra posicionada la empresa.

Para la medicion de calidad de servicio que se aplique en todas las empresas y

organizaciones y de todos los rubros, existen antecedentes contratarias. A si,

Méndez Rosey, (2013), define por la adecuacion de la escala al contexto de

estudio manifiestan que el esfuerzo por conseguir un patrén estandar de medida

de calidad a todo tipo de servicio utilizando una escala original, el uso de la escala

SERVQUAL adaptada, con amplio significado en la creacién de una escala propia
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acorde al estudio continuacion detallaremos la medicion de la calidad
SERVQUAL.
Modelo SERVQUAL
El autor Matsumoto Nishizawa, (2014) desarrollaron un enfoque que permita
determinar en magnitud la calidad de servicio denominado SERVQUAL. Este
prototipo permite aproximarse a la medicion de la misma mediante el calculo por
separado de las percepciones y expectativas del usuario. Estos estudios ahondaron
en las dimensiones o componentes de la calidad de servicio notado desde el inicio
incluyendo una lista solo de diez dimensiones a continuacién detallaremos.
1) Elementos tangibles: Se refiere al estado de ubicaciones fisicas, equipos,
recursos humanos y materiales de comunicacion.
2) Fiabilidad: Capacidad que permite realizar el servicio ofrecido.
3) Capacidad de respuesta: habilidad de ayudar a los usuarios y ofrecimiento
de un servicio répido.
4) Profesionalismo: Dominio de competencias requeridas y conocimientos de
la realizacion del servicio.
5) Cortesia: Atencién, aprecio, respeto y amabilidad del personal que brinde el
servicio.
6) Credibilidad: franqueza, conviccion honestidad en el servicio que ofrece.
7) Seguridad: Eliminacion de peligros, evaluacion de riesgos y dudas.
8) Accesibilidad: cercano y facil de contactar.
9) Comunicacion: Sostener a los usuarios informados usando un lenguaje que
sea facil de entender y poder brindar la retroalimentacion.

10) Comprension del cliente: entender las necesidades de los clientes, sus
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preferencias y estilos de vida.

Como resultado de las investigaciones podemos considerar mas apropiado
resumir los diez elementos iniciales en cinco dimensiones encontrando la
similitud en algunas de ellas. Estas cinco dimensiones son las que forman el
modelo de SERVQUAL que detallaremos a continuacion:

1) Elementos tangibles: En esta dimension se considera la infraestructura de
las instalaciones fisicas de la empresa, equipos, el aspecto personal, y
materiales de comunicacion, un resultado a favor de elemento invita al cliente
a realizar una compra.

2) Fiabilidad: Comprende la habilidad para prestar el servicio acordado de
manera correcta y oportuna creando confianza, para el cliente la confianza es
importante en el servicio y ello determina que vuelva a comprar.

3) Capacidad de respuesta: Esta dimensidbn comprende la gentileza y
voluntad de los trabajadores para prestar cooperacidn con los clientes
brindando un ser vicio rapido. Es un factor tomando muy en cuenta por el
cliente y determinante para su regreso al establecimiento.

4) Seguridad: Son conocimientos y la cortesia mostrando por la persona con
quienes trata, también las habilidades con la cual manera credibilidad y
confianza al cliente. Se refiera al colaborador que tenga conocimiento en el

servicio que presta y es mable si es asi ello inspira confianza.
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CLIENTE

Comunicacio Necesidade Experienci Comunicacione
n Boca-oido s as s
Personales Pasadas Externas
|
Expectativa
Confiabilidad ¢ ‘
Segur idad ' Calidad del
Empatia — ' Servicio
Tangibles ’
oy apy Perc lone
Sensibilidad ":‘ S

La primera dedicada a las expectativas, donde se recoge 22 afirmaciones
que tratan de identificar las expectativas generales de los clientes sobre un
servicio concreto.

La segunda dedicada a las percepciones, formada por las mismas 22
afirmaciones anteriores donde la Unica diferencia es que no hacen
referencia a un servicio especifico, sino a lo que reciben de una empresa
concreta que pertenece a dicho concreto.

Con la informacion obtenida de los cuestionarios se calcula las

percepciones
P)= menos las expectativas

Ej = para cada pareja de afirmaciones.

SERVQUAL=T[Pj-—Ej]
De este cotejo depende tras posibles escenarios:

Cuando las expectativas son mayores que las percepciones entonces se

alcanza los niveles de calidad.
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e Cuando las expectativas son menores que las percepciones los clientes
perciben niveles de calidad altos
e Cuando las expectativas sean iguales a las percepciones entonces los
niveles de calidad son modestos.
Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2019
Segun la organizacion internacional para la estandarizacion, la norma 1SO
9001: 2019 establece los criterios para un sistema de gestion de calidad y es el
Unico estandar en la familia que puede ser certificado, aunque este no es un
requisito puede ser utilizado por cualquier organizacién, grande o pequefia,
independientemente de acuerdo a su campo de actividad. Se puede decir que
hay mas de 1 millén de empresas y organizaciones en mas de 170 paises que
tienen la certificacion 1ISO 9001. Este estdndar se basa en los principios de
gestion de calidad incluyendo al cliente. EI uso de ISO 9001 ayuda a asegurar,
que los clientes constaten la buena calidad de productos y servicios, que a su
vez traerd beneficios para el empresario.
2.2.3. Servicio
Segun (Escorza, 2016) menciona que las empresas deberian de entregar un
servicio excelente en cualquier lugar del globo para lograrlo deben entender las
expectativas de los ciudadanos, si nuestras empresas no son lideres en innovacion
nuestro personal no podra competir con los paises asiaticos, podemos entonces enfocar
nuestra estrategia en un servicio que genere demanda por satisfaccion y fidelidad el
mejor secreto es generar y construir relaciones duraderas de enamoramiento.
Conjunto de actividades se interrelacionan, ofrecido por un suministrador,

