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RESUMEN

La presente tesis denominada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la Empresa de Transporte “Sefnor del Gran Poder S.A., Ferrehafe 2020”, su
finalidad principal fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la empresa de transporte urbano de pasajeros “Sefor
del Gran Poder” S.A. de la Provincia de Ferrefiafe en el 2020, el estudio fue de
tipo descriptivo-correlacional, de un enfoque cuantitativo, no experimental
transversal, la muestra estuvo constituido por 383 usuarios, se les aplicé la
encuesta con dos cuestionario con 22 items para (calidad de servicio) del modelo
servquel con la escala de Likert y 22 para la (satisfaccion del cliente), la
informacion fue procesada por el programa SPSS 25, de donde se obtuvo tablas y
gréficas, la cual sirvié para la discusion de los resultados asi mismo se determiné
que las variables en estudio se encuentran en nivel positivo bajo con una
correlacién al 0.309** obtenido del coeficiente Rho de Spearman, contrastando la
hipétesis alterna planteada. En conclusion, el servicio no es muy favorable por los
puntos criticos hayados en la fiabilidad, seguridad y elementos tangibles que
estan provocando insatisfaccion de los pasajeros, por ello se recomienda al
gerente general poner en practica las distintas sugerencias que seran de mucha
utilidad para mejorar la calidad del servicio, para fidelizar, posesionar y atraer a

NUEevos usuarios.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, percepcion,
expectativa, plan de mejora, Modelo Servquel.



ABSTRACT

This thesis called "Quality of service and customer satisfaction in the
Transport Company "Sefior del Gran Poder S.A., Ferrefafe 2020", its main
purpose was to determine the relationship that exists between the quality of
service and customer satisfaction in the transport company. urban passenger
transport “Sefor del Gran Poder” S.A. of the Province of Ferrefafe in 2020, the
study was of a descriptive-correlational type, with a quantitative, non-experimental
cross-sectional approach, the sample consisted of 383 users, the survey was
applied to them with two questionnaires with 22 items for (quality of service) of the
servquel model with the Likert scale and 22 for (customer satisfaction), the
information was processed by the SPSS 25 program, from which tables and
graphs were obtained, which served for the discussion of the results. determined
that the variables under study are at a low positive level with a correlation of
0.309** obtained from the Spearman's Rho coefficient, contrasting the proposed
alternative hypothesis. In conclusion, the service is not very favorable due to the
critical points found in reliability, safety and tangible elements that are causing
passenger dissatisfaction, for this reason the general manager is recommended to
put into practice the different suggestions that will be very useful to improve the
quality of the service, to retain, possess and attract new users.

Key words: Service quality, customer satisfaction, perception, expectation,

improvement plan, Servquel Model.
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l. INTRODUCCION

Por la manera como ha ido creciendo la actividad comercial la mayoria de
las agencias encargados de prestar servicios de transporte deberian fomentar en
sus distintos procesos la prestacion de un servicio bien organizado, ofreciendo un
servicio de calidad con mayor eficiencia, estos factores permitiran que los clientes
tengan emociones intrinsecas, esto conllevara a la organizacion diferenciarse de
la competencia. La Empresa de Transporte Urbano Sefior del Gran Poder S.A.,
ubicada en la Ciudad de Ferrefiafe, dedicada desde hace mucho tiempo, a prestar
servicio de traslado de pasajeros de Ferreiafe a Chiclayo y Viceversa, la cual no
cumple con los deseos que requieren sus pasajeros, impidiendo ser una empresa
lider en su entorno; afectando en su rentabilidad empresarial, por la insatisfaccion
percibida de sus clientes, es importante que sus encargados tomen conciencia de
lo primordial que es ofrecer un servicio con eficiencia; que permita conocer sus
deseos y requerimientos de sus consumidores que hoy en dia son mucho mas
exigentes cuando reciben un servicio, que si es eficiente permite a la empresa
ganar clientes y estos mismos recomienden la calidad recibida, es al contrario
cuando un cliente esta insatisfecho comunica su mala experiencia poniendo en
graves aprietos a las empresas.

Por consiguiente, para llevar a cabo dicho estudio, se tomé fuentes
bibliograficas revistas, diarios digitales, articulos cientificos, investigaciones
recientes trabajados de los ultimos 5 afios del contexto Internacional, nacional y
local, con el Unico fin de conocer la realidad probleméatica que atraviesan varias
empresas de transporte.

1.1. Realidad Problematica.
1.1.1. Contexto Internacional

Morocho & Rodriguez (2019) manifestaron en la ciudad de Azogues -
Ecuador presentan una serie de cuestionamientos de parte de la poblacion;
causas que preocuparon a las autoridades al conocer la incomodidad de los
pasajeros que hicieron uso de los servicios de las agencias, las falencias mas
resaltante fueron: el mal estado de los vehiculos por la antigiedad, falta de
sistema de revision técnica, el trato ineficiente a los clientes, la cantidad de hurtos

en la ruta de parada; la velocidad excesiva; demora en los viajes; por tal razén
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propusieron algunas sugerencias para elevar la percepcion de sus clientes

externos; cuyo propaésito fue lograr un servicio excelente.

