UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CALIDAD DEL SERVICIO COMO FACTOR
RELEVANTE EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
RUBRO TRANSPORTES RUTA DESAGUADERO-
PUNO ANO-2019.

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

MAMANI ZAPANA JAVIER DARIO
ORCID: 0000-0003-1520-5108

ASESOR

CENTURION MEDINA REINERIO ZACARIAS
ORCID: 0000-0002-6399-5928

CHIMBOTE - PERU

2021



1 EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR
Mamani Zapana Javier Dario
ORCID: 0000-0003-8970-5629
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Puno, Peru

ASESOR
Centurion Medina Reinerio Zacarias
ORCID: 0000-0002-6399-5928
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion, Chimbote, Pera

JURADO
Rosillo de Purisca Maria del Carmen
orcid.org/0000-0003-2177-5676

Salinas Gamboa José German
orcid.org/0000-0002-8491-0751

Mino Asencio Maria Isabel
orcid.org/0000-0003-1132-2243



HOJA DE FIRMA DE JURADO Y ASESOR

Rosillo de Purizaca Maria del Carmen
Presidente

Salinas Gamboa José German
Miembro

Mino Asencio Maria Isabel
Miembro

Centurion Medina, Reinerio Sacarias
Asesor



AGRADECIMIENTO

A Dios por darme la fortaleza
de cada dia, por ayudarme a
mejorar como persona y no
rendirme en el camino de
superacion permanente, luego
a mis padres por el apoyo

moralmente y a mis hermanos.

ULADECHCATOLICA por Haberme
formado profesionalmente, con los
conocimientos profesionales necesarios
para hacer frente a los problemas
propios de la vida profesional. A todos
los docentes quienes en especial al Dr.
Centurion Medina. Reinerio Sacarias
docente tutor de la investigacion por
compartir sus conocimientos,

orientaciones y experiencia en el area.



DEDICATORIA

A Dios por darme esta
oportunidad de continuar esta
carrera profesional, lo cual hoy
en dia me identifica y
agradecerle por iluminarme y
darme la fuerza necesaria a lo
largo de esta etapa

universitaria.

Con muchisimo carifio a mi madre, mi
esposa, a mis hijas A mi hermana Rosa,
por el apoyo incondicional para
convertirme en futuro profesional de

administracion.



vi

RESUMEN

El presente trabajo titulado Calidad del servicio como factor relevante en la
satisfaccidn del cliente rubro transportes ruta Desaguadero-Puno afio-2019 tuvo como
objetivo general: ldentificar las caracteristicas de la Calidad del Servicio como factor
relevante en la satisfaccion del cliente rubro transportes ruta Desaguadero. Puno afio
2019. El tipo de investigacion fue cuantitativo — nivel descriptivo - no experimental.
La poblacidn esta integrada de 46 transportistas y como muestra también sera de 46 a
los cuales se les aplico la técnica de la encuesta mediante un cuestionario de 16
preguntas. Con el cual se obtuvieron los siguientes resultados, con respecto a los
representantes del rubro de transporte, del objetivo especifico uno: 28 transportistas se
encuentran en la edad de 30 a 50 afios, 32 transportistas son de género masculino, 16
transportistas tienen el grado de instruccion Superior no universitaria, con respecto a
la calidad de servicio del objetivo especifico dos: Donde 24 transportistas indican que
las instalaciones fisicas si se encuentra bien conservados, 24 transportistas indican que
si inspiran confianza durante el viaje, con respecto a la satisfaccion del cliente de
objetivo especifico tres, donde 24 transportistas indican que se encuentra satisfecho en
la empresa, 18 transportistas indica que el trato al cliente es bueno 18 transportista
indican que si resuelven los problemas, 25 transportistas indican que si muestran
amabilidad a los clientes. Se concluye que, los pasajeros que viajan diariamente en la

ruta si estan de acuerdo por los servicios brindados por partes de los trasportistas.

PALABRAS CLAVE: Calidad del Servicio, Mype, Satisfaccién del Cliente.
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ABSTRACT

The present work entitled Service quality as a relevant factor in customer
satisfaction for the transport sector route Desaguadero - Puno year-2019 had the
general objective: Identify the characteristics of Service Quality as a relevant factor
for customer satisfaction for the transport sector Desaguadero route. Puno year 2019.
The type of research was quantitative - descriptive level - not experimental. The
population is made up of 46 carriers and as a sample there will also be 46 to whom the
survey technique was applied through a 16-question questionnaire. With which the
following results were obtained, with respect to the representatives of the
transportation sector, of the specific objective one: 28 carriers are in the age of 30 to
50 years, 32 carriers are the gender male, 16 carriers have the degree of instruction
Superior non-university, with respect to the quality of service of the specific objective
two: Where 24 carriers indicate that the physical facilities yes are well preserved, 24
carriers indicate that yes inspire confidence during the trip, with respect to customer
satisfaction of specific objective three, where 24 carriers indicate that they are satisfied
in the company, 18 carriers indicate that the customer treatment is good 18 carriers
indicate that yes they solve the problems 25 carriers indicate that yes they show
kindness to customers. It is concluded that the passengers who travel daily on the route

do agree to the services provided by parts of the carriers.

KEY WORDS: Quality of service, Customer, Mype, Satisfaction.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion de las micro y pequefias empresas de
transporte terrestre de pasajeros interprovincial de la ruta Desaguadero a Puno y
viceversa de la provincia de Chucuito puno. El sector transporte terrestre publico tiene
una importante relevancia en las empresas, porque los clientes exigen la mejor
atencion. En el Pert Ley N° 27181 Ley General de Transporte Terrestre D.S. N.° 035-
2019-MTC. es el dérgano rector a nivel nacional en materia de transporte y transito
terrestre. Que, la Ley N° 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre
establece en su articulo 16 que el Ministerio de Transportes y Comunicaciones es el
6rgano rector a nivel nacional en materia de transporte y transito terrestre, Que,
mediante Decreto Supremo N.° 017-2009-MTC se aprueba el Reglamento Nacional de
Administracion de Transporte, en adelante RNAT, el cual contiene las disposiciones
generales que clasifican las distintas modalidades del servicio de transporte de
personas y mercancias, asi como los requisitos técnicos de idoneidad: caracteristicas
de la flota, infraestructura de la empresa y su organizacion, asi como las condiciones
de calidad y seguridad de cada una de ellas; (Fernando, 2019) el desarrollo del
mercado, la tecnologia y los avances tecnolégicos han llegado a manos de los clientes.
Estos cambios econdmicos globales han intensificado la competencia en el sector
empresarial, ahora las micro y pequefias empresas de transportes se enfrentan a
diversas dificultades para mantenerse en el mercado de manera competitiva.

El transporte urbano rural debe ser priorizado por las autoridades de turno,
porque la poblacion tiene que desplazarse de un lugar a otro y con un menor costo;
para ello deben de construirse infraestructuras adecuados para transporte de

circulacion diaria y que presenten comodidades, buenas vias, sefializacion en sitios



estratégicos, ademas tener en cuenta que el transporte es un factor clave para
desarrollar la parte econdmica, reducir la pobreza y lograr grandes propositos de
desarrollo de nuestra provincia de Juli, y el propoésito es alcanzar calidad de servicio a
los clientes, sin embargo existe debilidades constantes y que los pasajeros se expresan
de forma negativa la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente; los transportistas
también muestran su malestar en referencia a las vias que no cuentan con asfalto y/o
pavimento, ya que muchos vehiculos dejan de prestar su servicio en época de lluvia,
por lo que varios transportistas optan por hacer descansar sus unidades vehiculares, a
fin de evitar el deterioro de los mismos.

Las empresas que trabajan en la ruta indicada tienen una meta que brindar una
calidad de servicio, como también capacitar al personal que labora en el area de
satisfaccion al cliente y esté orientado adescribir el servicio que diariamente realiza de
forma interprovincial de Desaguadero a Puno y viceversa, y analizar el grado de
satisfaccion a los clientes de las unidades para dar a conocer sobre las inconveniencias,
del desorden, la cantidad de unidades que existe generalmente en cada empresa. De
esta manera deben tener resultados como es la calidad del servicio prestado y la
satisfaccion al cliente, motivo por el cual era necesario realizar estudios necesarios
entre calidad del servicio y satisfaccion al cliente, para conocer las caracteristicas de
las dos variables y plantear soluciones.

Actualmente nos encontramos en una crisis de pandemia COVID 19 que afecta
al sector transporte y a la economia de la Regidn de Puno, todos opinan que la crisis
que vive el pais no viene de ahora sino que se ha ido sedimentando por décadas y tiene
que ver con problemas estructurales de la democracia, en tal sentido se describi6 las

caracteristicas de la calidad del servicio y la satisfaccion a los clientes, y conocer la



veracidad de la informacion que se tomard a los trabajadores de la empresa de
transportes de la ruta Desaguadero a Puno en donde 46 unidades que fueron materia
de investigacion y analisis a efectos caracterizar las variables, y como in situ como las
empresas de transportes de pasajeros ruta interprovincial de Desaguadero a Puno y
viceversa en el afio 2019, se aplico los procedimientos de satisfaccion que realizan los
transportistas a los clientes que se trasladan diariamente a sus centros de trabajo,
comercio y visita a sus hijos familiares entre otras. Que en el transcurso del viaje tienen
algunas inconveniencias y al momento de embarcar y al momento de llegar a su destino
de las empresas de transportes de pasajeros interprovincial de la ruta indicada.