teniendo la finalidad que el cliente alcance un producto al instante y en un
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adecuado lugar, con uso correcto del mismo.
El servicio “vienen hacer actividades identificables e intangibles, siendo el
objetivo principal de una transaccion ideada con la finalidad de brindar una
satisfaccion adecuada a los clientes frente a sus necesidades”
Conocer las expectativas de los usuarios constituye el primer paso a la
prestacion de servicio para que los usuarios perciban como excelente y de lo
dependera que las empresas conozcan lo que el usuario espera perder un cliente
significa falta de conocimiento a perder dinero y tiempo y otros recursos la
perdida de los clientes es la incapacidad de esa empresa para sobrevivir en un
mercado competitivo Quiréa Maldonado (2014)
Chavez, Quezada & Tello (2017), Menciona el servicio del cliente interno es
la actitud de competencias en la decisién del cliente al recibir el buen trato y
esto refleja mayores costos para las organizaciones valorando con claridad la
vision del servicio.
El cliente es el activo mas valioso de las empresas lograra que los clientes
reciban un buen trato y estén pendientes lo que el cliente adquiere bienes y
Servicios.
Rodriguez Ruiz, (2018) Nos menciona en su articulo cientifico que la
acreditacion del cambio organizacional es un proceso de cambio
implementando una cultura de calidad, mediante un sistema de aseguramiento
organizacional en el servicio de los ciudadanos orientada a una formacion
integral en el entorno integral de las personas para lograr su realizacion ética,
intelectual, artistica, espiritual y religiosa asi como el desarrollo de sus

capacidades y habilidades para vincular su vida con el mundo
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III. HIPOTESIS

Segun Arias, Fidias (2012), Dado que la presente investigacion, lo que busca
es describir las caracteristicas de la calidad de servicio de las MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRRO TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAJEROS: CASO EMPRESA CHASQUI EXPRESS, S.R.L. DISTRITO
ANDRES AVELINO CACERES DORREGARAY, AYACUCHO, 2019, lo
convierte en una investigacion descriptiva, no se deben registrar hipotesis.

Las MYPES materia de investigacidn de tipo descriptivo no requiere formular

hipotesis por su propia naturaleza.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es aplicada con enfoque cuantitativo; aplicado en un
problema implicito y existente en una realidad concreta. Lo cual permitira
proponer estrategias y herramientas, basandose en teorias ya existentes,
modificando y mejorando en beneficios de las MYPES. Con enfoque
cuantitativo porque sus caracteristicas de las variables se van a medir
calculando la frecuencia, promedios y porcentajes.

4.2 Nivel de investigacion
El nivel de investigacion es DESCRIPTIVA; segun Arias, Fidias (2012) “la
investigacidon descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmenos, individuos o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento”
El presente trabajo de investigacion busco describir las caracteristicas de la
calidad de servicio en las micro y pequefias empresas, del rubro Transporte
Publico de Pasajeros: caso Empresa Chasqui Express S.R.L. del Distrito
Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho 2019.

4.3 Disefio de la investigacion
El propdsito del trabajo de investigacion, sera de disefio NO
EXPERIMENTAL TRANSVERSAL; segun Hernandez, R (2010), define: la
investigacidn que se ejecuta sin manipular las variables, es no experimental, asi
mismo hace referencia en sus estudios que no se realiza variar intencional la
variable, se orienta a este disefio porque las variables en estudio no se

manipulan.
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4.4 Poblacion y muestra
Poblacién
La poblacion estara determinada por la poblacion infinita en lo que respetan a
los clientes de las veinticinco Micro y pequefias empresas del rubro transporte
publico de pasajeros de la empresa CHASQUI EXPRESS S.R.L., Distrito de
Andrés Awelino Caceres Dorregaray, Ayacucho 2019. En tal sentido de
determinara el tamafio de muestra utilizando la siguiente formula estadistica.
Muestra
Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico el muestreo aleatorio,
para determinar el tamafio de muestra de tomo6 en cuenta a los 384 clientes de
la empresa de transporte publico CHASQUI EXPRESS S.R.L.
Distrito de Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.

n= Z%*p*q
e2

n = 384 clientes.

Margen de error 0.05%
Nivel de confianza 95%
Valor de py q=0.05

Por lo tanto, se tiene:

n=X n =384
Z=1.96

P=0.50

9= 0.50

e=0.05
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n= (1.96)* (0.50) (0.50)
0.05°

n = 384 clientes de la empresa de transporte plblico de pasajeros CHASQUI
EXPRES Distrito de Andrés Awvelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.
4.5 Definicion y operacionalizacion

Los métodos de investigacion que se empleara en el proceso de investigacion
seran el método descriptivo y sus variables en mencion para obtener los
estados de resultados.
Con respeto a las técnicas e instrumentos de investigacion se aplicd las
encuestas, que consta de 15 preguntas en el cuestionario ello se caracteriz6 por
su amplia utilidad en la investigacién por su buen manejo, excelencia, también
por su veracidad, utilidad, sencillez y objetividad de los datos que se obtiene

mediante el cuestionario como instrumento de investigacion.
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Definicion y operacionalizacion de las variables

«©
5= Definicion Definicion Indicadores
> de la Variable operacional Dimensiones ITEMS
Apariencia del 1. ¢El trabajador de las unidades del transporte publico tiene una apariencia
Personal L
limpia y agradable?
“La calidad de Servicio se [ Se pretenderd determinar y . . . . . .
produce en la interaccion | describir las caracterigticas | ELEMENTOS TANGIBLES Atraccionvisual de | 2. ¢Las instalaciones fisicas del transporte publico (los asientos, las ventanas, los
entre un cliente y los | da la calidad de servicio de instalacionesfisicas | pasamanos, los ventiladores, la puerta, etc.) estén bien conservadas?
elementos de la| las Mypes materia de
organizacion  de  w | invedigacion mediante la Equipos Modernos | 3. ;Los equipos de las unidades de transporte pUblico son modernos?
servicio Fragas | aplicacion de unas encuestas
Dominguez (2015). formuladas con preguntas. 4. ;Esperaria que el conductor y cobrador de las unidades de transporte publico
Identificados | estén adecuadamente identificados (uniformados o portan fotocheck)?
FIABILIDAD Confianza 5. (El comportamiento del trabajador de las unidades de transporte publico le
inspira confianza?

9 ) o 6. ¢El servicio ofrecido por las unidades de transporte pUblico es eficiente?
Qo Rapidez de servicio | 7. ;para usted los trabajadores de las unidades de transporte publico solucionan
<DE S CAPACIDAD DE RESPUESTA con rapidez las averfas técnicas durante el recorrido?

—1d Capacidad 8. ¢Respetan los conductores la capacidad de pasajeros parados y sentados que
p p pasaj p y q
2' % tienen las unidades de transporte pUblico?
O w ; ] ) . ]
a) Seguridad 9. (Esperaria que las unidades de transporte publico estén seguras e

implementadas paracualquier emergencia?
10. ¢Esperaria que la velocidad a la que circulan los vehiculos de las unidades de
transporte publico sea adecuada y segura?