Soriano (2017) manifesté que las empresas de transporte de Puerto Ayora
- Ecuador, sus exigencias con respecto a la calidad y satisfaccion del servicio,
brindado por las 12 compafilas se encontré que los usuarios se sienten
insatisfechos por recibir una mala calidad de servicio de las unidades de taxis y
autobuses; los factores que mas resaltaron fueron: congestionamiento de transito;
demoras en el viaje; aumento de accidentes por la excesiva velocidad, la
contaminacion ambiental causado por los vehiculos, la falta de preparacion de sus
colaboradores, las instalaciones no cuenta con cdmaras de seguridad, la falta de
instalacion del GPS en el movil vehicular, la falta de comunicacion del conductor
al cliente, falta de informacién del conductor provocando el aumento de quejas o
reclamos, todo lo mencionado es provocado por la falta de confianza, cortesia y
empatia de los miembros de dicha entidad, por tal motivo le llevo a redactar un
plan con estrategias, para ayudar aumentar la satisfaccion de los clientes

externos.

Ibarra et al. (2017) realizaron una prospeccién en las agencias de
Transportes de México de la calidad del servicio del transporte publico referente al
sistema y el efecto que tiene en el grado de satisfaccion en sus consumidores”, la
problematica fue la necesidad de medir las ideas de los usuarios, por tal motivo
describieron los problemas en funcion a las dos variables, les permitié conocer las
deficiencias que originan una mala calidad del servicio, por ello los autores
realizaron valiosas sugerencias con el proposito de aumentar la satisfaccion de

sus clientes metas.

Morocho & Plaza (2016) testifican en la entidad Transfrosur Cia. Ltda de la
ciudad de Guayaquil - Ecuador, atravesaron frecuentes debilidades como: lenta
capacidad de respuesta a los usuarios, falta de empatia por parte personal, no
ofrecian aperitivos durante el viaje, lo que estaria influyendo de manera negativa
en el nivel satisfactorio de sus usuarios, por lo que recomendaron a los

propietarios comprar cinco furgonetas para minimizar el tiempo.
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Heredia (2015) sefalo6 en la ciudad de Medellin — Colombia que existia dos
empresas la 300 y 301, el servicio que ofrecen era bueno, pero habian ciertas
causas que dificultaban su gestion empresarial como: el volumen alto de la
musica que estarian causando molestias a sus pasajeros, falta de preparacion en
el trato a los usuarios con condicion preferencial; por lo que sugieren a los
conductores saluden a sus pasajeros, esperar que las embarazadas y adultos
mayores bajen para que vuelvan arrancar, y por ultimo el volumen de la musica
sea moderada, de esta manera estarian dando solucion a la insatisfaccion de sus

clientes

1.1.2. Contexto Nacional.

Flores (2018) evidencié que la empresa Huapaya - Lima, a pesar de haber
tenido un buen posicionamiento y ser aceptado en la poblacion; tuvieron
problemas en el servicio ofrecido, ya que no brinda verificacion técnica de las
unidades vehiculares, los asientos se encuentran deteriorados, carecian de aire
acondicionado, abuso en la alza de precios del pasaje en tiempos festivos, falta
de adiestramiento al personal en el trato a los clientes; por ello propuso a la
empresa aplicar el método de Kaizen para optimizar los servicios con el fin de
elevar la satisfaccion de sus consumidores; disefiando estrategias con el fin de
seleccionar personal eficiente y eficaz, reconocer el desempefio laboral de los
colaboradores que permita optimizar el servicio, asi recomend6 monitorear
constantemente las unidades vehiculares, para prestar un servicio 6ptimo.

Culqui & Trigoso, (2018) mencionan en Amazona - Chachapoya; que las
empresas de transportes presentaron una serie de debilidades como: carece de
limpieza y orden del establecimiento del local y la oficina, el terminal de transporte
carece de sefalizacion interna y externa, contaminacion acustica e
incumplimiento de reglas de transito; por ultimo, carecian de video vigilancia Por
€so propusieron un plan estratégico, para superar los puntos criticos que causan

insatisfaccion a sus usuarios.

Ramirez (2017) manifiesta en la empresa la Perla - Huanuco, que
presentaron deficiencias en la infraestructura, sefializacion inadecuada, falta de

cumpliendo de las normas establecidas, no respetan los horarios de salida, falta
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de informacién a los usuarios, falta de identificacion del personal, falta de
capacidad de respuesta a sus quejas, por lo que sugiere implementar politicas
claras y entendibles entre sus trabajadores y sus usuarios, con el fin de mejorar la

percepcion de sus clientes.

Urcia (2017) manifiesta que en la ciudad de Pacasmayo - Trujillo, la
empresa de transportes Ave Fénix, no cumplian de manera adecuada las
expectativas de sus clientes, donde sus trabajadores no realizaban sus funciones
segun las politicas de la empresa, los buses no contaba con las herramientas
necesarias para dar mantenimiento y conservacion a los vehiculos, por lo que
recomendé implementar estrategias para fidelizar al cliente y efectuar monitoreo

en cuanto a la calidad del servicio mediante clientes anénimos.

Sihuepaucar (2016) testifico en Lurin especificamente en la ciudad de
Pachacamac, dicha empresa no se encontraba preparados para cumplir con las
necesidades y gustos del consumidor; ya que uno de los puntos criticos fueron las
guejas de los usuario en relacion al servicio brindado por parte del personal, como
el trato inadecuado que daba los conductores al usuario, la excesiva velocidad, la
unidades vehiculares totalmente sucios, la tarifa de precios elevados; la mala
costumbre de estacionamientos en paraderos no autorizados ocasionando traficos
y accidentes frecuentes; mala presentacion del personal por no usar el uniforme y
fotosheck; y por ultimo las demora en las entregas de encomiendas, El autor
propuso estrategias de orientacion al cliente con el fin de elevar la cultura de sus

trabajadores.