Por lo expuesto el enunciado del problema es el siguiente: ¢Cuales son las
caracteristicas de la Calidad del Servicio como factor relevante en la satisfaccion del
cliente rubro transportes ruta Desaguadero — Puno afio 2019? Para dar respuesta al
enunciado del problema que se ha expuesto el siguiente objetivo general: Identificar
las caracteristicas de la Calidad del Servicio como factor relevante en la satisfaccion
del cliente rubro transportes ruta Desaguadero. Puno afio 2019, con los respectivos
objetivos especificos:

a. ldentificar las caracteristicas de los representantes de las Mype rubro
transporte ruta Desaguadero — Puno afio 2019

b. Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio como factor relevante
del rubro transportes ruta Desaguadero. Puno afio 2019

c. ldentificar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente del rubro
transportes ruta Desaguadero. Puno afio 2019

La investigacion busca llenar el vacio del conocimiento en cuanto a las

dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, el estudio dejara



informacidn importante que servira para que la empresa en estudio pueda revisar sus
procesos y corregir aquellos que no se desarrollan de manera 6ptima.

Justificacion, Desde el enfoque tedrico, nos servira como fuente tedrico de
informacidn para los trasportistas y que permitira conocer como se desarrolla la calidad
del servicio y la satisfaccién del cliente, lo cual aumenta sus conocimientos sobre la
percepcion que tiene el cliente en materia de calidad de servicio, y analizaran su
satisfaccion, por el servicio que realizo los integrantes del rubro de transportes, lo cual
influird en aplicar la mejora continua, para fidelizar al cliente, en la parte préctico, el
estudio sera beneficiosa para toda la sociedad, ya que permitira conocer los hechos y
problemas, para luego mejorar en el servicio de calidad a los clientes, que hace uso de
los transporte de la ruta Desaguadero - Puno y de esta manera también se conocera la
percepcion del cliente con respecto al servicio que se brinda la empresa, en el contexto
metodoldgico, la calidad de servicio y satisfaccion al cliente de la MYPE rubro
transporte, contribuira para futuros estudios que estén interesados en el tema y quedara
como un antecedente para realizar otros trabajos en otros &mbitos geograficos de la
Region. Se ejecutd el instrumento de la encuesta para contrastar los objetivos.

Metodologia utilizada, fue un enfoque cuantitativo, luego se realiz6 la
recoleccion para probar y contrastar el objetivo general; tipo puro, nivel descriptivo
porque se recogié informacion de la unidad de analisis; disefio no experimental y
transversal porque los datos que se recolecten no sufrirdn modificaciones, con una
poblacion de transportistas de la zona, muestra de 48 transportistas. Técnica encuesta
y el instrumento fue el cuestionario.

Es estudio esta planificado en: capitulo I Introduccion, se ha realizado una

sintesis del estudio investigativo, con el fin de motivar a futuros investigadores;



capitulo 11 Revision de la literatura, se encuentra la parte teorico cientifico; capitulo
Il Hipotesis, no se realiza, por cuanto es una investigacion descriptiva; capitulo 1V
Metodologia, se explica la parte operativa y la recoleccion de informaciédn de los datos,
con el propdsito de explicar la informacion a través de tablas y gréaficos; capitulo V,
Resultados y analisis de resultados que tiene por contrastar los hechos de acuerdo al
marco tedrico; capitulo VI Conclusiones, mostrar los resultados de acuerdo a los
objetivos que hemos planteado, los mismos que deben consistentes. En tal sentido,
hemos llegado a contrastar el objetivo general: Identificar las caracteristicas de la
Calidad del Servicio como factor relevante en la satisfaccion al cliente rubro
transportes ruta Desaguadero. Puno afio 2019. Con las siguientes preguntas; 28
transportistas tienen la edad de 30 a 50 afios, 24 transportistas indican que las
instalaciones fisicas si se encuentra bien conservados, 24 transportistas indican que se

encuentra satisfecho en la empresa.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Comercial (2019) sustento la tesis. “Calidad de Servicio de Transporte
interprovincial de pasajeros en la ruta Riobamba — quito y su posicionamiento en el
mercado 2017~ de la Universidad Nacional de Chimborazo. Tuvo como objetivo
general demostrar como la calidad de servicio de transporte interprovincial de
pasajeros en la ruta Riobamba — Quito influye en el posicionamiento en el mercado en
el afio 2017, puesto que analiza la relacion que existe entre la variable independiente
calidad de servicio, medida a través de indicadores de calidad de servicio y del modelo
Servqual, y la variable dependiente posicionamiento en el mercado medida a través de
la satisfaccion del cliente, La metodologia de la investigacion fue de tipo exploratorio
porque inicio a partir de un estudio preliminar que permitié entender de mejor manera
la relacion que existe entre la calidad de servicio y el posicionamiento en el mercado
El disefio de esta investigacion fue no experimental. Mediante la aplicacion de estos
procesos investigativos se pudo evidenciar la falta de calidad de servicio por parte de
las cooperativas de transporte. El resultado de la encuesta realizada a 383 usuarios
muestra que existe mayor cantidad de hombres con un 52% de la poblacion frente a un
48% que representan las mujeres. En cuanto al nivel de formacién académica un 12%
de la poblacion no tiene formacion académica, un 17% ha estudiado un nivel primario,
un 18,8 % que ha estudiado un nivel secundario, un 31,9% ha estudiado un nivel
superior y finalmente un 20,4% que tienen un nivel de formacion académica de
posgrado. Es decir, la mayoria de la poblacion que utiliza el transporte publico

interprovincial de pasajeros ha culminado sus estudios superiores. Entonces, al



finalizar, se determind conclusiones que van acorde a los objetivos planteados, ademas
se expuso recomendaciones, que tienen el propoésito de otorgar medidas, que mitiguen
futuros altercados.

Gualpa & Rubio (2018) sustento la tesis “Calidad de servicio y su incidencia
en la satisfaccion del cliente en las compafiias y cooperativas de transporte de carga
liviana del cantén la mand, provincia de Cotopaxi, ANO 2018” de la Universidad
Técnica de Cotopaxi facultad de ciencias administrativas. La presente investigacion
tuvo como objetivo general la incidencia en la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes en las compafiias y cooperativas de transporte de carga liviana del canton
La Man4, provincia de Cotopaxi, esto contribuyd como aporte de solucion frente a la
problematica del bajo nivel de organizacion por la existencia de discrepancias internas,
que obstaculizaron trabajar de manera mancomunada, se produjo una mala imagen
institucional y corporativa disminuyendo el desarrollo y crecimiento a nivel
econémico de estas organizaciones. Para el desarrollo de los objetivos planteados se
empled tres tipos de investigacion: bibliogréafica para efectuar una recopilacién de
informacion de fuentes bibliograficas como: libros, revistas, tesis y paginas de internet.
La investigacion de campo para el desarrollo de las entrevistas, encuestas y la
investigacion propositiva porque se planted el disefio de un modelo de calidad como
propuesta de solucion. En base a los resultados de las encuesta se apreci6 que del 100%
compuesto por 87 socios; 28.7% son de la Cooperativa 19 de Mayo, 27.6% Compaiiia
Coca Mitre S.A, 26.4% Cooperativa San Vicente y 17.2% Compariia Tres de Junio
S.A; de aquellos resultados se destaco que la organizacion que tuvo un mayor nimero
de socios es la Cooperativa de Transporte de carga liviana 19 de Mayo Se concluye,

En cuanto al proceso general de servicio inicia con la preparacion e inspeccion de la



unidad vehicular, siguiendo el despacho, el recorrido, la recepcion de pasajeros,
traslado, estacionamiento y el cobro del pasaje.

Maliza & Elena, (2011) sustento la tesis. “La calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccién de los clientes en la cooperativa de transportes de la
universidad técnica de Ambato Ecuador”. El objetivo general fue determinar los
factores que inciden en la calidad del servicio, para lo cual se disefid Estrategias de
Calidad de Servicio para mejorar la satisfaccién de los clientes, material que sera
propuesto en la cooperativa con el proposito de mejorar los procesos internos que
contribuyan a brindar un servicio de excelencia. En dicha investigacion se empleé la
metodologia descriptiva ya que pretende conocer en profundidad del tema investigado
y luego las relaciones entre sus variables, se detalla las propuestas de estrategias de
Calidad de Servicio para satisfacer las necesidades de los clientes. Los resultados fue
que el 48% de los clientes si se encuentran satisfechos mientras que el 52% no se
encuentran satisfechos con el servicio otorgado. Los usuarios encuestados dan a
conocer que ocupar las unidades de la cooperativa Flota Pelileo, dan seguridad, pero
no en un cien por ciento, ya que no existe mucha diferencia con las unidades de otras
cooperativas, ya que algunas personas no se sienten seguras del servicio por muchos
motivos uno de ellos por los accidentes que existen hoy en la actualidad. Se realiza las
conclusiones y recomendaciones en base a las encuestas que se han realizado en la
investigacion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Flores, (2018) sustento la tesis. “Calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente de la empresa de transporte huapaya S. A. C. 2018” de la Universidad

Auténoma del Per0. El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la



calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya
S.A. — 2018, la metodologia de la investigacion es no experimental donde los datos
son de un solo corte observando los fendmenos en su ambiente natural. El disefio de
investigacion es descriptivo- correlacional. La poblacion estuvo conformada por 384
clientes. Lamuestra fue de 108 clientes. La técnica que se aplicé para la recoleccién de
datos fue la encuesta, validados por criterio de jueces obteniendo una fiabilidad muy
alta, se determind que es importante porque se busca la calidad del servicio para
brindarles mayor satisfaccion a los clientes. El tipo de investigacion es no
experimental- transversal, donde los datos son de un solo corte observando los
fendbmenos en su ambiente natural. El disefio de investigacion es descriptivo-
correlacional. Los resultados de la investigacion que el 19.44% del universo en estudio
consideran que en la empresa se evidencia un nivel bajo en la calidad de servicio, por
otro lado, que el 59.26% de la poblacion manifestaron que la calidad de servicio se
encuentra en un nivel medio, el 21,30% de la poblacién consideran que la calidad de
servicio se evidencia en un nivel alto. con el cual se concluye que existe relacién
significativa positiva considerable entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente.