SEGURIDAD 11. ¢El trabajador de las unidades de transporte publico muestra preparacion y
Conocimiento conocimiento de los servicios que ofrece?
12. ¢Los trabajadores de las unidades del transporte publico siempre son amables
Atencién con los usuarios en la atencién?
Accesibilidad 13. ¢Las unidades de transporte publico tienen horarios de trabajo convenientes
para todos los usuarios?
EMPATIA Comunicacion 14. ¢El trabajador de las unidades del transporte pdblico le brinda una

comunicacion adecuada y precisa sobre los lugares donde son sus paraderos?

comprension

15. (Los trabajadores de las unidades de transporte publico comprenden las
necesidades especificas de los usuarios?




4.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de dato

Técnicas

La técnica de recoleccion de datos fue aplicado mediante una encuesta dirigida
se efectud con el objetivo de recopilar datos, su aceptacién de los entrevistados
y obteniéndose datos confiables, referente a las variables, la encuesta se
efectuara de manera directa a los clientes de las veinticinco micro y pequefias
empresas rubro de trasporte publico de pasajeros: caso empresa CHASQUI
EXPRES S.R.L. Distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019;
dicha informacion servira como linea de base para efectuar un analisis para
evaluar e interpretar através de tablas, graficos estadisticos.

Instrumento

El instrumento que se utilizé para el recojo de informacion fue el cuestionario va
consistir en la consolidacion de 15 preguntas, las cuales seran dirigidos a los
trabajadores de las Micro y Pequefias Empresas rubro transporte publico de
pasajeros: caso empresa CHASQUI EXPRES S.R.L. Distrito Andrés Avelino

Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.

4.7. Plan de analisis
Con respecto al analisis se contard con el método descriptivo, y para la
tabulacion de los cuadros, el programa Excel el estudio que optara sera que los
componentes sean de forma deductiva, aplicando el método estadistico
descriptivo para luego generar las tablas de graficos con sus respectivas

interpretaciones.
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4.8. Matriz de consistencia

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO EN LASMICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS: CASO EMPRESA CHASQUI EXPRES
S.R.L. DEL DISTRITO ANDRES AVELINO CACERES DORREGARAY, AYACUCHO, 2019

ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLEY INDICADORES METODOLOG A
DIMENCIONES
GENERAL
GENERAL Describir las caracteristicas de la Calidad de Servicio en la§ . VARIABLE TIPO:

¢Cudles son las| micro y pequefias empresas del rubro transportd(Arias, Fidias G.)  Lag calidad de servicio Aplicada con enfoque
caracteristicas de la Calidad | publico de pasajeros: caso Empresa Chasqui ExpressMYPES ~ materia  de NIVEL: cuantitativo.
de Servicio en las micro y | SR.L. Distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray jinvestigacion ~ de  tipd DIMENCIONES Descrip.tivo

~ D) - R .
pequefias empresas del rubro Ayacucho, 2019° ?gf;r'?;v%.pé:gs.s rg(gl:le;e 7 Apaienci

AT ' u I I U pariencia A,

trans_port(.e pdblico de ESPECIFICOS propianaturaleza. X1.ELEMENTOS personal ?\IIS ENO.‘ tal _T |
pasajeros:  caso  Empresa| Describir las caracteristicas de los elementos TANGIBLES v Atraccion visual dd REgSféggfg; E)Eransversa.
Chasqui  Express, S.R.L.| tangibles en las micro y pequefias empresas del rubrg ingalaciones INVES TIGACION
Distrito  Andrés  Avelino | transporte publico de pasajeros: caso Empresg fisicas POBLACION: Est4 f d
Céceres Dorregaray, | Chasaui Express, SR.L. Distrito Andrés Aveling - Esta conformado

Ayacucho, 2019?

Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019?

Describir las caracteristicas de la fiabilidad en lag
micro y pequefias empresas del rubro transportd
publico de pasajeros: caso Empresa Chasqui Express
S.R.L. Distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray |
Ayacucho, 2019?

Describir las caracteristicas de la capacidad dg
respuesta en las micro y pequefias empresas de
rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresg
Chasqui Express, S.R.L. Distrito Andrés Aveling
Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019?

Describir las caracteristicas de la seguridad en lag
micro y pequefias empresas del rubro transports
publico de pasajeros: caso Empresa Chasqu
Express, S.R.L. Distrito Andrés Avelino Caceres
Dorregaray, Ayacucho, 2019?

Describir las caracteristicas de la empatia en lag
micro y pequefias empresas del rubro transporte
publico de pasajero: caso Empresa Chasqui Express
S.R.L. Distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray |
Ayacucho, 2019?

X2. FIABILIDAD

v" Equiposmodernos

v' ldentificados

por las 25 micro empresas, g
poblacién sera infinita porque no

X3.CAPACIDAD DE v" Confianza
RESPUESTA v' Rapidez de
servicio
v' Capacidad
X4. SEGURIDAD v Segurlqad_
v" Conocimiento
v' Atencion
X5. EMPATIA v" Accesibilidad
v" Comunicacién
v" Comprension

es facil aplicar la medicion de las

Mypes del rubro transporte
publico de pasajeros: casd
empresa CHASQUI EXPRESS

S.R.L. Distrito de Andrés Aveling
Céceres Dorregaray, Ayacucho
2019.

MUESTRA: Se utiliz6 la formulg
estadistica con 384 clientes pard
determinar el tamafio de muestra
de la empresa de transports
publico CHASQUI EXPRESS
S.R.L.Distrito de Andrés Avelino
Céceres Dorregaray, Ayacucho
2019.

TECNICA DE
INVESTIGACION
Encuesta.

INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
Cuestionario.
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4.9. Principios éticos

Son un conjunto de reglas y menciones que sirven como una guia que ayuda a
direccionar de forma positiva, bajo los parametros de la verdad y la justicia de
nuestras conductas. La Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote en su politica
de educacion brinda un manual de ética para los investigadores, la cual se debe dar
cumplimiento para que las investigaciones tengan la veracidad, certeza y por
supuesto el gran aporte de la sociedad, entonces podemos mencionar que existen
muchos principios éticos dentro de la sociedad de la cual muchos de nosotros
aceptamos bajo mutuo acuerdos. El presente trabajo de investigacion se realizard,
con fuentes veraces proporcionadas por los resultados de la investigacion sera fuente
de informacion; para mejorar la Calidad de Servicio en las micro y pequefias
empresas del rubro transporte publico de pasajeros: caso empresa chasqui expres
S.R.L. del distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. El estudio
se realizara con responsabilidad, respecto a la informacion real y no tendra ningun
problema entre el investigador y las Mypes, ademas no sera perjudicial porque los
datos que se recolectaran seran exclusivamente de estudio.