1.1.3. Contexto Local

La calidad de los servicios se encuentran en un cambio continuo, es por
eso que los clientes de hoy tienen actitudes, comportamientos diferentes y son
MAas exigentes, se mueven por sus expectativas y sus percepciones las cuales se
pueden medir por medio de evaluaciones periodicas, por ellos para que las
empresas logren el éxito, tiene que conocer las necesidades de sus clientes

agregandole un valor adicional al servicio, a la vez permitird a la empresa obtener
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una mayor rentabilidad econdémica; por ello resulta relevante que toda empresa
brinde una atencién personalizada al usuario ante cualquier problema que pueda
ocurrir 'y darle una solucion inmediata, manteniéndolos satisfechos
constantemente; ya que esto contribuira a ganar terreno frente a la competencia,
teniendo més clientes contentos y felices de recibir un servicio idoneo. El personal
de toda empresa que presta servicios siempre debe tener en su mente la frase “el
cliente es el rey” ya que la excelencia de la empresa depende de ellos, por eso
deben prestar un servicio eficiente y eficaz, capaz de cubrir siempre las
expectativas con los productos o servicios que ellos adquieran; si los tratamos
bien y los complacemos siempre, los servicios creceran, porque el usuario volvera
a utilizar el servicio y ademas recomendaran los servicios de la empresa a sus

conocidos

Si una empresa desea lograr el éxito en el futuro debera tomar decisiones
inteligentes para hacer frente a la competencia y hacerse algunas preguntas
¢, Como debo brindar un buen servicio de calidad?; ¢Cémo deber ser trato a mi
cliente?; ¢Qué necesidades lo mantienen satisfechos?; todo depende de la
percepcion y opinién del cliente, si el cliente esta satisfecho, estas interrogantes
van a permitir conocer el efecto positivo sobre la calidad ofrecida y los motivos
gue llevan al cliente a recomendarnos con otras personas. Por ello es relevante
gue las empresas de servicio ejecuten mediciones en forma anual del desempefio
de sus trabajadores para asi demostrar el nivel de la calidad de sus servicios que
ofrecen, asi vayan de la mano con la satisfaccion de sus clientes, ello va permitir
conocer de manera periodica el diagnostico real sobre las situaciones negativas
gue pueda existir en cuanto al servicio, lo que permitira desarrollar planes de
accion o estrategias que permitan mejorar sus debilidades detectadas para

transformarlas en oportunidades.

En la ciudad de Ferrefiafe existen 2 empresas de colectivos formales con
rutas de Ferreilafe a Chiclayo o viceversa; pero siempre ocurren accidentes de
transito en la carretera de Ferrefiafe — Chiclayo; al menos 3 accidentes fatales
provocando la muerte de los pasajeros y problemas graves en los vehiculos por la

excesiva velocidad.
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La empresa de Transporte Sefior del Gran Poder S.A., tiene 18 afos
prestando servicio de traslado al publico Ferrefiafano; la ruta de sus viajes diarios
es de Ferrefiafe a Chiclayo y viceversa, esta ubicada en la Calle Juana Castro de
Bulnes N° 502 de la Provincia de Ferrefafe.

Esta empresa se posesioné muy rapido por el buen servicio que han
venido ofreciendo y el esfuerzo integral de todos los que conforman la empresa.
En la actualidad la empresa cuenta con veinticinco unidades vehiculares; algunas
unidades no cuentan con apariencia fisica del mal estado, es por ello que en los
ultimos afos el prestigio de la empresa ha ido decayendo se ha hecho notorio por
la poca influencia de pasajeros en su terminal, anteriormente los vehiculos
llenaban en menos tiempo, ahora tienen que esperar un tiempo prudencial para el
llenado de sus pasajeros, por lo que se puede evidenciar que existe algunas
causas que estan afectando la concurrencia de pasajeros que hacen uso del
servicio. Los problemas que estan afectando a la empresa es: la falta de
capacitacion al personal, ya que no ofrecen un trato eficiente a sus usuarios,
estos se evidencian basicamente que no tienen un trato amable y cortés con el
consumidor; falta de identificacién de cada conductor ya que no usan su fotosheck
y uniforme que identifique a la empresa; asi mismo por el paso del tiempo algunos
vehiculos se encuentran bastante deterioradas las cuales necesitan ser
monitoreadas constantemente por los conductores en lo que refiere a sus
sistemas de caja, de cambios, frenos, direccidn, eléctrico y de luces de esta
manera evitar que se paralice en su trayecto y ocasione accidentes graves o
muerte, de acuerdo a la Ley N° 29237 crea el Sistema Nacional de Inspecciones
Técnica Vehiculares, asi mismo las quejas frecuentes del servicio por la atencién
brindada; en cuanto a la infraestructura del local la falta de camara de seguridad
en caso de robo, falta de sefializacion, el personal encargado de la limpieza no
mantiene limpio los servicios higiénicos, no cumplen con las normas de transitos;
todos estos factores afectaron de manera negativa en la calidad del servicio,
ocasionando la insatisfaccién, pérdida de clientes y por ende que sus utilidades
no sean rentables. Por lo que se recomienda al gerente minimizar las debilidades
encontradas en la calidad de servicio; realizando capacitaciones, implementar las
instalaciones con tecnologia moderna y contar instalacion de camara de

vigilancia, para aumentar el grado satisfactorio de los pasajeros.
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1.2.Antecedentes de estudio
1.2.1. A Nivel Internacional