Palacios, (2016) sustento la tesis. “Aplicacion del Modelo Servqual para medir
la calidad del servicio al cliente de la empresa de transporte Emtrubapi S.A.C, afio
2016- Piura” de la Universidad Nacional de Piura, Esta investigacion tiene como
finalidad estudiar las fortalezas y oportunidades de mejora para determinar como es la
calidad delservicio que brinda la empresa, empleandose la metodologia descriptiva asi
mismo también calidad del servicio este se midi0 desde cinco dimensiones: la

tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. La
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poblacion seleccionada para el estudio fueron los clientes de la empresa de transporte
Como instrumento de medida para la recoleccion de los datos sobre la calidad de
servicio al cliente se utilizaron encuestas, observacion, test, sistemas de medicion de
donde se obtuvo como resultado que la calidad en el servicio ofrecido por la empresa
de transporte en sus cinco dimensiones, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, presenta diversas deficiencias y; por lo tanto, no es
excelente. Estos resultados indican que la empresa EMTRUBAPI SAC, en opinién de
los clientes, no cuenta con equipos modernos y sus instalaciones y los materiales
asociados al servicio (como folletos, afiches, comprobantes y formularios), no son
agradables ni atractivas; esta situacion se agrava por la apariencia del personal de la
empresa, que deja mucho que desear. Se concluye que La empresa EMUTRABAPI
no logra satisfacer las expectativas de los clientes en cuanto a los elementos tangibles
del servicio; mientras que las expectativas son altas, las percepciones estan muy por
debajo de ellas generando una brecha significativa;

Vargas, (2018) sustento la tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa calza ture Gianella, en la ciudad de Trujillo 2019” de la
Universidad Privada del Norte presente investigacion, tiene como objetivo general
determinar de qué manera la calidad del servicio incide en la satisfaccion del cliente de
la empresa de transportes, teniendo en cuenta que en la actualidad la calidad del
servicio es un tema muy importante e indispensable para cualquier empresa, ya que de
esta depende el fracaso o éxito de la misma. la presente investigacion es de tipo no
experimental y correlacional, se realizd con la descripcion problematica en esa
organizacion, Segun lo obtenido los resultados se afirma que el 68.8% de encuestados

menciona que esta parcialmente de acuerdo con los elementos tangibles del servicioy
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la satisfaccion como clientes, mientras que el 10.8% manifiesto que esta desacuerdo
con los elementos tangibles del servicio y la satisfaccién como clientes, por otro lado
el 7.4% de personas afirman que estan totalmente de acuerdo con los elementos
tangibles del servicio y parcialmente de acuerdo con la satisfaccion como clientes, el
6.8% de encuestados so sabe no opina y se concluye que, si existe una relacién entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

2.1.3. Antecedentes locales

Ccapa, (2019) Sustento la tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente
de la Empresa Comercial agro veterinaria virgen de Copacabana de la provincia de
Yunguyo puno 2019, de la Universidad Peruana Unién. Facultad de las ciencias
empresariales de la escuela profesional de administracion tiene por objetivo determinar
la relacidn entre las variables de estudio: calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Por ende, la metodologia aplicada para la investigacion responde a un disefio no
experimental de corte transversal y de tipo descriptivo correlacional; asi mismo, la
muestra poblacional consta de 67 clientes, los cudles fueron seleccionados a través de
un muestreo probabilistico para poblaciones finitas y el método por el cual se recolect6
los datos fue la encuesta y el instrumento del cuestionario que estuvo conformado por
35 items con una escala de Likert. Finalmente, en virtud de los resultados se aprecia
que el 59.4% de los clientes percibieron un servicio de calidad “regular”; el 23.2% de
los clientes percibieron un servicio de calidad “adecuada”; y el 17.4% de los clientes
sefialan haber percibido un servicio de calidad “inadecuada, Ademas, se determiné a
un nivel de significancia del 5% que existe correlacion directa y significativa entre la
variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente por tanto, se concluye que a

mayor calidad en el servicio mayor sera la satisfaccion de los clientes.
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Lopez, (2018) Sustento la tesis. “Capacidad Gerencial y Calidad de Servicio
en las empresas de transporte urbano en la ciudad de Puno —2015 " de la Universidad
Nacional del Altiplano —Puno facultad de ciencias contables y administrativas escuela
profesional de ciencias contables. El presente trabajo fue elaborado en la ciudad de
Puno donde existen gran cantidad de empresas de transporte urbano de pasajeros las
cuales se dedican a prestar servicios de transporte al publico en general, estas tienen
debilidades en cuanto la capacidad gerencial, calidad de servicio. donde se realiz6 el
estudio de la capacidad gerencial y calidad de servicio, para conocer su actual estado.
Un 43% de los gerentes encuestados cuentan con estudios secundarios, 29% con
estudio superior, 29% con estudio técnico, lo cual demuestra que probablemente los
gerentes no recibieron cursos de administracion y de calidad de servicio, a su vez cabe
resaltar que aquellos que cuentan con estudios superiores no le dedican tiempo ni
atencién exclusiva a las necesidades requeridas por la empresa, La gerencia de las
empresas de transporte urbano en su mayoria tiene una administracién empirica por lo
que no cuenta con conocimientos adecuados de administracion y gestion empresarial,
la dedicacidn a este cargo no es exclusiva debido a otras ocupaciones y muchas veces
se olvida la operatividad de la empresa. Para lo que se considera necesario programar
charlas o talleres para los gerentes de las empresas de transporte urbano, puesto que
muchos de ellos no conocen realmente la responsabilidad de su cargo dejando de lado
la importancia de la calidad de servicio.

Pongo & Antonia, (2020) Sustento la tesis. “Gestion de Calidad bajo el
enfoque de Atencion al Cliente de la MYPE del sector servicios rubro Transporte
Urbano de Pasajeros linea 15 de la Ciudad de Juliaca region puno afio 2019 ” de la

Universidad Catélica los Angeles de Chimbote facultad de ciencias contables
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financieras y administrativas escuela profesional de administracion La presente
investigacién plante6 como problema la existencia de caracteristicas relevantes cuyo
objetivo fue determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente de la MYPE del sector servicios rubro transporte urbano
de pasajeros linea 15 de la ciudad de Juliaca, regién Puno afio 2019; la metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental -
transversal, cuya poblacion y muestra estuvo conformada por 25 socios de la MYPE;
se recolecto los datos aplicando un cuestionario de 22 preguntas mediante la encuesta,
de las cuales se obtuvo los siguientes resultados: el 64% de socios de la MYPE del
sector transportes tienen conocimiento sobre gestion de calidad, mientras que el 44%
considera que la atencion al cliente es la prioridad para determinar la calidad de la
empresa, por otro lado el 92% manifest6 que utilizan la estrategia de buena atencion a
sus clientes para retenerlos, el 76% no evalUa el nivel de satisfaccion de sus clientes
luego de brindar su servicio. Tras dichos resultados se llegé a la siguiente conclusién,
la mayoria de socios de la MYPE del sector transportes que hemos investigado
conocen gestion de calidad, sin embargo, sélo un minimo porcentaje de socios de la
MYPE de estudio conoce de técnicas modernas de gestién de calidad, la mayoria de
los socios de la MYPE estudiada utilizan la estrategia de la buena atencion a sus

clientes.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1. Calidad de servicio

Evans & Lindsay, (2018) El autor La calidad de servicio es la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y
sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia

Maliza & Elena (2011) Es un componente primordial de las percepciones del
cliente. En el caso de los servicios puros, la calidad es el elemento que predomina en
las evaluaciones de los clientes. En los casos que ofrecen el servicio al cliente o los
servicios en combinacién con un producto fisico, la calidad en el servicio también
puede ser fundamental para determinar la satisfaccion de los clientes. Zeithaml (2005,
p. 101

Velasco. (2017) Explica que la calidad de servicio Garantiza la supervivencia
de la empresa en un medio competitivo e incluso puede significar el liderazgo que

influye en la satisfaccion al cliente, que la clave del éxito comercial.

Caracteristicas de la calidad de servicio

Pérez (2006) Los servicios se caracterizan por:

Ser intangible, ser heterogéneo, que significa la variacion de un proveedor a
otro, separacion entre la produccion y el consumo, servicios que se producen al mismo

tiempo, los servicios deben ser utilizados en el momento en que estén disponibles.

Beneficios de la calidad del servicio
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Dessler. (2001) El autor expresa qué las organizaciones empresariales actian
directamente en el mercado y tienen una percepcion de la relacion en el entorno
competitivo donde se adquieren mayores ganancias para la empresa y considerara los
siguientes aspectos: Conservacion de clientes, conservar de colaboradores eficientes,

aplica la reduccidn de costos, implementar nuevos programas con calidad de servicio

2.2.2.1. Elementos Tangibles
Escalante. (2020) Se define como Instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales de comunicacion. Se utiliza para mejorar la imagen. garantizan la

continuidad y muestran a los clientes la calidad.