Ademés, los datos se basaran en los principios éeticos, como la justicia exige al
derecho a un trato de equidad, privacidad, anonimato y de confiabilidad para
respaldar el respeto mutuo entre las personas a tratar, también se tomara en cuenta
los principios de la verdad, honestidad, valores, integridad, el principio de justicia y

el de beneficencia.
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V. RESULTADOS

El siguiente trabajo de investigacion se aplicé 384 cuestionarios a clientes mayores
de 18 afios a 45 afios a mas, entre varones y mujeres, para determinar la CALIDAD
DE SERVICIO EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO
TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS: CASO EMPRESA CHASQUI
EXPRES S.R.L. DEL DISTRITO ANDRES AVELINO CACERES
DORREGARAY, AYACUCHO, 2019.Y se obtuvieron los siguientes resultados:

5.1 Datos Generales
Edad
Tabla 1 Edad de los encuestados

Edades Cantidad Porcentaje %
De 18 a 25 anos 96 25.00%
De 26 a 35 anos 96 25.00%0
De 36 a 45 anos 96 25.00%
De 46 a mas 96 25.00%
TOTAL 384 100.00%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia

Fdad de los usuarios

De 18 a 25 anos;
06
259%

De 36 a 45 anos;96

Figura 1 Edad de los clientes encuestados.
FUENTE: Elaboracion propia
INTERPRETACION: de acuerdo a los resultados obtenidos en la figura 1, podemos

apreciar que, el 25% de los encuestados tienen edades de 18 a 25 afios, asi el 25%
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tienen edades de 26 a 35 afios, también el 25% tienen edades de 36 a 45 afios y

finalmente el 25% tienen edades de 46 a mas afnos.



Género

Tabla 2 Genero de los encuestados

Género Cantidad Porcentaje %
Masculino 192 50.00%
Femenino 192 50.00%
TOTAL 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes
ELABORACION: Propia

GENERO DE CLIENTES ENCUESTADOS

® Masculino

® Femenino

Figura 2 Género de los clientes

ELABORACION: propia

INTERPRETACION: de acuerdo a los resultados obtenidos como se muestra en la
figura 2, de un total de 384 clientes, el 50% (192) de los encuestados son del género

femenino y el 50% (192) de los encuestados son del género masculino.
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5.2 Resultados de la variable calidad de servicio
5.2.1 Preguntas referidas a la dimension elementos tangibles

Tabla 3 ;El trabajador de las unidades del transporte publico tiene una apariencia

limpia y agradable?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 64 49 113 29.43%
Casimunca 74 92 166 43.23%
A veces 20 22 42 10.94%
Casi siempre 22 22 B 11.46%
Siempre 12 7 19 1.95%
TOTAL 192 192 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes
ELABORACION: Propia

®m MNMujeres mVarones Iotal

384

19292
166

113

02
10X 74
o4
49 42 44
‘ - 2022 2222 12 4 19
( - = ] —

Nunca Casl nunca A Yeces Cusl slempry Stempre TOTAI

Figura 3 ;El trabajador de las unidades del transporte publico tiene una apariencia
limpia y agradable?

ELABORACION: Propia.

INTERPRETACION: de acuerdo a los resultados obtenidos como se muestra en la
tabla 3, el 43.23% de (166 clientes) encuestados manifiestan casi nunca, el
trabajador de las unidades del transporte publico tiene una apariencia limpia y
agradable, mientras que el 29.43% de (113 clientes) encuestados indicaron que
nunca, el trabajador de las unidades del transporte piblico tiene una apariencia

limpia y agradable.
46



Tabla 4 ;Las instalaciones fisicas del transporte ptblico (los asientos, las ventanas,

los pasamanos, los ventiladores, la puerta, los pasadizos, etc.) estin bien

conservados?

Opcién de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %o
Nunca 41 16 57 14.84%
Casinunca 78 99 177 46.09%
A veces 27 33 60 15.63%
Casi siempre 39 43 82 21.35%
Siempre 7 1 8 2.08%
TOTAL 192 192 384 100.00%0
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes
ELABORACION: Propia
m Nujeres mVarones [otal
. 384
V 177 19192
99
" 78 82
", - - T 3043
O - - 8
Cla oo . ] N

Nunca Casl nunca

A veces

Casl siempre

Slempre TOTAlL

Figura 4 /;Las instalaciones fisicas del transporte publico (los asientos, las

ventanas, los pasamanos, los ventiladores, la puerta, los pasadizos, etc.) estan bien

conservadas?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: de acuerdo a los resultados obtenidos el 46.09% de (177

clientes) encuestados precisan que casi nunca, las instalaciones fisicas del transporte

publico estan bien conservadas, mientras que el 21.35% de (82 clientes) encuestados

manifiestan que casi siempre, estdn bien conservadas las instalaciones fisicas del

transporte publico.
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Tabla 5 ;Los equipos de las unidades de transporte publico son modernos?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %o
Nunca 74 26 100 26.04%
Casi nunca 62 90 152 39.58%
A veces 31 48 79 20.57%
Casi siempre 19 26 45 11.72%
Siempre 6 2 8 2.08%
TOTAL 192 192 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia

B Mujeres W Varones u Total

450
400
350
300
250
200
150
100 74 79

20
62
48 45
26 31 26
” L . mll 2- 628
. 2

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre TOTAL

384

19192
152

100

Figura5 ¢Los equipos de las unidades del transporte publico son modernos?
ELABORACION: Propia
INTERPRETACION: de acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 5, el

39.58% de (152 clientes) encuestadas mencionan que casi nunca, los equipos de las
unidades de transporte publico son modernos, y el 26.04% (100 clientes) encuestadas
manifiestan que nunca, los equipos de las unidades del transporte publico son

modernos.
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Tabla 6 ¢Esperaria que el conductor y cobrador de las unidades de transporte publico

estén adecuadamente identificados (uniformados o portan fotocheck)?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nurnca 0 0 0 0.00%
Casi nunca 0 0 0 0.00%
A veces 0 0 0 0.00%
Casi siempre 0 0 0 0.00%
Siempre 192 192 384 100.00%
TOTAL 192 192 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los usuarios
ELABORACION: Propia

B Mujeres W Varones u Total

450
400 384 384
350
300
250
500 192192 19192
150
100
53 000 000 000 000
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre TOTAL

Figura 6 ¢ Esperaria que el conductor y cobrador de las unidades de transporte
publico estén adecuadamente identificados (uniformados o portan fotocheck)?