Morocho & Rodriguez (2019) en su tema de investigacién Titulado “La
calidad de Servicio del Transporte Publico Urbano en la Ciudad de Azogues-
Ecuador”. Su objetivo fue determinar la calidad del servicio de transporte publico
urbano que se brinda en la Ciudad de Azogues. El estudio fue descriptivo con
enfoque cuantitativa, aplicaron la encuesta y para recoger la informacion el
cuestionario, consistio de 25 interrogantes los aspectos sometidos a evaluacion
fueron: el estado de los vehiculos, la atencion a los usuarios, accesibilidad, el
chofer, confort, la confianza y/o seguridad; mediante la escala de Likert con cinco
criterios, teniendo como muestra a 379 usuarios. Los autores llegaron a concluir
gue existen deficiencias en la calidad de sus servicio y satisfaccion, con respecto
al estado de los vehiculos, las fichas técnicas de cada movilidad se encontraban
vencidas, el personal no ofrecia un buen trato al usuario; no proporcionaban
informacion indicada sobre el servicio brindado y por ultimo el incumpliendo de los
estatutos de transito, por lo que creyeron conveniente formular sugerencias para
perfeccionar el servicio a la clientela.

Este mercado cambiante donde el cliente cada vez es mas exigente la
calidad en el servicio es un asunto que preocupa a los mercaddlogos que esté
pensando en realizar marketing en servicios, por lo que este tipo de
investigaciones sirven como guia para investigaciones futuras tomandolas como
base para formular nuevas sugerencias que permiten crear un valor adicional para

lograr una satisfaccion total en los servicios de transporte.

Soriano (2017) en su tesis titulado “Analisis de la expectativa de calidad y
su relacion con la satisfaccion del servicio de transporte comercial mixto de
pasajeros en Puerto Ayora- Ecuador”. Su objetivo principal fue saber la realidad
de como se siente los clientes con el servicio que reciben y como esto incide en la
insatisfaccion del usuario cuando no se le brinda un servicio de calidad; la
indagacion fue bibliograficas de tipo explicativo y descriptiva, se aplico la encuesta
a la muestra conformada por 96 clientes, con un cuestionario constituido por 10
preguntas; cuyo parametro de medicion en escala de Likert de evaluacion del 1 al

3. El autor en su investigacion concluyd que los usuarios no se sientan nada
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satisfecho en cuanto a la cortesia, seguridad, comunicacion, credibilidad,
accesibilidad, elementos de bienes fisicos que posee la empresa, capacidad de
respuesta dando entender que los servicios que ofrece, no cumplen con las
expectativas del cliente, finalmente el autor recomienda poner en practicas las
estrategias disefiadas que ayuden a mejorar la problemética que presentaba la
empresa.

El disefio de estrategias es de vital importancia para poder optimizar la
calidad de servicio, asi contar con clientes mucho mas satisfechos vy felices de

contar con nuestro servicio, por ende, mejorar la utilidad empresarial.

Ibarra et al (2017) en su investigacion denominada “La calidad del servicio
en el sistema de transporte publico y su impacto en la satisfaccion del usuario de
las empresas de transporte de México”. Su objetivo fue optimizar el servicio de
atenciéon del usuario a través de la profesionalizacion de los servicios,
certificacion, paradas modernas y confortables, mas y mejores autobuses con
horarios confiables y menos tiempo de espera, su tipo estudio fue explorativa /
descriptiva - correlacional, la muestra conformada de 1296 consumidores, se les
aplic6 una encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario constituido por 25
interrogantes con el propdsito de determinar su dimensiones que mas impactan a
la satisfaccidon del usuario. Concluyeron en su estudio que la empresa debe poner
mayor énfasis en la mejora de los automdviles con condiciones fisicas y
mecénicas para brindar un mejor servicio, a la vez recomiendan utilizar este de
tipo de investigacion en trabajos similares que permitan determinar el impacto de
cada variable.

Esta investigacion buscdé mejorar la calidad de su servicio, por qué el
consumidor siempre busca servicios que satisfagan sus expectativas, por ello la
gestion de calidad total, es de mayor significancia en las instituciones que brindan
servicios, ya que el auge de todo negocio se basa en el valor que damos a los
clientes y ellos determinaran si aceptan o rechazan nuestros productos o

servicios.

Morocho y Plaza (2016) en su tesis titulada “Influencia de la calidad de

servicio de transporte en la rentabilidad de la empresa. Utilizando la técnica
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Servqual, Transfrosur Cia. Ltda”. Tuvo como objetivo determinar la influencia de la
Calidad del Servicio de Transporte en la rentabilidad de la empresa, utilizando la
técnica Servqual, en la empresa en mencion, su averiguacion fue descriptiva, con
375 usuarios que fue la muestra se utilizd6 una encuesta mediante cuestionario
basado en el método Servqual. Los autores concluyeron su investigacion
seflalando que existe un grado bajo en la capacidad de respuesta, la entidad no
proporciona aperitivos en los viajes, falta de empatia de los chéferes y ayudantes,
por lo que recomiendan capacitar a sus colaboradores en atencion al cliente y
adquirir unidades nuevas, mediante la herramienta del ciclo Deming.