2.2.2.2. Capacidad de respuesta

Escalante. (2020) Lo define como la “Capacidad de responder a los
consumidores, de forma directa y rapida en el servicio. Tal dimension presenta
caracteristicas de rapidez con consultas, preguntas, quejas y problemas de los clientes
y comunicacién con los consumidores durante el periodo de tiempo que tienen que

esperar para recibir asistencia y responder a sus preguntas” (pag.33)

2.2.2.3. Seguridad

Escalante. (2020) Inspirar buena voluntad y confianza. La seguridad se define
como el conocimiento y la cortesia de los empleados con el fin de generar buena
voluntad y confianza. En las primeras etapas de una relacion, el cliente puede utilizar

pruebas concretas para evaluar la dimension de seguridad (pag.34)
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2.2.2.4. Empatia

Escalante. (2020) Lo explica la transmision de percepciones a los
consumidores un servicio: “personalizado o adecuado, y las personas quieren sentir
aspectos claros, como también sentir que a los proveedores de servicios lo
comprenden. Los duefios o gerentes propietarios de las organizaciones de negocios, a
diario identifican a los consumidores por su nombre, donde crean relaciones de

conocimiento directo y personal de los deseos y preferencias” (pag.34)

2.2.2.5. Fiabilidad

Escalante. (2020) Conceptualiza como la “Capacidad de cumplir compromiso
de promesa de bienes y servicios de manera directa y eficiente, ademas significa que
la organizacion empresarial cumple sus propuestas de promesas, acuerdos de

prestacion de servicios y resolucion de problemas” (pag. -33)

2.2.2. Satisfaccion del cliente

Gonzales, Hilares (2019) En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del
cliente” es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los
clientes y, por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho
a cada cliente» ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales
(produccidn, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas. Por ese
motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadologias, como todas las personas
que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los beneficios de

lograr la satisfaccion del cliente, cbmo definirla, cuales son los niveles de satisfaccion,
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como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento
percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del

cliente.

Elementos de la satisfaccion de los clientes
“El nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas, la
satisfaccion del cliente es una variable importante para la gestion del servicio en
donde se toma en cuenta expectativas del cliente y finalmente se ve en el resultado

efectivo del servicio del cliente satisfecho, Gaytan Reyna. (2020)

2.2.2.1. Rrendimiento percibido
Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega de valor que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el

"resultado” que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que adquirid.

2.2.2.2. Las Expectativas.

Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas
situaciones que se presentan en el momento de accion de atencién al pablico objetivo.

Los niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
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Insatisfaccidn: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibidodel producto coincide
con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente

Satisfaccion del cliente En la actualidad

Tarodo, Pisonero. C. (2015) Lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un
requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende,
en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de
los principales objetivos de todas las areas de las empresas exitosas, los elementos de
la atencion al cliente son:

Entorno. Es aquel que estd formado por todos los elementos fisicos y
elementos accesorios para su puesta en funcionamiento. La opinion que tienen los
clientes es muy importante si queremos que tenga una buena sensacion de nuestra
empresa y eso solo es posible si nuestro entorno es aceptable. Ejemplo: Un edificio
seria un elemento fisico y su ambiente seria un elemento accesorio.

Organizacion. Es aquella que esta formada por todos los elementos
inmateriales o intangibles que utilizamos para despachar y satisfacer a los clientes.
Ejemplo: En una empresa, uno de los elementos de la organizacion mas importantes

es el departamento de atencién al cliente.
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Empleados. Son aquellas personas que forman parte de la empresa y que son
muy necesarias para relacionarse con los clientes. La imagen de la empresa dependera
de la imagen que los clientes tengan de los empleados de la empresa.

Ley de Promocion y Formalizacion de la MYPE Segun la Ley N° 28015.

Art.4 El estado promueve un entorno favorable para la creacion, formalizacion,
desarrollo y competitividad de las MYPES y el apoyo a los nuevos emprendimientos,

a través de los Gobiernos Nacionales, Regionales

Definicion de MYPE Art.2

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades

de extraccion, transformacion, produccidon, comercializacion.

Caracteristicas de la MYPE Segun las Ley N° 30056. Art. 5. Como
» Micro empresa, ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).
» Pequefia empresa; ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT)
» Mediana empresa; ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.
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2.3. Marco Conceptual
2.3.1. Calidad en el servicio

Instrumentos para implantar la calidad en transporte publico urbano. Las
normas son acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u otros

criterios precisos, destinados a ser utilizados sistematicamente. (CETMO, 2006)
2.3.2. Conductor

Es la Persona titular responsable de acuerdo a las normas establecidas, se
encuentra habilitado para conducir un vehiculo destinado al servicio de transporte
terrestre de personas, y cumpliendo las reglas de ministerio de transportes y

comunicaciones MTC.

2.3.3. Empatia

Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto

del cliente.

2.3.4. Elementos tangibles

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,
materiales, personal. El segundo tipo de modelos de medicién es el basado en la
construccion de coeficientes por modelacion, donde se relaciona la variable

dependiente que seria la calidad de servicio. (Vergara et al, 2011)
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2.3.5. Fiabilidad

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,

suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

2.3.6. Gestion empresarial

Las experiencias, conocimientos y necesidades actuales han permitido
desarrollar nuevos modelos. Los modelos son esquemas tedricos que nos facilitan la

comprensién y el estudio del comportamiento de la realidad (CETMO, 2006)

2.3.7. Ingresos

En términos econdmicos, son todas aquellas entradas financieras que recibe

una entidad, sin importar si se trata de una persona, una empresa 0 una organizacion.

2.3.8. Satisfaccion de los clientes

Flores (2018), En los tltimos afios la satisfaccion del cliente ha sufrido muchos
cambios en su significado, anteriormente se decia que cuando un trabajo estaba bien

realizado el cliente se sentia satisfecho.

2.3.9. Sensibilidad
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Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido
y adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

2.3.10. Seguridad

Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza

2.3.11. Servicio al cliente

Mateos y blanco. (2019). Principal consigna de la mayoria de los negocios, pues
conseguir un nuevo cliente cuesta mucho mas que mantener fiel a otro. Es, por ello,
que los empleados deben prestar a cada cliente un trato personalizado. La atencion al

cliente ha cobrado especial relevancia en el sector empresa rial en las ultimas décadas.

2.3.12. Unidades de la empresa

Es el conjunto de organizaciones con personeria juridica responsable de la
presentacion del servicio de transporte publico de pasajero. Las unidades de las
empresas son organizados y constituidos y preparados para prestacion de servicio,

también podemos indicar el peso aproximado de cada unidad
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I11. HIPOTESIS
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014) manifiestan
En el “estudio no se planteardn hipdtesis por ser de nivel descriptiva, y solo limitara a

describir las variables. (p. 104)
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VI. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental, ya que trabaja sobre las realidades del hecho, y
su caracteristica fundamental y segun el autor (Hernandez, 2017), define: El disefio no
experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable.

El investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes. Se
observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo
determinado o no, para luego analizarlos. (pag.87).

También fue de corte transversal porque recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico, su Unico proposito es describir las variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado (Rodriguez, 2015, p.38).

Tipo de investigacion fue descriptiva;

Wynarczyk. (2016). El estudio es puro por que se ampliara los conocimientos
de las dos variables de investigacion, el funcionamiento de un fendmeno y de las
maneras en que se comportan las variables, en este caso fue describir las caracteristicas

de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de transportes y servicios generales.

Nivel de investigacién fue cuantitativo

Wynarczyk. (2016). El nivel de investigacion es descriptivo, porque se
utilizaron técnicas y medicion de variables en el procedimiento de la investigacion,
obviamente hace referencia al estudio a partir del analisis descriptivo, es decir

involucra un proceso caracteristico.
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4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacion
Para el presente trabajo de investigacion, Las pequefias micro empresas de
transportes de pasajeros estan constituidas por 04 empresas cuyo nombre llevan
“EMPRESAS DE TRANSPORTES SAN ANDRES S.R.L. IMPERIAL, S.R.L.
COSMOS S.R.L. LITORAL S.R.L. dos empresas tienen 20 socios y otras tienen mas
de 20 socios aproximadamente. la muestra que se ha podido a estudiar es de 46

unidades que representa al 100% de la poblacion en estudio.

4.2.2. Muestra
El tamafio de la muestra estuvo estimado en la totalidad de la poblacion
representativas posible, con la finalidad de obtener las informaciones méas exactas y
objetivos. Y asi para poder obtener resultados més significativos. Dicha muestra es
intencional no probabilistico tomando el 100% de la poblacion total, por ende, la
muestra esta constituida por 04 empresas de transportes de pasajeros que tiene 46
socios del lugar indicado.
> Inclusion:
Para hacer efectivo el célculo de la muestra se consider6 los siguientes
criterios:
- Se opta por la muestra no probabilistica intencional
- Para la variable Calidad de servicio se incluye a los transportistas y
ayudantes con la mayoria de edad
- Para variable satisfaccion al cliente, al propietario y todo el personal.