ELABORACION: Propia.

INTERPRETACION: de acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 6, del total
de los clientes encuestados el 100% de (384 clientes) mencionan que, esperarian
que el conductor y cobrador de las unidades de transporte publico estén

adecuadamente identificados.
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5.2.2 Preguntas referidas a la dimension fiabilidad
Tabla 7 ¢El comportamiento del trabajador de las unidades de transporte pudblico le

inspira confianza?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 33 25 58 15.10%
Casinunca 82 83 165 42.97%
A veces 46 51 97 25.26%
Casi siempre 22 21 43 11.20%
Siempre 9 12 21 5.47%
TOTAL 192 192 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los usuarios
ELABORACION: Propia

m Mujeres ®mVarones ['otal
450
400 384
150
300
250
19192
200 165
150 . 07
100 e 2
0 33;558 . 4051 2221 % o 1221
o - - -
Nunca Casi nunca A veces Casi siecmpre Siempre TOTAL

Figura 7 ¢El comportamiento del trabajador de las unidades de transporte publico
le inspira confianza?

ELABORACION: Propia
INTERPRETACION: se puede observar en la Tabla 7, que 165 clientes del

(42.97%) encuestados manifiestan casi nunca, el comportamiento del trabajador de
las unidades de transporte publico le inspira confianza, sin embargo 97 de ellos del
(25.26%) encuestados afirman que a veces, el comportamiento del trabajador de las

unidades de transporte publico le inspira confianza.
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5.2.3 Preguntas referidas a la dimension capacidad de respuesta.

Tabla 8 ¢El servicio ofrecido por las unidades de transporte publico es eficiente?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 69 27 96 25.00%
Casi nunca 29 44 73 19.01%
A veces 52 77 129 33.59%
Casi siempre 32 41 73 19.01%
Siempre 10 3 3 3.39%
TOTAL 192 192 384 100.00%
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia
B Mujeres BWVarones mTotal
450
400 384
350
300
250
19292
200
' 96
100 69 73 = 73
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50 27 29 32 0 12
3 L
o =l - N ——

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre TOTAL

Figura 8 ¢ El servicio ofrecido por las unidades de transporte publico es eficiente?
ELABORACION: Propia
INTERPRETACION: de los clientes encuestados el 33.59% (129 clientes)

manifiestan que, a veces, el servicio ofrecido por las unidades de transporte pudblico
es eficiente, el 25.00% (96 clientes) encuestados indican que nunca, el servicio

ofrecido por las unidades de transporte pulblico es eficiente.
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Tabla 9 ¢Para usted los trabajadores de las unidades de transporte publico solucionan

con rapidez las averias técnicas durante el recorrido?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %o
Nunca 43 32 75 19.53%
Casi nunca 47 48 95 24.74%
A veces 66 69 135 35.16%
Casi siempre 26 38 64 16.67%
Siempre 10 5 15 3.91%
TOTAL 192 192 384 100.00%%
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia
m Mujeres ™ Varones ['otal
450
200 384
150
100
250
00 19192
150 138
100 75 os 6660 64
. 4335 4748 5538 -
om_ m W =
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre TOTAL

Figura 9 ¢Para usted los trabajadores de las unidades de transporte publico

solucionan con rapidez las averias técnicas durante el recorrido?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: en la Tabla 9, podemos observar de manera contundente que

el 35.16% (135 clientes) encuestados manifiestan que a veces, los trabajadores de las

unidades de transporte publico solucionan con rapidez las averias técnicas durante el

recorrido, mientras que s6lo un 24.74% (95 clientes) encuestados indican casi nunca,

los trabajadores de las unidades de transporte publico solucionan con rapidez las

averias técnicas durante el recorrido.
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Tabla 10 ¢(Respetan los conductores la capacidad de pasajeros parados y sentados

que tienen las unidades de transporte pulblico?

Opcién de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 107 101 208 54.17%
Casi nunca 47 69 116 30.21%
A veces 21 14 35 9.11%
Casi siempre 11 6 17 4.43%
Siempre 6 2 8 2.08%
TOTAL 192 192 384 100.00%
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia
m Mujeres mVarones m Total
450
400 384
150
S0
250
? 208 19192
200
150 10701 116
00 ;
1010 47053 -
50 - 21947 11 ¢ 17 62 8
0 e [ - —
Nunca Casi nunca A veces Casl siempre siempre TOTAL

Figura 10 (Respetan los conductores la capacidad de pasajeros parados y sentados

que tienen las unidades de transporte publico?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: Con respecto a la tabla 10, se aprecia que el 54.17% (208

clientes) encuestados manifiestan que nunca, respetan los conductores la capacidad

de pasajeros parados y sentados que tienen las unidades de transporte publico

mientras que el 30.21% (116 clientes) encuestados indican que casi nunca, respetan

los conductores la capacidad de pasajeros parados y sentados que tienen las unidades

de transporte publico.
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5.2.4 Preguntas referidas a la dimension seguridad.

Tabla 11 ¢Esperaria que las unidades de transporte publico estén

implementadas para cualquier emergencia?

seguras €

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %o
Nunca 0 0 0 0.00%
Casi nunca 0 0 0 0.00%
A veces 0 0 0 0.00%0
Casi siempre 0 0 0.00%
Siempre 192 192 384 100.00%
TOTAL 192 192 384 100.00%
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia
B Mujeres B Varones Total
450
400 384 384
350
300
250
102902 102102
200
150
100
% 900 000 000 000
O _—
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre TOTAL

Figura 11 ¢Esperaria que las unidades de transporte publico estén seguras e

implementadas para cualquier emergencia?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: como se observa en la Tabla 11, el 100.00% de (384

clientes) encuestados manifiestan que Esperaria, que las unidades de transporte

publico estén seguras e implementadas para cualquier emergencia.
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Tabla 12 ;Esperaria que la velocidad a la que circulan los vehiculos de las unidades

de transporte publico sea adecuada y segura?