El aporte de este estudio radica en la importancia que tiene aplicar técnicas
correctivas en las actividades empresariales, para maximizar la eficacia de los

servicios ofrecidos.

Heredia (2015) en el tema titulado “Modelo de satisfaccion de los usuarios
de transporte publico tipo bus integrando variables latentes”, tuvo como objetivo
principal desarrollar un modelo que represente la satisfaccion de los usuarios de
transporte publico tipo bus en la ciudad de Medellin, incluyendo variables latentes,
su investigacién fue descriptiva, conformada por una muestra de 1645 de la ruta
300 y 301, se aplicdé una encuesta por medio del cuestionario, esta investigacion
concluye sefialando que los que utilizan el servicio, se sienten comodos cuando
viajan en las dos rutas de transporte, pero existen ciertos factores como el alto
volumen que estan causando malestar y el trato amable con personas de
condicién preferencial.

Este tipo de modelos, son relevantes para posteriores investigaciones, nos
muestran conceptos y modelos que ayudarian a perfeccionar la calidad de los
servicios y aumentar el placer de los usuarios externos, escuchandolos siempre
asiéndoles sentir que son valiosos, creandoles un sentido de pertenecia y que son
parte de nuestro sistema para fidelizarlos con los servicios que ofrecen las

empresas.

1.2.2. A Nivel Nacional
Flores (2018) en su investigacion Titulado “Calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A. — 2018” de la
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ciudad de Lima; cuyo objetivo principal es conocer la relacién entre las variables
en mencion, el estudio fue descriptivo/correlacional, la muestra conformada por
108 pasajeros, se aplicO una encuesta con 02 cuestionarios de para ambas
variables, constituida con 54 preguntas (Escala de Likert). Estos resultaron
arrojaron que el 59.26% de los individuos respondieron que la calidad de servicio
se estaba en nivel medio, asi el 57.41% en un nivel medio de satisfaccion.
Concluy6 sefialando que existe una relacion de 0.785 del coeficiente Rho de
Spearman; la relaciéon fue positiva alta entre ambas variables, por ultimo, el
investigador sugiere que la entidad capacite a sus clientes internos, porque
detect6 que presenta deficiencias en su comportamiento.

El aporte que brinda a la investigacion se relaciona que una buena
capacitacion al cliente interno permitira mejorar su desempefio y el trato a sus
clientes, por ello tanto choferes como cobradores mejoran sus habilidades y
capacidades, generando confianza, seguridad, es asi que las empresas de
servicio deben hacer sentir a sus clientes que nos preocupamos por ellos

haciéndolos sentir valiosos y especiales.

Culqui & Trigoso (2018) en su investigacion Titulado “Calidad de Servicio y
satisfaccion al cliente del terminal terrestre de Chachapoyas, Amazonas — 2018”.
El objetivo fue determinar la relacion entre las variables sujetos al analisis. Tipo de
estudio descriptivo - Correlacional, no experimental / transversal. Se recabd
informaciéon con el cuestionario conformada con 41 items, dividido en las dos
variables, 31 preguntas de Calidad de servicio y 10 interrogantes de Satisfaccion
al Cliente cada pregunta estuvo evaluado en escala de Likert, aplicado a una
muestra de 30 usuarios. Los autores concluyen que existe relacibn moderada
entre ambas variables y a la vez recomendaron a los trabajadores ofrecer una
prestacion idonea de calidad que estén acorde a las perspectivas de sus
pasajeros.

El aporte académico que brinda esta investigacion es impredecible porque
ayudara a incorporar nuevas herramientas para mejora la excelencia de los

servicios en el sector transporte.
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Ramirez (2017) realizé un estudio titulado: La calidad de servicio y la
Satisfaccion del cliente en la empresa de transportes la Perla del Oriente S.A.
Etposa Huanuco, 2017”. Su objetivo fue saber como las evidencias fisicas se
relacionan con la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes la Perla del
Oriente. Su andlisis fue aplicado del modelo descriptiva -explicativa; con una
muestra de 362 usuarios y 14 trabajadores, se le aplicé la encuesta por medio del
cuestionario, y una guia de observacion tanto para sus usuarios y colaboradores,
con una escala de Likert, el autor concluye su investigacion sefialando que las
evidencias fisicas tienen relacion con la satisfaccion de sus clientes, por lo que
recomiendan mejorar dicha relacion, contratando personal capacitado.

Finalmente, el investigador sefiala que la implementacién de politicas de
solucion, va permitir mejorar el comportamiento del personal en favor de los
consumidores y estos eleven su perspectiva del servicio, si es bueno el cliente se
sentira complacido y en caso contraria estara decepcionado, es decir que el

servicio recibido no supero sus expectativas.

Urcia (2017) en su investigacion Titulada “Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Ave Fénix Emtrafesa
S.A.C. - Pacasmayo 2017”. Su objetivo general fue determinar cual es la calidad
de los servicios y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa. La
investigacion fue descriptiva / transaccional, obtuvo informacion con la encuesta
aplicando un cuestionario. El autor concluye indicando que su servicio es regular
su variable se encuentra en una relacion positiva, ya que los clientes califican los
servicios prestados por la empresa como bueno, se recomend6 implantar el
servicio via delivery y un lugar para la admision de las encomiendas.