> Exclusion:
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- Para hacer efectivo el célculo de la muestra se considero los siguientes
criterios:

- Se excluye formulas estadisticas

- No encuestar a menores de edad

- Transportistas que no estan afiliados.
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27

DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE DIMENSION INDICADOR | Escala de
Denominacién Definicion Dimensiones Definicion Denominacion Medicion
Conceptual
Es la parte visible de la oferta del servicio que influyen en las Instalaciones fisicas
Elementos percepciones sobre_la calidad del servicio de dos maneras;
_ Tangibles primero ofrecen pistas so_bre la naturaleza y c_alldad del
Evans & Lindsay, servicio, segundo afectan directamente las percepciones sobre
(2018) calidad de la calidad del servicio
servicio es el nivel de Es la prontitud para servir, es la voluntad para atender a los
excelencia que  1a| capacidad de | clientes pronto y eficientemente. EI tiempo de respuesta | Confianza
empresa prestadora del | regpyesta implica demostrar al cliente la disposicion de atenderlo y
servicio decide lograr comunicarse
y mantener, en funcién L
de los deseos vy
necesidades de sus Se refiere a la actitud y aptitud del personal que combinadas | T4rifa '
clientes. "La calidad de Sequridad inspiren confianza en los clientes. Cuando los clientes tratan K
Calidad de servicio es la amplitud | >¢9urda con proveedores de servicios que tienen conocimiento, se les
servicio de la discrepancia o refuerza a seguir siendo clientes de esa organizacion E
diferencia que existe
entre las expectativas o R
deseos de los clientes y
:ltjjrsmigﬁrcepchoenes e|2 ] Es Ia_ dedicacion al clie_nte, la voluntad de entender las | Mantenimiento T
tangibilidad Empatia nece5|_dades exactas del cliente y encontrar la manera correcta
L de satisfacerlas, comprender al cliente y ser accesibles
confiabilidad,
capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia Significa llevar a cabo la promesa de servicio de una manera | Cortesia
Fiabilidad precisa y veraz y honesta. Dicho de otra manera, significa

mantener su promesa de servicio.
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DEFINICION OPERACIONAL

VARIABLE -
DIMENSION INDICADOR Escala de
— Medicién
Denominacion Definicion Dimensiones Definicion Denominacién
Conceptual
Segn Cobra, M. Satisfecho en la empresa
Calidad del (2011) Argumento Rendimiento Se refiere aI'desempeno que eI_ _cllente considera _
- que, los clientes son - haber obtenido luego de adquirir un producto o | Trato a los clientes
servicio. . . . percibido -
patrimonios valiosos servicio — -
para la organizacién Servicio que brinda la L
pero que muchas empresa
veces no las conocen '
bien. Por K
consiguiente, es
necesario hacer £
?:\Sg?inzr;tizwente ugz Son las esperanzas que los clientes tienen por Seguridad en la empresa
Satisfaccion al merca dgos ue dicha | Expectativas conseguir algo y las expectativas de los clientes R
cliente Sy 4 P se producen por el efecto de una o mas de éstas
expectativa del T

cliente debe estar bien
administrada, para
establecer con él una
buena relacion (p.56).

cuatro situaciones

Amabilidad en la empresa
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnica
Se ejecuto la técnica de la encuesta, debido que se formularan conjunto de
preguntas y alternativas de respuesta, la cual permitir recolectar informacién para
posteriormente analizarlas.
Naupas. (2014) la encuesta constituye en averiguar y obtener datos mediante

preguntas y respuestas mediante la modalidad de la entrevista o cuestionario (p.253).

4.4.2. Instrumento
En el estudio se utilizé el cuestionario de preguntas, por cuanto es el mas
apropiado para recabar informacion de primera mano, a los representaste de las micro
y pequefias del rubro de transportes con el enfoque de la comercializacion.
Hernandez et al. (2014), El cuestionario Es un conjunto de preguntas respecto

de una 0 mas variables que se van a medir (p. 217).
4.4.3. Plan de andlisis

Para desarrollar dicha investigacion se estuvo aplicando la encuesta, con el cual
busco recaudar los datos e informacion que por medio de un determinado cuestionario
predisefiado, los resultados de datos se llegaran a codificar, con el cual se va mantener
el orden y después se realizara los cuadros estadisticos, se aplicara el programa
Microsoft Excel 2010 de los cuales se realizara el analisis e interpretacion de los datos,
para la discusion de resultados y la elaboracion de las conclusiones y brindar

recomendacion a las MYPE con respecto a las variables en estudio.
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Problema Objetivos Variables Poblacion y Muestra Metodologia  Udillezo
Instrumentos
Objetivo General Poblacion:
Identificar las caracteristicas de la Calidad del La poblacion en estudio estuvo
Servicio como factor relevante en la satisfaccion del conformada por las micro y
cliente rubro transportes ruta Desaguadero. Puno pequefias empresas del sector
afo 2019 Calidad de servicio-rubro transportes en el Tip93 _ | Teenica:
o distrito de desaguadero afio 2019 | E| tipo de investigacion .
Objetivo Especifico SErVICIo como universo 04 micro y |es pura con el enfoque
Problema a. Identificar las caracteristicas de los pequefias empresas del presente | cyantitativo, dado que Encuesta
General representantes de las Mype rubro transporte ruta rubro. nos  basaremos  en
¢Cuales son las | Desaguadero —Puno afio 2019 resultados  numéricos | IMStrUmento:
caracteristicas de para poder interpretarlo y . .
la Calidad del|b. Determinar las caracteristicas de la calidad de Muestra: comprender la variable Cuestionario
Servicio como | servicio como factor relevante del rubro transportes Teniendo en consideracion | del estudio. )
factor relevante | ruta Desaguadero. Puno afio 2019 que la poblacion fue de 46 Procesamiento:
en la satisfaccion unidades que representa el 100% | Nijvel: )
del cliente rubro | C. ldentificar las caracteristicas de la satisfaccion del de encuestados El nivel de Ia|Mediantelos
transportes  ruta | del cliente del rubro transportes ruta Desaguadero. investigacion og | Programas del
Desaguadero  — | Puno afio 2019 o descriptiva SPSS version
PUNO afio 20197 Satlsf_acmon 25 y_empleando
del cliente Disefio: el Microsoft

No experimental y de
corte transversal.

Excel versiéon
2016
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4.5.  Principios éticos

Al respecto, el presente estudio empleara los cinco principios éticos

mencionados anteriormente, como se detalla de la siguiente forma:

Principio de proteccidn a las personas: En lo que se desarrollara el presente
estudio, se buscara la participacion voluntaria de los participantes respetando su

confidencialidad y sus derechos fundamentales.

Principio de beneficencia y no maleficencia: Durante todo el proceso que
requiera el estudio, la investigadora siempre buscara asegurar el bienestar de las

personas que participan en la presente investigacion.

Principio Justicia: El tiempo que perdure la culminacién del presente estudio,
la investigadora mantendra una postura de juicio razonable, la cual rechace totalmente

cual tipo de tolerancia a practicas injustas.

Principio Integridad cientifica: La investigadora buscarad cumplir mas allé de
la actividad cientifica, pues extendera sus conocimientos en actividades de ensefianza

y ejercicios de profesién con los voluntarios en la participacion.

Principio Consentimiento informado y expreso: Las personas involucradas
en la investigacion deben tener pleno conocimientos de cudles son los fines.

especificos establecidos en el proyecto
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

El resultado del presente trabajo de investigacion se realizd con recoleccion de
datos, fue con la aplicacién de distribucion de frecuencias graficos y tablas y de la
misma manera también se han obtenido en base al cuestionario aplicado al modelo de
calidad del servicio como factor relevante en la satisfaccion de los clientes. Las mismas
han sido tabuladas y organizadas sistematizadas en las tablas de frecuencia interpretada
y analizada cuyos resultados, que a continuacidn representamos en las siguientes

paginas.



Tabla N° 1

¢ Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias Empresas
de transporte rubro de pasajeros interprovincial Desaguadero afio 2019?
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Caracteristicas de los representantes N.° %
De las pymes
Edad
a) 18 — 29 afos 12 26.09%
b) 30 — 50 afios 28 60.87%
E:r)ofall a mas afnos 22 13.04%
100.00%
Género
a) Masculino 32 69.57%
b) Femenino 14 30.43%
instruccion.
a) Primaria 08 17.39%
b) Secun_darla o 14 30 43%
c) Superior no universitaria 16 .
d) Superior universitaria 08 34.78%
total 46 17.39%
100.00%
cargo que Desempefia
g)) Pré)pietariod (2)8 60.87%
Administrador 4 0
c) Otros 14 8.70%
total 46 30.43%
100.00%
Estabilidad laboral
a) si 34 73.91%
b) no 04 8.70%
C) poco 08 17.39%
Total 46 100.00%
a) si 03 17.39%
3 Sgco gj 8.70%
total 46 73.91%
100.00%
Empresa con cuanto accionista participa
a)20a25 04 8.70%
o 2
46 100.00%

Fuente: el cuestionario que se realizé a los representantes de las micro y pequefias

empresas de transporte de pasajeros interprovincial

desaguadero a puno. 2019.
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Tabla N° 2

¢ Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sobre calidad del servicio hacia
a los clientes de las empresas de transportes de pasajeros interprovincial
desaguadero a puno y viceversa afio 20197?