Opcién de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 0 0 0 0.00%
Casi nunca 0 0 0 0.00%
A veces 0 0 0 0.00%
Casi siempre 0 0 0 0.00%
Siempre 192 192 384 100.00%
TOTAL 192 192 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia

B Mujeres W Varones u Total

450
400
350
300
250
200
150
100

50

384 384

19292 19192

000 000 000 000

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre TOTAL

Figura 12 ¢Esperaria que la velocidad a la que circulan los vehiculos de las
unidades de transporte publico sea adecuada y segura?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: en la Tabla 12, que el 100.00% (384 clientes) encuestados

manifiestan que esperaria, que la velocidad a la que circulan los vehiculos de las

unidades de transporte publico sea adecuada y segura.
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Tabla 13 ¢ El trabajador de las unidades de transporte publico muestran preparacion

y conocimiento de los servicios que ofrece?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 45 47 92 23.96
Casi nunca 41 41 82 21.35%
A veces 64 63 127 33.07%
Casi siempre 31 38 69 17.97%
Siempre 11 3 14 3.65%
TOTAL 192 192 384 100.00%
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia.
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Figura 13 ¢El trabajador de las unidades de transporte publico muestran

preparacion y conocimiento de los servicios que ofrece?
ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: Con respecto a la tabla 13, se aprecia que el 33.07% (127

clientes) encuestados a veces, el trabajador de las unidades de transporte publico

muestra preparacion y conocimiento de los servicios que ofrece sin embargo que el

23.96% (92 clientes) encuestados indican que nunca, el trabajador de las unidades de

transporte publico muestra preparacion y conocimiento de los servicios que ofrece.
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Tabla 14 ¢ Usted se siente satisfecho con la atencion brindada por los trabajadores de

las unidades de transporte publico?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 56 17 73 19.01%
Casi nunca 55 35 90 23.44%
A veces 39 99 138 35.94%
Casi siempre 28 32 60 15.63%
Siempre 14 9 23 5.99%
TOTAL 192 192 384 100.00%
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia
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Figura 14 ;Usted se siente satisfecho con la atencién brindada por los trabajadores

de las unidades de transporte publico?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: de acuerdo a los resultados obtenidos el 35.94% de (138

clientes) encuestados manifiestan que a veces, se sienten satisfechos con la atencién

brindada por los trabajadores de las unidades de transporte publico, mientras que el

23.44% (90 clientes) encuestados nunca, se siente satisfecho con la atencion

brindada por los trabajadores de las unidades de transporte publico.
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5.2.5 Preguntas referidas a la dimension empatia
Tabla 15 ¢Las unidades de transporte publico tienen horarios de trabajo

convenientes para todos los clientes?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 70 26 96 25.00%
Casi minca 51 56 107 27.86%
A veces 33 42 75 19.53%
Casi siempre 30 59 89 23.18%
Siempre 8 9 17 4.43%
TOTAL 192 192 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia
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Figura 15 ¢Las unidades de transporte publico tienen horarios de trabajo
convenientes para todos los clientes?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: el 27.86% de los clientes encuestados expresan que casi
nunca, las unidades de transporte publico tienen horarios de trabajo convenientes
para todos los usuarios, sin embargo el 25.00% indican que nunca, las unidades de

transporte publico tienen horarios de trabajo convenientes para todos los clientes.
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Tabla 16 ¢EI trabajador de las unidades del transporte pudblico le brinda una

comunicacion adecuada y precisa sobre los lugares donde son sus paraderos?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %o
Nunca 48 16 64 16.67%
Casi nunca 38 38 76 19.79%
A veces 66 87 153 39.84%
Casi siempre 30 44 74 19.27%
Siempre 10 7 17 4.43%
TOTAL 192 192 384 100.00%

FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.

ELABORACION: Propia
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Figura 16 (El trabajador de las unidades del transporte publico le brinda una

comunicacién adecuada y precisa sobre los lugares donde son sus paraderos?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: el 39.84% de (153 clientes) encuestados expresan que a

veces, el trabajador de las unidades del transporte publico le brinda una

comunicacién adecuada y precisa sobre los lugares donde son sus paraderos sin

embargo el 19.79% (74 clientes) indican casi nunca, el trabajador de las unidades

del transporte publico le brinda una comunicacion adecuada y precisa sobre los

lugares donde son sus paraderos.
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Tabla 17 ¢Los trabajadores de las unidades de transporte publico comprenden las

necesidades especificas de los clientes?

Opcion de respuesta Mujeres Varones Total Porcentaje %
Nunca 48 16 64 16.67%
Casi nunca 38 38 76 19.79%
A veces 66 87 153 39.84%
Casi siempre 30 44 74 19.27%
Siempre 10 7 17 4.43%
TOTAL 192 192 384 100.00%
FUENTE: Encuestaaplicada a los clientes.
ELABORACION: Propia
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Figura 17 ¢Los trabajadores de las unidades de transporte puablico comprenden las

necesidades especificas de los clientes?

ELABORACION: Propia

INTERPRETACION: el 39.84% (153 clientes) encuestados manifiestan que a

veces, los trabajadores de las unidades de transporte pudblico comprenden las

necesidades especificas de los clientes mientras que el 19.79% (76 clientes) indican

que casi nunca, los trabajadores de las unidades de transporte publico comprenden

las necesidades especificas de los clientes.
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5.3. Andlisis de resultados

Segun el objetivo especifico 1:

Describir las caracteristicas de los elementos tangibles en las micro y pequefas
empresas del rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express,
S.R.L., distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.

En la tabla 4 después de aplicar las encuestas respecto a los elementos tangibles,
referido a la atraccién visual de instalaciones fisicas de las unidades de transporte
publico, el 2.08% (8 usuarios) mencionen que estan bien conservado las instalaciones
fisicas, el 14.84% (57 usuarios) sefiala que nunca esta conservado las instalaciones
fisicas y mientras que la mayoria 46.09% (57 usuarios), respondieron que casi nunca
estdn bien conservada las instalaciones fisicas del transporte publico. Coincide con
Flores (2019), en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
otros tipos de transporte regional via terrestre en el distrito de CHIQUIAN, 20167,
Determinando, que el 56.53% de los clientes encuestados del rubro otros tipos de
transporte regional via terrestre, sefialan que nunca las instalaciones fisicas son
visualmente atractivas.