Mediante esta tesis permite conocer la importancia que tiene disefar
estrategias de fidelizacion de clientes y efectuar monitoreo de calidad de servicio
mediante el cliente misterioso, para seguir posesionado un servicio en el mercado
tomando como punto clave mejorar siempre la cualidad de cualquier prestacion,

para beneficio de la misma empresa.

Sihuepaucar, (2016) su investigacion Titulado “Calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes y servicios multiples
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Real Estar S.A.C. Pachacamac”. Su propésito fue determinar la relacién que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa.
Tipo de investigacion fue descriptiva - correlacional; a quienes se le aplico la
encuesta a través del cuestionario conformado por 57 items a una muestra de 384
usuarios; (escala de Likert). El tesista concluyd que no existe correlacion de las
dos variables sefialando que fue nivel muy bajo el cual fue trabajado con el
coeficiente Rho de Spearman de -0,03 donde se acept6 la hipotesis nula, por lo
que recomendd profundizar el estudio referente al tema y desarrollar nuevas
estrategias administrativas.

Este aporte académico nos muestra que se realizo una investigacion donde
los pasajeros se sometieron a una evaluacion actitudinal a sus usuarios
conociendo que no hay una buena correlacion entre calidad del servicio y la
satisfaccion del consumidor; por lo que el propietario deberia cambiar sus
estrategias de gestion empresarial, manteniendo una relacion directa y cercana
con sus clientes, que permitan conocer sus expectativas, necesidades, quejas y
algunas sugerencias, asi el cliente tenga una experiencia satisfactoria.

1.2.3. A Nivel Local.

Espinoza (2019) en su tema Titulado “Efecto de la Calidad del Servicio en
la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Transporte Chiclayo”. El objetivo fue
determinar el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la
empresa Transportes Chiclayo. El Tipo de indagacion fue explicativa / aplicada -
correlacional, cuantitativo / no experimental. La muestra fue de 383 clientes, a
quienes aplicaron la encuesta con un cuestionario dividido en dos: uno para la

variable calidad de servicio, con el modelo tridimensional de Brady y Cronin
constituido por 15 preguntas; para la variable satisfaccién al cliente con la técnica

ECSI de Eklof con 14 interrogantes. La autora concluye sefialando que los

resultados explicaron que existe una correlacion positiva media entre las dos
variables, lo que le llevo a recomendar realizar cada tres meses encuestas para
saber cOmo se encuentra sus servicios y si estos mantienen satisfechos al cliente.

El aporte académico de este estudio nos muestra que es importante
conocer la calidad y satisfaccion de los clientes haciendo evaluaciones
periodicamente, con el fin de mantenernos al tanto de los factores que podrian

afectar las actividades de la organizacion en cuantos, a los cambios de actitud y
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comportamiento de los clientes internos y externos, diseflando modelos
estratégicos; para minimizar errores que afecten la gestién en cuanto a la calidad

de servicio.

Salazar (2019) en su estudio que llevo por titulo Calidad y Satisfaccion en
el servicio de los Clientes de la Empresa de Transporte Flores Hermanos S.R.L
Chiclayo - 2019, el objetivo de su tesis fue conocer la relacion entre la calidad y
satisfaccion en el servicio de los clientes de la empresa en mencién, fue
descriptivo/correlacional y no experimental, conformado por una muestra de 161
usuario a quienes se le aplic6 una encuesta con un cuestionario de 23 items.
Finalmente, la investigadora concluye que existe correlacion positiva muy fuerte
de 0.822 en ambas variables, el cual fue medido con el coeficiente Pearson; asi
mismo el tesista hallo dificultades como: deficiente atencion al usuario, la falta de
disponibilidad para atender oportunamente las quejas, por lo que recomendé
mejorar el trato a los clientes mediante una capacitacion.

Este andlisis de estudio permite entender que un pequefio descuido como
la falta de iniciativa y el poco interés de solucionar los problemas a nuestros
consumidores; nos pueden llevar a perder muchos clientes, por lo que es
necesario capacitar a nuestros colaboradores en temas de atencion al cliente.

Ruiz & Sandoval (2018) realizaron una investigacion denominada “La
Calidad del Servicio del Transporte Publico Terrestre y su aporte al Desarrollo del
Turismo Sostenible en los principales destinos Turisticos de la Region
Lambayeque”. Su objetivo principal fue Determinar y analizar los factores de
calidad del servicio del transporte de la empresa en estudio. Su investigacion
cualitativa. La poblacion estuvo conformada por turistas nacional e extranjera, y
colaboradores de la empresa en estudio, la muestra estuvo conformada por 96
turistas datos que obtuvieron de la fuente de informacion del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo y 111 usuarios obtenida de las 37 empresas
probabilista y no probabilista, se aplicdé la guia de observacién, encuesta y un
analisis documental de los hechos. Los autores concluyeron en cuanto a su
objetivo propuesto que las dimensiones de la calidad en mencién son: Fiabilidad,
Garantia y Empatia ya que estos factores se encuentran en un nivel de calidad de

rango de insatisfaccion es por eso que los autores recomendaron que deberian
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tomar las medidas correctivas necesarias en un corto plazo con el fin de mejorar
el servicio.

Segun los tesistas las medidas correctivas a corto plazo ayudaran a
maximizar el servicio cumpliendo con los requerimientos de los usuarios que cada

vez son mas observadores y exigentes.