Referente a la variable calidad N° %
del servicio
Instalaciones fisicas N°
a) si 24 52.17%
b) no 12 26.09%
C) poco 10 21.74%
Total 46 100.00%
Inspira confianza
a) si 24 52.17%
b) no 08 17.39%
C) poco 14 30.43%
total 46 100.00%
Tarifa establecida
a) si 26 56.52%
b) no 20 43.48%
total 46 100.00%
mantenimiento de los vehiculos
a) si 24 52.17%
b) no 10 21.74%
¢) poco 12 26.09%
total 46 100.00%
Aplica cortesia
a) si 32 69.57%
b) no 06 13.04%
C) poco 08 17.39%
total 46 100.00%

Fuente: el cuestionario que se realiz6 a los clientes que diariamente viajan en las
empresas de transporte de pasajeros. Sobre la calidad del servicio que presta hacia
a los pasajeros en la ruta indicada
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TablaN° 3

¢ Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sobre el grado de satisfaccion de los
clientes de las empresas de transporte de pasajeros interprovincial desaguadero a puno y
viceversa afio 2019?

referente a la variable N° %
satisfaccion al cliente

satisfecho en la empresa

a) satisfecho 24 52 17%
b) poco satisfecho 14 0
¢) insatisfecho 08 30.43 0/0
d) nada satisfecho 00 13.04%
Total 46 0.00%
100.00%

Coémo es el trato hacia los clientes
en la empresa

a) bueno 18 39 13%

b) regular 13 28.26%

¢) malo

d) no sabe no opina 06 13.04%

total 09 19.57%
46 100.00%

¢Resuelve los problemas que se
presentan en la empresa?

a) si 18 52.17%
b) no 08 31,00%
C)a veces 15

d) nada 05 16,83%
total 46 100.00%

La empresa transmite seguridad
para gue el cliente elija su servicio

a) si 24 52.17%

b) no 10 21.74%

C) poco

d) nada 04 8.70%

total 08 17.39%
46 100.00%

Los trabajadores de la empresa se
muestran siempre amables

a) si 25 54.35%
b) no _ 08 17.39%
C) no sabe no opina

46 100.00%

Fuente: El cuestionario que se realizé a los clientes que diariamente viajan en las

empresas de transporte de “pasajeros. Para conocer el nivel de satisfaccion a los clientes.
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5.2. Analisis de resultados
1.1. Representantes del rubro de las empresas de transportes de pasajeros
ruta Desaguadero — Puno afio 2019

Segun tabla y figura N° 01: Con respecto a las edades de los representantes de

las micro y pequerias empresas tubo los siguientes resultados. 28 transportistas tienen

la edad de 30 a 50 afios, que equivale 60. 87%, 12 transportistas tienen la edad de 18
a 29 afios, que equivale 26,09%, 06 transportistas tienen la edad de 51 a mas afios, que
equivale 13,04%.

Segun tabla y figura N° 02: 32 transportistas son de género masculino que
equivale 69,57%, 14 transportistas son de genero femenina, que equivale 30,43%.

Segun tabla y figura N° 03: 16 transportistas tienen el grado de instruccion
superior no universitaria, que equivale 34,78%, 14 transportistas tienen el estudio de
secundaria completa, que equivale 30.43%, 08 transportistas tienen el grado de
superior universitaria, que equivale 17,39%. 08 transportistas tienen el estudio de
primaria completa que equivale 17,39%.

Segun tabla y figura N° 04: 28 transportistas son propietarios de las unidades
que equivale 60,87%, 14 transportistas que trabajan son familiares, amigos de
confianza de la empresa que equivale 30,43%, 04 transportistas manifiestan, que ellos
son de parte administrativo, que equivale 8,70%.

Segun tabla y figura N° 05: 34 transportistas contestaron la alternativa “a”
sobre la estabilidad laboral que equivale 73,91%, entonces la actividad laboral en la
empresa es permanente, 08 transportistas contestaron la alternativa, “b” que equivale

17,39%, 04 transportistas contestaron la alternativa no, que equivale 8,70%.
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Segun tabla y figura N° 06: 40 transportistas manifiestan, que cada empresa
tiene 20 a 22 socios como maximo, que equivale 86.96%, 04 transportistas manifiestan
que cada empresa tiene mas de 20 socios, que equivale 8.70%, 02 transportistas no

respondieron la pregunta que equivale 4.35%.

1.2 referente a la variable calidad del servicio.

Segun tabla y figura N° 07: 24 transportistas contestaron la alternativa si, que
las instalaciones fisicas de las unidades de la empresa si estan bien conservadas que
equivale 52,17%, 12 transportistas tienen la respuesta negativa, porque algunas
unidades de la empresa falta mejorar las instalaciones fisicas, que equivale 26,09%, 10
personas tienen la respuesta negativa, porque falta mejorar los asientos, cortinas, entre
otras, que equivale 21,74%.

Segun tabla y figura N° 08: 24 clientes manifiestan que, si inspira confianza en
el transcurso del viaje, que equivale 52,17%, 14 personas manifiesta que no hay tanto
confianza, que equivale 30.43%, 08 personas contestaron la alternativa negativa que
equivale 17,39%.

Segun tabla y figura N° 09: 26 clientes manifiestan que el costo de los pasajes
es justo y cdmodos, que equivale 56,52%, 20 personas contestaron la alternativa no,
porque no estan de acuerdo con los transportistas sobre los pasajes a veces varia los
costos de los pasajes que equivale 43,48%.

Segun tabla y figura N° 10: 24 transportistas contestaron la alternativa si, por
que el mantenimiento de los vehiculos se realiza cada cierto tiempo que equivale
52,17%, 12 transportistas contestaron la alternativa poco, que equivale 26,09%, 10

transportistas contestaron la alternativa no, que equivale 21,74%.
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Segun tabla y figura N° 11: 32 clientes contestaron la alternativa si, por que las
empresas que trabajan en la ruta. si incluye la cortesia, como la musica comprando los
diarios para los clientes en el transcurso de viaje, que equivale 69,57%, 08 clientes
contestaron la alternativa poco, que equivale 17,39%, 06 transportistas contestaron la

alternativa no, que equivale 13,04%.

1.3 referente a la variable satisfaccion del cliente.

Segun tabla y figura N° 12: 24 clientes contestaron la alternativa que, si estan
satisfechos por el servicio brindado por parte de los transportistas, que equivale a
52,17%, 14 clientes contestaron la alternativa poco satisfecha que equivale 30.43%,
08 clientes contestaron la alternativa negativa, porque no estan de acuerdo con los
servicios prestados por parte de los transportistas, que equivale a 13,04%.

Segun tabla y figura N° 13: 18 clientes contestaron la respuesta que, si es
bueno, que equivale 39,13%, 13 clientes contestaron la alternativa regular, que
equivale 28,26%, 09 clientes contestaron la respuesta, que no sabe no opina que
equivale 19,57%. 06 transportistas contestaron la alternativa mala, que equivale
13,04%.

Segun tabla y figura N° 14: 18 clientes contestaron la alternativa si, que la
empresa resuelve algunas falencias en la empresa, que equivale 52,17%, 15 clientes
contestaron la alternativa a veces, que equivale 16,83%, 08 transportistas contestaron
la alternativa no resuelve los problemas que se presenta en la empresa, que equivale
31,00%. 05 clientes manifiestan que no resuelve ningdn problema.

Segun tabla y figura N° 15: 24 clientes contestaron la alternativa si hay

seguridad confianza durante en el viaje, que equivale 52,17%, 10 clientes tienen la
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alternativa poco, que equivale 21,74%, 08 clientes contestaron la alternativa que no
garantizan los transportistas hacia los clientes, que equivale 17,39%. 04 clientes
contestaron la alternativa nada, que equivale 8,70%.

Segun tabla y figura N° 16: 25 clientes contestaron la respuesta que, si hay el
buen trato, respeto, honrades, hacia los clientes en la empresa, que equivale 54,35%,
13 clientes contestaron la alternativa no sabe no opina, que equivale 28,26%, 08

clientes contestaron la alternativa no, que equivale 17,39%.

PLAN DE MEJORA

1.- Datos generales.

1.1.- Nombre o razon social: Dirigido a las micro y pequefias empresas de
transporte de pasajeros ruta desaguadero a puno y viceversa afio 2019, en la actualidad
de las micro y pequefias empresas que desconocen las técnicas de atencidn al cliente
no estan acorde de lo que realmente el cliente debe sentir y manifestar su incomodidad
a como el colaborador no lo considera como una pieza importante en la organizacion.

Empresa de trasportes san Andrés S.R.L.

Empresa de transportes cosmos S.R.L.

Empresa de transportes imperial S.R.L.

Empresa de transportes Fatima S.R.L.

2.- Mision de la empresa

Consiste en Brindar una mejoria de servicios de constante de los servicios de
transporte de pasajeros con unidades de Gltima generacion ofreciendo una atencion
personalizada y profesional donde nuestros clientes se sientan seguros y comodos

3.- Vision
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Ser reconocidos como una empresa lider en el sector de transporte de pasajeros

interprovincial comprometido en brindar un excelente servicio a todos los clientes.

4.- Objetivos

Mejorar la gestion de calidad en la empresa.

Mantener el posicionamiento que ha logrado la empresa.

Satisfacer las expectativas de los clientes.

Brindar un excelente servicio que permita una adecuada atencidn al cliente.

Liderar el mercado teniendo como fortalezas el cumplimiento de nuestros
servicios en forma oportuna y convertirnos en el lider reconocido a nivel regional

Valores: Respeto, Seguridad, Puntualidad, Honestidad, Trabajo en equipo.