En la tabla 5, después de aplicar las encuestas respecto a los elementos tangibles,
referido a Equipos modernos de las unidades de transporte pablico, del total de los
encuestados; el 26.04% (100 usuarios) sefialan que, nunca son modernos los equipos,
el 2.08% (8 usuarios) indica que siempre son modernos los equipos, sin embargo la
mayoria el 39.58% (152 usuarios) determina que casi nunca son modernos los

equipos. No existe una similitud con Silva Ingrid (2019) en su investigacion
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“caracteristicas de calidad de servicio y atencion al cliente de la empresa de
transporte de pasajeros Jorge Chavez en la provincia de Talara, 2018, determina que
en la tabla 04 que el 54.54% de los en encuestados respondieron que estaban de
acuerdo en que los equipos e instrumentos que utiliza la Mypes son de ultima
generacion.

Segun el objetivo especifico 2:

Describir las caracteristicas de la fiabilidad en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L, Distrito
Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019

En la tabla consolidada 7 después de aplicar las encuestas respecto a la fiabilidad,
referido a la confianza, del total de los encuestados; el 15.10% (58 usuarios) sefala
gue no nunca inspira confianza, mientas que el 5.47% (21 usuarios) mencionan que
nunca les inspira confianza el comportamiento del trabajador de las unidades de
transporte publico, determinandose que el 42.97% (165 usuarios) casi nunca inspira
confianza el comportamiento de los trabajadores. Se encuentra una similitud con
Modesto (2017), en su investigacion “Calidad de servicio y su relacidon con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de pasajeros GM
Internacional SAC - Huanuco 2017, determina en el cuadro 05, que el 54% de los
encuestados no inspiran confianza a los clientes.

Segun el objetivo especifico 3:

Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta en las micro y pequefias
empresas del rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express,

S.R.L, Distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019
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En la tabla consolidada 10 después de aplicar las encuestas respecto a la capacidad de
respuesta, referido a la capacidad de la unidad de transporte publico, del total de los
encuestados; el 2.08% (8 usuarios) informan que siempre los conductores respetan
la capacidad de pasajeros parados y sentados que tienen las unidades de transporte
publico, y mientras que el 30.21% (116 usuarios) indican que casi nunca se respeta
la capacidad de las unidades, asi mismo el 54.17% (208 usuarios) determina que
nunca respetaran los trabajadores la capacidades de las unidades.

Objetivo especifico 4:

Describir las caracteristicas de la seguridad en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L, Distrito
Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019

En la tabla 11 después de aplicar las encuestas respecto a la seguridad, referido a la
seguridad en las unidades de transporte publico, del total de los encuestados; el
100.00% (384 usuarios). Se determinan que las unidades de transporte, deberian a
contar con una implementacién adecuada y segura para afrontar cualquier riesgo. No
coincide con Lopez (2014) en su investigacion “Calidad del servicio y
competitividad de la empresa de transportes y servicios CEUNO S.R.L. Piura afio
20137, concluye que la empresa brinda seguridad a los usuarios al momento de tomar
las unidades, el 78% manifestd que, si posee, en cambio el 22% manifiesta que la

empresa no brinda seguridad.
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Obijetivo especifico 5:

Describir las caracteristicas de la empatia en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L, Distrito
Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019

En la tabla 16 después de aplicar las encuestas respecto al empatia, referido a la
comunicacién, del total de los encuestados; el 4.43% (17 usuarios) sefiala que los
trabajadores siempre comunican con respecto a la ubicacion de sus paraderos, Y el
19.79% (74 usuario) mencionan, que comunican la ubicacion de los paraderos,
determindndose que el 39.84% (153 usuarios) a veces comunican los trabajadores

respecto a al lugar de ubicacion de los paraderos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones del Objetivo General
Analizar las caracteristicas de la Calidad de Servicio en las micro y pequefias
empresas del rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui
Express, S.R.L, Distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. Se
pudo determinar lo siguiente: la mayoria de los encuestados mencionan que nunca
y casi nunca la calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del
transporte plblico de pasajeros todo implica que falta trabajar en el tema de
capacitaciones y la implementacion de ciertas herramientas para medir la mejora
de la calidad de servicio.
6.2 Conclusiones objetivo especifico
Describir las caracteristicas de los elementos tangibles en las micro y pequefas
empresas del rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui
Express, S.R.L., distrito Andrés Awvelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.
Después de aplicar las encuestas respecto a los elementos tangibles, referido a la
atraccion visual de instalaciones fisicas de las unidades de transporte publico,
respondieron que casi nunca estan bien conservadas las instalaciones fisicas del
transporte publico.

6.3 Conclusiones objetivo especifico 2
Describir las caracteristicas de la fiabilidad en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte plblico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L,
Distrito Andrés Awvelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019, después de aplicar
las encuestas respecto a la fiabilidad, referido a la confianza, del total de los
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encuestados sefialan que casi nunca inspira confianza el comportamiento de los
trabajadores.

6.4 Conclusiones objetivo especifico 3
Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta en las micro y pequefias
empresas del rubro transporte publico de pasajeros caso: Empresa Chasqui
Express, S.R.L, Distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2019.
Después de aplicar las encuestas respecto a la capacidad de respuesta, referido a la
capacidad de la unidad de transporte publico, del total de los encuestados que
nunca respetaran los trabajadores las capacidades de las unidades.

6.5 Conclusiones objetivo especifico 5
Describir las caracteristicas de la seguridad en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte plblico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L,
Distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. Después de aplicar
las encuestas respecto a la seguridad, del total de los encuestados se determinan
que los clientes a veces estan satisfechos con la atencion brindada por los
trabajadores de las unidades de transporte publico.

6.6 Conclusiones objetivo especifico 5
Describir las caracteristicas de la empatia en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte plblico de pasajeros caso: Empresa Chasqui Express, S.R.L,
Distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2019. Después de aplicar
las encuestas respecto a la empatia, referido a los horarios, del total de los
encuestados determinan casi nunca, las unidades de transporte pudblico tienen

horarios de trabajo convenientes para todos los clientes.

66



VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las Mypes del rubro transporte pdblico s tomar en cuenta
sus elementos tangibles en cuanto a su ambientacién, mobiliario,
maquinas, limpieza de esta manera mantener a la vanguardia de
modernizar y diversificar la calidad de servicio.

Se le recomienda, a la gerencia de la empresa de transporte publico de
empresa Chasqui Express, S.R.L., impulsar estrategias de: motivacion,
comunicacién, trabajo en equipo y vocacion de servicio, con la finalidad
de brindar una atencion adecuada y eficiente a los usuarios.

Se le recomienda a la gerencia de la empresa Chasqui Express, S.R.L.
implementar capacitaciones concernientes a calidad de servicios y las
buenas relaciones humanas a fin de que los usuarios puedan confiar en sus
trabajadores.