Diaz & Sanchez (2017) en su tesis de investigacion Titulado “Calidad de
Servicio y la Satisfaccion al Cliente de la Empresa de Transportes Angel Divino
S.A.C. Chiclayo 2016”; el objetivo de su estudio fue determinar el grado de
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dentro
de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. Su investigacion fue
correlacional de analisis cuantitativo, disefio no experimental / transversal; se
aplico la encuesta e instrumento el cuestionario de veinte interrogantes para cada
variable disefiadas con la escala de tipo Likert; la muestra se encuest6 a 96
usuarios. El autor concluye en su tesis comprobando existe una correlacion
positiva fuerte entre las dos variables aceptando la hipétesis alterna y
rechazandose la nula. Se recomenddé a la entidad mejorar los puntos criticos
disefiando un programa de mejoras para el servicio, logrando fidelizar a los
usuarios y contribuyendo a la buena relacién social de parte de los trabajadores
con los usuarios, considerandolos como valores que identifiquen a la empresa con
respecto a la competencia.

Finalmente, los investigadores realizaron un trabajo de gran interés donde
disefiaron un programa de mejoramiento que ayudara a la empresa, para lograr
qgue todos los involucrados comprendan que la calidad es todo para el éxito
empresarial y que nos debemos al cliente porque depende de ellos que nuestros
productos o servicios sean aceptados, asi crear una cultura entre sus integrantes
de mejora continua en la gestién, para posesionarse en el mercado y mantener

satisfechos a sus usuarios.

Rimarachin (2015) en su tesis denominado “evaluacién de la calidad del
servicio en relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio
Turistico Sipan tours S.A.C, Chiclayo”. Su objetivo fue evaluar la calidad de

servicios en relacion a la satisfaccion del cliente de la empresa en estudio, esta
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investigacion fue descriptivo-correlacional, aplicé la encuesta con un cuestionario
del modelo Servqual (la escala tipo Likert) a una muestra de 64 pasajeros.
Concluye sefalando que el 91% de los usuarios estan satisfechos, 6sea q brinda
un servicio optimo.

Segun el autor es impredecible cumplir con la calidad prometida en funcion
a las exigencias, requerimientos y deseos de los clientes, va permitir a cualquier
organizacion tener clientes fidelizados, ser prestigiosa por la calidad de servicios

que brinda, generando una rentabilidad favorable para la empresa.

1.3.Teorias Relacionadas al tema
1.3.1. Calidad de Servicio
1.3.1.1. Definicion de Calidad.

Segun Alvarez et al (2006) afirmaron en su libro de Introduccion a la calidad que:
Que las organizaciones con respecto a su forma de trabajo, es conocer las
necesidades del cliente y estar preparados a los cambios futuros del
mercado Yy la aptitud de adaptarse, hoy en dia los clientes externos son
cada mas exigentes con lo solicitado, es por motivo que las empresas ve la
forma de que el cliente se sienta satisfecho con el servicio, mas no
insatisfecho para no ocasionar peligro en su cartera de clientes y a la vez

disminucién de rentabilidad econémico en su empresa. (p. 5)

Alfaro (2009) sustenta que: “La calidad de los productos o servicios se
caracterizan por el conjunto de rasgos y cualidades, los cuales se sostienen en la

idoneidad de otorgar servicios y bienes con alto nivel de calidad” (p. 6)

1.3.1.2. Definicion de Servicios.
Los autores Lovelock & Wirtz (2009) definieron el “Servicio, son actividades
econdémicas que toman en cuenta el desempefio de los colaboradores, teniendo
como base principal el tiempo, esto surgen de ambos participantes, para
conseguir los objetivos deseados de los beneficiarios, referente a los bienes o

servicios donde los clientes son responsables.

32



Lovelock et al (2004) refieren que: “Los servicios son actividades economicas que
da un valor justo y beneficios necesarios deseados para el comprador en un

tiempo y lugar especifico”. (p. 4)

Stanton et al (2007) definieron que: “Los servicios es un proceso de forma
identificables cuyo fin es brindar una plena satisfaccion y pueda cubrir las

necesidades del cliente por medio de una negociacion”. (p. 301)

En conclusion, vienen hacer el conjunto de actividades que realiza las
empresas sean de servicios o0 productos, creando valor para satisfacer los
requerimientos de los consumidores a cambio de una transaccion econdémica por

el servicio recibido.

1.3.1.2.1. Las 8 Ps del marketing de servicios.

Lovelock y Wirlock (2009) sefala en lo referente a las “8 Ps” del marketing de
servicios, simboliza los para disefiar estrategias encaminables que ayuden a
identificar las necesidades de los clientes en un lugar competitivo.