5.- Organigrama de la Empresa

Gerente

Administrador Propietarios

Contador Trabajadores Secretaria
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5.1.- Descripcion de funciones

Cargo Gerente general
Perfil Licenc_iadc_J en administracion.
Experiencia comprobada
Planificar, organizar, dirigir y controlar asegurando el
Funciones crecimiento y [_)e la empresa (_je transporte.
Formular objetivos y los medios necesarios para alcanzarlos
y demaés funciones que la empresa disponga.
Cargo administrador
Perfil Estudi_os s_uperiores 0 técnicos en adr_ninistraci()n
Experiencia comprobada en la materia.
Analizar y controlar las estrategias administrativas.
Funciones Supervisar el desempefio de los empleados.
Y demas funciones que disponga la empresa.
Cargo Propietarios
Conocer y orientar a sus trabajadores.
. Dar apreciaciones/recomendaciones sobre servicio
Funciones .
prestado. Trato amable y cordial.
Y demas funciones que la empresa disponga.
Cargo Secretaria
Perfil Experiencia comprobada de 2 afios en atencion al cliente.
Funciones Atende,r, entregar y custodiar comun!car, Controlar asistir
Y demas funciones que la empresa disponga.
Cargo Trabajadores
Todos los trabajadores deben cumplir con el perfil
Perfil requerido
Experiencia comprobada en la materia.
Demostrar en el trabajo puntualidad responsabilidad
Funciones honradez
Y demaés funciones gue la empresa disponga.
Cargo Contador
Perfil Estudi_os u_niversitarios 0 técnicos. _
Experiencia comprobada en la materia.
Manejar y controlar la situacion financiera de la empresa
Funciones los gastos e ingresos.

Y demés funciones que la empresa disponga.




5.2.- Diagnostico empresarial
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Oportunidades

Amenazas

O1: Producto competitivo

Al: Agresividad de la competencia

ANALISIS 0O2: Nuevas tendencias A2: Cambio en los gustos y
FODA O3: Mejoras tecnologicas necesidades de los clientes
A3: Incremento del costo de materia
prima
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA
F1: Calidad (F1, O3) Seguir teniendo calidad de | (F1, A3) Aprovechar la calidad de

F2: Producto
satisface las
necesidades de
los clientes

F3: Amplia
gama y variedad

productos o servicio aprovechando
las nuevas tecnologias.

(F2, O1) Aprovechar que el producto
satisface las necesidades para lograr
ser un producto competitivo en el
mercado.

(F3: O2) Aprovechar que se cuenta
con una amplia gama y variedad de
productos o servicios implementando

las nuevas tendencias en ellos.

los productos que contrarreste el
costo de la materia prima.

(F2, A2) Aprovechar que el producto
satisface a los consumidores para no
perder clientes debido al cambio
constante de gustos y necesidades.
(F3, A2) Aprovechar la amplia gama
y variedad y contrarrestar la

agresividad de la competencia.

Debilidades

D1: Escases de
descuentos

D2: No tiene
productos o
servicios
complementarios
D3: Escases de

financiamiento

Estrategias DO

Estrategias DA

(D1, O1) Mejorar la escasez de
descuentos para lograr ser un
producto o servicios mas
competitivo en el mercado

(D2, O2) Incrementar productos
complementarios y poder estar
acorde con las tendencias de
mercado.

(D3, O3) Mejorar el financiamiento
y poder implementar mejoras

tecnologicas.

(D1, A2) Mejorar la escasez de
descuentos implementando
promociones para hacer frente al
cambio constante de los gustos de
los clientes.

(D2, A3) Implementar productos
complementarios y disminuir el
costo de la materia prima.

(D3, Al) Mejorar el financiamiento
para hacer frente a la agresividad de

la competencia.




6.- Indicadores de gestion
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Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro de las
MYPE

No existen descuentos
ni promociones

Lo que impide implementar los descuentos y las
promociones es el desinterés del encargado del
marketing y promocién para instaurar paquetes
promocionales.

No existe diferenciacién

Los encargados no se preocupan por seguir las
tendencias del mercado haciendo que sus productos
no sobresalgan en el mercado.

Escases de
financiamiento

Los encargados no se interesan totalmente en
conseguir financiamiento a traves de inversores de
confianza o algun préstamo bancario.

8.- Problemas

Indicadores Problema Surgimiento del problema
No se han | Hay un desinterés por parte
. implementado de las MYPE y no han
No existen .

. | descuentos ni | implementado paquetes de

descuentos ni . .
: promociones en la | descuentos y promociones
promociones . .
empresa. para sus clientes mas

continuos.

No existe

diferenciacion

Los productos no se
diferencian en el
mercado

Las empresas no se interesan
por conocer las tendencias
del mercado y estar
contantemente actualizados
esto ocasiona que los
productos son repetitivos y
muy parecidos a los de la
competencia.

Escases de

financiamiento

Las
cuentan
financiamiento.

MY PEs Los duefios no buscan
inversores de confianza o
financiamiento de alguna
entidad bancaria esto retrasa
el crecimiento de las

microempresas.

no
con




9.- Establecer soluciones

9.1.- Establecer acciones
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Indicadores

Problema

Accion de mejora

No existen
descuentos ni
promociones

No se han
implementado
descuentos ni
promociones.

Implementar descuentos y
promociones tales como:
- Descuentos en el segundo o

tercer par

- Descuentos en fechas especiales
como navidad, etc.

No existe
diferenciacion

Los productos no se
diferencian en el
mercado

Actualizar los productos de acuerdo
a las tendencias de mercado para
diferenciarse de la competencia.

Escases de
financiamiento

Las MYPEs no
cuentan con
financiamiento

Buscar inversores de confianza o
pedir un préstamo para mejorar el
financiamiento y se pueda

implementar una mayor cantidad de

productos.
9.2.- Estrategias que se desean implementar
Acciones de
N° mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cavo
Falta de interés -Mayor retencion de
No existen | de los duefios Cllz'%”tl?s- o g I_Drotgramar e t
1 | descuentos ni | por instaurar Imeses | loellzacion de Instaurar paquetes
. . clientes. de promociones y
PrOMOCIONES | Promoctones y -Incremento de descuentos.
descuentos. ventas.
Programar
Desinterd reuniones laborales
Coe;éré;rfjspor -At!’a}er mas clientes. y compartir las
No existe . -Utilizarlo como tendencias de
2 . ., | tendencias 6 meses | ventaja competitiva
diferenciacion mercado y lanzar al
actuales del frente a la d d
mercado. competencia. mercado productos
con un valor
agregado.
Los duefios no .
) -Apalancamiento i
enfatizan en financiero Buscar inversores
buscar - imi de confianza 'y en
Escases de _ o C_reC|m|ento de la y :
3 | . o financiamiento | 6 meses | microempresa. caso no sea posible
financiamiento , . - L
a través de -Reducir los riesgos | optar por un crédito
inversores o del patrimonio bancario financiero.
préstamos. personal.




9.3.- Recursos para la implementacién de las estrategias
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Recursos

Recursos

Recursos

N° Estrategias o L Tiempo
humanos | econémicos tecnoldgicos
) -Mayor retencion de
Programar e instaurar /1000 clientes.
1 | paguetes de promociones y Duefio S -Fidelizacién de 3 meses
mensuales .
descuentos. clientes.
-Incremento de ventas.
Programar reuniones
laborales y compartir las Duefio
tendencias de mercado y y /1000 | Local de laempresa,
2 gerente material, equipo y 6 meses
lanzar al mercado . mensuales | ..
comercial tiempo.
productos con un valor
agregado.
Buscar inversores de
confianza y en caso no sea $/500
3 osible optar por un Duefio Equipo y tiempo 6 meses
P ptarp mensuales quipoy P

crédito bancario
financiero.

10.- Recursos para implementar estrategias humanas

Conductores

Se debe tener toda la informacion necesaria para que pueda contratar a los

conductores, ya que les pondra en las manos las encomiendas, y el tiempo que tendran

que entregarlas.

GPS

Para la empresa sefialada, es importante generar un seguimiento para evaluar

que la ruta que esta transcurriendo sus conductores sea la correcta.

Vehiculos de ultima generacion

Para que brinde una mejor calidad de servicio, y comodidad de sus

colaboradores.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se concluye con los representantes de las micro y pequefias empresas que, la
mayoria de los transportistas tienen la edad de 30 a 50 afios, 32 transportistas son de
género masculino, 16 transportistas tienen el grado de instruccién Superior no
universitaria, 28 trasportistas son duefios en la empresa, 34 transportistas manifiestan
que si hay la estabilidad laboral. Y cada empresa tiene un limite maximo de socios que
participan en la empresa.

Con respecto con el servicio prestado por parte de los transportistas hacia los
clientes, las instalaciones fisicas si se encuentran bien conservados, inspiran confianza
en el transcurso del viaje, y los clientes estan de acuerdo con el servicio brindado por
parte de los transportistas. Y de igual forma también se realiza el mantenimiento de
los vehiculos a cada cierto tiempo, segun el recorrido de cada unidad vehicular, y el
precio de los pasajes son justos y comodos para los clientes, y aplican la cortesia
transcurso en el viaje.

Con respecto sobre la satisfaccion al cliente, los pasajeros que viajan
diariamente en la ruta indicada, manifiestan que, si estan de acuerdo por los servicios
brindados por partes de lo trasportistas, si existe un buen trato responsabilidad,
puntualidad, honradez, amabilidad hacia a los clientes, resuelve los problemas que a
veces se presenta, garantiza el viaje con las unidades nuevas y conductores de la ruta.

Se elabord el plan de mejora con los resultados obtenidos en el presente trabajo

de investigacion.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones.