Se recomienda a la gerencia incentivar a sus trabajadores, mediante
estimulos bonos y horas libres; para que asi se puedan sentir a gusto en su
trabajo y prestar un servicio apropiado a los usuarios.

La gerencia deberd velar por mejorar, el estado fisico de sus unidades de
transporte y asi el usuario pueda sentirse a gusto durante el recorrido.

A partir de los resultados obtenidos la empresa de transporte publico de
pasajeros deberia conocer de las herramientas, para brindar una mejora

continua de calidad de servicio.
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ANEXOS



Anexo 01: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TALLER IV

Aiio 2019 Ao 2019 Ao 2020
Semestre T Semestre 11 Semestre 11T Semestre IV
e ACTIVIDADES
2 q 1 2 3 q 1| 2|34 1|2 i

1 Elaboracidn del Proyecto
5 Revision del provecto por el Jurado de
- Investigacion
3 Aprobacian del provecto por el Jurado de

Investigacidn
4 Exposicién del provecto al Jurado de Investigacion

o Docéente Tutor
5 Alejora del marco tedrico
a Redaccion de la revisidn de la literatura.
7 Elaboracidn del consentimiento informado (*)
8 Ejecucion de la metodologia
Q Resultados de la investigacion
10 Conclusiones v recomendaciones
11 Redaccion del pre informe de Investigacian.
12 Reaccidn del informe final
13 Aprobacion del informe final por el Jurado de

Investigacidn
14 Presentacién de ponencia en eventos clentificos
15 Redaccion de articulo cientiflico
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Anexo 02: presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Presupuesto no desembolsable

... (Unversdad)

Categoria Base % o Numero T(g;a;l
Suministros (*) 13.00 3 39.00
o Impresiones 0.10 220 22.00
e Fotocopias
e Empastado
e Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 01 12.00
e Lapiceros 3.00 3 3.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 30.00 08 30.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 206.00

Categoria % 6 Total
Namero (1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (MAdulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.)
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Anexo 03: Encuesta

o
\)\}
T

CINNINTIESTIIDOALIY €T AT (
LA B R |

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

L . 1C°. A1
FsCH»T)

CON ANCIIH L LS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENCUESTA
Instrucciones: Estimado usuario, la presente encuesta es parte de una investigacion. La informacion que

nos proporcione serd utilizada para fines de la investigacion. Le solicitamos su cooperacion y apoyo

contestando las diferentes preguntas que a continuacion se indica n, marcando con un aspa (X) la

respuesta que Ud. Considere conveniente.

|. DATOS GENERALES

Edad

18-25 () 26-35( ) 36-45( ) 46-AMAS( )
Sexo

Femenino ( ) Masculino ()

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES

identificados (uniformados o portan fotocheck)?

unidades de transporte publico estén adecuadamente

CASI
. . CASI AVECES SIEMPRE | SIEMP
Aparle nciadel pe rsonal NUNCA NUNCA RE
1. ¢El trabajador de las unidades del transporte
publico tiene una apariencia limpia y agradable?
Atraccion visual de instalaciones fisicas
2. ¢Las instalaciones fisicas del transporte publico
(los asientos, las ventanas, los pasamanos, los
ventiladores, la puerta, los pasadizos etc.) estan
bien conservadas?
FIABILIDAD
Equipos Modernos
3. ¢Los equipos de las unidades de transporte
pablico son modernos?
Identificados
4. ¢Esperaria que el conductor y cobrador de las

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Confianza
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5. ¢El comportamiento del trabajador de las unidades de
transporte publico le inspira confianza?

Rapidez de servicio

6. ¢EIl servicio ofrecido por las unidades de transporte
pablico es eficiente?

7. ¢Para usted los trabajadores de las unidades de
transporte publico solucionan con rapidez las awerias
técnicas durante el recorrido?

Capacidad

8. ¢Respetan los conductores la capacidad de pasajeros
parados y sentados que tienen las unidades de transporte
pablico?

SEGURIDAD

Seguridad

9. ¢Esperaria que las unidades de transporte publico estén
seguras e implementadas para cualquier emergencia?

10. ¢Esperaria que la velocidad a la que circulan los
vehiculos de las unidades de transporte publico sea
adecuada y segura?

Conocimiento

11. ¢El trabajador de las unidades de transporte publico
muestra preparacion y conocimiento de los servicios que
ofrece?

Atencidn

12. ;Usted se siente satisfecho con la atencion brindada
por los trabajadores de las unidades de transporte
pablico?

EMPATIA

Accesibilidad

13. ¢Las unidades de transporte publico tienen horarios
de trabajo convenientes para todos los usuarios?

Comunicacion

14. ;El trabajador de las unidades del transporte publico
le brinda una comunicacién adecuada y precisa sobre los
lugares donde son sus paraderos?

Comprension

15. ¢Los trabajadores de las unidades de transporte
publico comprenden las necesidades especificas de los
usuarios?

75

Gracias




Anexo 04: Encuesta realizada al cliente







Constancia de validacion
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Anexo 05: Evidencias.

5.1. Solicitud de la Municipalidad Provincial de Huamanga




5.2. Solicitud de autorizacion para realizar trabajo de investigacion




5.3. Registro nacional de Micro y Pequefias empresa-Remype

ngrese el nimarode RUC
20287141140

*Sinoconoce el RUC de la empresa
puede buscario por su nombre 6 razdn social AQUI

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

(Desde el 20/10/2008)
FECHA FECHA DE SITUACION RESOLUCION/ | FECHA DE BAJA
N* DE RUC. RAZON SOCIAL ESTADO/CONDICION
SOLICITUD ACREDITACION ACTUAL OFICIODGPE | | CANCELACION
S
20287141140 EMRESAGE JRANSHORIES 2110272019 QGHEOH/N0 COMO MG 280022019 ACREDITADO ————

CHASQUI EXPRESSSRL EMPRESA

83



5.4. Evidencias fotograficas

FOTO N° 01: Se aprecia las unidades de transporte publico de pasajeros de la ruta
cinco en la Ciudad de Ayacucho, 2019.

FOTO N° 02: Se aprecia el transporte publico de pasajeros por las diferentes arterias de
la Ciudad de Ayacucho, 2019.
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6. Tumitin

INFORME FINAL - INVESTIGACION-IV

INFORME DE ORIGINALIDAD

OO/O 00/0 00/0

O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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