A). Se sugiere que continten con la prestacion de servicio hacia los clientes en
la ruta, con seguridad, garantia, puntualidad de las empresas de transportes de
pasajeros de desaguadero a puno. Ademas, que esté en constantes capacitaciones sobre
la calidad del servicio y satisfaccion al cliente.

B). Prestar la calidad de servicios hacia los clientes en todo momento, para
apreciar los resultados y desarrollar una imagen corporativa con mayor cobertura en
las empresas de transporte de pasajeros de la ruta indicada.

C). Realizar Capacitaciones a los conductores sobre calidad de servicio y
satisfaccion al cliente para mejorar la calidad de servicios que ofrecen, las cuales

podrian ser en equipo de trabajo.
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Anexos
Anexo 1: Cronograma de actividades
2021
Junio Julio Agosto Setiembre Oct.

Ne ACTIVIDADES 15-06-21 | 08-05-21 | 15-07-20 | 22-07-21 | 29-07-20 | 07-08-21 | 14-08-20 | 21-08-21 | 28-08-20 | 04-09-21 | 11-09-20 | 18-09-21 | 25-09-20 | 01-10-21
1 Socializacion del SPA/Aprobacion del tema de X

tesis
2 | Planeamiento de la investigacion X
3 | Metodologia de la investigacion X

Evaluacion del Proyecto de Investigacion por el
4 - X

Asesor de Tesis — JI

Ejecucion y validacion del instrumento de
5 L X

recoleccion de datos
6 | Avances en la recoleccion de Datos X
7 | Avances en la recoleccion de Datos X
8 | Interpretacion de resultados X
9 | Analisis de resultados X
10 | Conclusiones y recomendaciones X
1 Presentacion de la propuesta de informe final y X

articulo cientifico para calificacion por el AT y JI

Presentacion de la propuesta de informe final y
12 i’ L P X

articulo cientifico para calificacion por el JI
13 | PREBANCA X
14 | Levantamiento de observaciones - EMPASTADO
15 | Sustentacién y elaboracion del acta respectiva X

Fuente: Elaboracién propia
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N.© Descripcion Unidad |Cantidad| Costo Unitario Total
Equipo
1 |Laptop Unidad 01 S/. 1,700.00 | S/. 1,700.00
2 |USB 32 Gb Unidad 01 S/. 35.00 | SI. 35.00
3 | Impresora Unidad 01 S/, 600.00 | S/. 600.00
Subtotal de equipo| S/. 2,335.00
Materiales
4 | Libros fisicos Unidad 25 S/. 6.00 | S/. 150.00
5 |Libros electrénicos Unidad 20 S/. 3.00 | S/ 60.00
6 | Engrampador Unidad 01 S/. 5.00 | S/ 5.00
7 | Grapas 01 caja 01 S/. 450 | S 4.50
8 | Lapiceros Unidad 12 S/. 0.70 | S/. 8.40
9 |Folder Manila Ciento 01 S/. 7.00 | S/ 7.00
Subtotal de materiales| S/. 234.90
Servicios
10 | Servicio Anillado Unidad 04 S/. 420 | S 16.80
11 | Copias Unidad 200 S/. 0.03 | S/ 6.00
12 | Impresiones Unidad 300 S/. 0.05 | SI. 15.00
13 | Internet Mes 01 S/. 160.00 | S/. 160.00
14 | Movilidad Unidad 30 S/. 6.50 | S/ 195.00
Subtotal de servicios| S/. 392.80
Total, General| S/ 2,962.70

Fuente: Elaboracién propia
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anexo 3: instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FILIAL - CHIMBOTE

Nombre del informe de tesis: “Calidad del servicio como factor relevante en la

satisfaccion a los clientes rubro transportes ruta desaguadero-puno afio- 2019.

Instrucciones: A continuacion, le presentamos X preguntas, le solicitamos que
responda de la forma mas veraz posible y tenga en consideracion que no existe
respuesta correcta o incorrecta, marque con una (X) la alternativa que mejor exprese

su punto de vista.

1.- CON REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LOS MYPE
DESAGUADERO-PUNO ANO- 2019.

1.- (Cuél es su edad?
a) 18 — 29 afios

b) 30 — 50 afios

c) 51 a més afios

2.- ¢ Cuél es su género?
a) Masculino
b) Femenino

3.- ¢Cudl es su grado de instruccion de los representantes de las Mypes?
a) Primaria

b) Secundaria

c) Superior no universitaria

d) Superior universitaria

4.- ;Cual es el cargo que Desempefia?
a) Propietario
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b) Administrador
c) Otros

5.- La empresa tiene una estabilidad laboral?

a) Si

b) No

¢) Poco

6.- ¢cada empresa con cuantos accionistas participa?

a) 20a 25
b) 20a 22
c) otros

1.2 CON REFERENTE LA CALIDAD DEL SERVICIO

7.- ¢ Las instalaciones fisicas del transporte urbano de la ruta como: los asientos,
ventanas, pasamanos y la puerta estan bien conservados?

a) Si

b) No

c) Poco

8.- ¢Usted inspira confianza durante el viaje?
a) Si

b) No

¢) Poco

9.- ¢Estas de acuerdo con la tarifa establecida del transporte urbano, durante la
pandemia COVID 19?

a) Si

b) No

10.- ¢ Siempre realizan el mantenimiento de los vehiculos?
a) Si

b) No

¢) Poco

11.- ; Usted durante el transporte urbano aplica la cortesia?
a) Si

b) No

c) Otros

1.3.CON REFERENTE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

12.- ¢Se siente satisfecho con el desempefio en la empresa?
a) Satisfecho

b) Insatisfecho
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¢) Poco satisfecho
d) Nada satisfecho

13.- ;Como es el trato hacia los clientes en la empresa?

a) bueno

b) regular

¢) malo

d) ortos

14.- ;Resuelve los problemas que se presentan en la empresa?
a) Si

b) No

¢) Poco

15.- ¢ La empresa transmite seguridad para que el cliente elija su servicio?
a) Si

b) No

c¢) Poco

d) No sabe no opina

16.- ¢Los trabajadores de la empresa se muestran siempre amables?
a) Nada
b) Poco
c) Otros



ANEXO N° 04

Figura N° 01

Edad

ma) 18-29aflos ®b)30-50afios mc)51amas afios

Figura N° 02

Genero

® a) Masculino = b) Femenino

56



57

Figura N° 03

Grado de instruccion

Ha) Primaria H b) Secundaria
i C) Superior no universitaria d) Superior universitaria

Figura N° 04

Cargo

30.43%

ma) Propietario  mb) Administrador = c) Otros



Figura N° 05

Estabilidad laboral

ﬁkﬂ.

=a)si =b)no =c)poco

Figura N° 06

Accionistas participantes

4.35% 8.70%

\| 4

N

=a) 20a25 =b) 20a22 =c) otros
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VARIABLE (1). CALIDAD DE SERVICIO

Figura N° 07

Instalaciones fisicas

Ea)si mb)no ©c)poco

Figura N° 08

Confianza

ma)si ©“b)no mc)poco



Figura N° 09

Tarifa

ma)si mb)no

Figura N° 10

Mantenimiento

g

=a)si =b)no =c)poco
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Figura N° 11

Cortesia

—

=a)si =b)no =c)poco

SATISFACCION DEL CLIENTE

Figura N° 12

Satisfecho en la empresa

4.35%
.
|

= g) satisfecho = b) insatisfecho = ¢) poco satisfecho = d) nada satisfecho
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Figura N° 13

Trato a los clientes

13.04%

ma) bueno mb)regular =c)malo md)no sabe noopina

Figura N° 14

Servicio que brinda la empresa

16.83%

[y




63

Figura N° 15

Seguridad en la empresa

Ha) si®mb) no = ¢) poco md) no sabe no opina

Figura N° 16

Amabilidad en la empresa

S

= a) Si b) no = d)no sabe no opina
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ANEXO N° 05

CALIDAD DEL SERVICIO COMO FACTOR RELEVANTE EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE RUBRO TRANSPORTES
RUTA DESAGUADERO-PUNO ANO-2019.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion con la finalidad de
averiguar la incidencia de la calidad del servicio como factor relevante en la
satisfaccion del cliente rubro transportes ruta desaguadero-puno afio-2019 Su
participacion es voluntaria e incluira solamente aquellos que deseen participar.

Participacion

Para ello, se estéa pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere
decir que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidenciales y preguntas resueltas.

Propdsito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca de la calidad del servicio como
factor relevante en la satisfaccion del cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro transportes ruta desaguadero-puno afo-2019 ¢En
qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si
utilizara la calidad del servicio como factor relevante en la satisfaccion del cliente y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro transportes

ruta desaguadero-puno afio-2019
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Con respecto a los riegos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara
por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted. En todo
momento se evaluard si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la

palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora
sobre la calidad del servicio como factor relevante en la satisfaccion del cliente para
las micro y pequefias empresas de transporte de pasajeros ruta interprovincial.

Confidencial de la informacion

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un
periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tiene dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador
principal de puno, Per( estudiante Javier Dario MAMANI ZAPANA cel. 931327549
o0 al E-mail: jmamanizapana@gmail.com

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes Ilamar a la Escuela profesional de Administracion, Telf.:
350190. E-mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de su estudio de investigacion. Sé

que mis respuestas a las preguntas que seran utilizadas para fines de investigacion y
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no se me identificara. También se me informo que, si participo o no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la
investigacion sera presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.
Declaracion del participante
He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis
derechos como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.

Firma del participante Firma del investigador

Asesor

Dr. Reinerio Z, Centurion Medina
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD, 02106