a) Elementos del producto: Los productos o servicios se consideran como
bienes primordiales, los cuales deben responder a los requerimientos primarios
del consumidor, los cuales estan conformado por un conjuntos de elementos que
permiten agregar valor con el fin de ser aceptado en el mercado. (p. 23)

b) Lugar y tiempo: consiste la decision sobre donde y cuando debe
entregarse el producto a los clientes y que tipo de canales son necesarios a
emplear ya sea por medio fisico o electronico segun lo pactado entre el
comprador y vendedor. (p. 23)

c) Precio y otros costos para el usuario: consiste en los precios que los
clientes consideran como fundamental en la adquisicion de un producto o servicio,
de los cuales desean recibir un beneficio para suplir sus necesidades a cambio de
precio justo, por ende que los mercad6logos deben reducir sus costos onerosos
que les permita fijar precios accesibles para el cliente meta. (pp. 24 - 25)

d) Promocién y educacion: esta fase esta constituida por tres componentes
importantes: brindar informacién y recomendacion necesario, convencer a la

clientela meta de los beneficios de que brinda marca o producto de servicio,
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animéandolos adquirir dicho bien. Transmitiendo la informacion adecuada sobre los
atributos de un producto, a travéss de la comunicacion se personal, redes
sociales o medios publicitarios, etc. (p. 25)

e) Proceso: los gerentes conocen el funcionamiento de la actividad de la
empresa, que conduce en especial si se trata de un producto que ofrece cualquier
competidor. Por ello si una empresa elabora un bien mal disefiado durante su
proceso provocara la pérdida de clientes, problemas en el tiempo, decepcion al
fracaso y la baja productividad que puede traer como consecuencia la declinacion
de la empresa porque su producto o servicio no tendrd acogida por el consumidor
final. (p.25)

f) Entorno fisico: Las empresas al momento de ofrecer su servicio deben
impresionar contando con instalaciones fisicas adecuadas y modernizadas que
permitan al cliente sentirse en confianza. Las empresas de transporte debe cuidar
la imagen fisica de sus vehiculos, con asientos comodos, equipos de tecnologia
moderna, ya que estos ofrecen una evidencia en la calidad del servicio que ofrece
la empresa. (p.25)

g) Personal: los avances de la tecnologia actualmente exigen que el personal
y el cliente tenga una mayor interaccion. Los clientes siempre evallan el trato que
reciben del personal de la empresa, donde estos pueden causar un nivel
satisfactorio e insatisfactorio, las compafias de servicios deben dedicarse a
seleccionar personal idéneo mediante sus procesos de reclutamiento,
capacitacion y motivacion de sus colaboradores. (p. 25)

h) Productividad y calidad: el mejoramiento de la productividad es
importante en la reduccién de sus costos, los administradores deben evitar
inadecuados recortes en sus servicios donde los clientes se sientan
decepcionados. En cuanto al mejoramiento de la calidad ofrecida debe estar
acorde a las expectativas del cliente, en el cual es importante para diferenciar el
producto, con la finalidad de promover la lealtad de sus clientes y mantenerlos

satisfechos. (p. 25)

1.3.1.2.2. El Triangulo del Servicio.
Garcia (2014) menciona que la visién del servicio es un tema limitado en muchas

empresas, ya que solo se encarga de las acciones de la actitud del servicio para
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atender al cliente, estos se concentra en las actividades de mejora tales como:
protocolos adecuados para ofrecer un servicio de calidad al cliente, realizar
capacitaciones para una buena atencién, y controlar que se cumpla los protocolos
propuestos, muchas veces se consiguen mejoras incompletas e insuficientes sin
permanencia en el tiempo, por tal motivo las organizaciones que apliquen
estrategias de negocios necesitan conocer los procesos que actla en las
gestiones de servicios al consumidor que es mucho mas amplio. Por ello se debe

utilizar el modelo del Triangulo de Servicio de Karl Albrecht & Ron Zemke:

Figura 1. El Triangulo del Servicio propuesto por Karl Albrecht & Ron Zemke
tomado de Garcia (2014)

PER SOMNAL

A continuacion, se mencionan los siguientes componentes claves en cualquier
empresa son:

a) El Cliente: permite reconocer a quién vamos a atender, servir y ademas
conocer sus necesidades, motivos de compra y sus percepciones respecto al
servicio percibido segiin menciona Garcia (2014).

b) La Estrategia del Servicio: se refiere a la oferta de servicio que va ofrecer
la organizacion para diferenciarse de la competencia, donde los clientes son
guienes van a percibir el servicio brindado de acuerdo al valor agregado ofrecido
por la empresa, y estos estén dispuesto a pagar por el servicio recibido segun
Garcia (2014).

c) El personal: se refiere al personal que nos ayuda hacer la realidad a
través de la oferta de servicio, el perfil que deben contar, saber sus motivaciones,

aspiraciones, y el apoyo que se les debe ofrecer para llevar acabo sus funciones
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de trabajo. En el modelo triangular considera al personal que es la parte principal
del servicio, son los colaboradores quienes ayudan a dar una buena imagen a la
empresa en la atencion brindada al cliente, segun sefiala Garcia (2014).

d) Los Sistemas: se refiere a las normas y procesos de servicio, en donde
todas las empresas deben presentar buena organizacidn tanto en sus elementos
tangibles, importantes para poder ofrecer un servicio excelente al cliente asi
tenemos los elementos informaticos, materiales de oficina, instalaciones y los
sistemas de gestion integral. Estos deben estar elaborados teniendo como base a
los consumidores con el fin de crear en ellos una experiencia grata y positiva

disefiado en base las expectativas de sus clientes segun Garcia (2014).

1.3.1.2.3. Elementos del Servicio
Segun Lira (2009) sefiala los siguientes elementos (p. 14):

» Contacto cara a cara: es fundamental que el colaborador que atiende al
cliente, debe contar con una sonrisa amable, poniendo atenciéon en lo que
necesita, esto quiere decir que el colaborador de la empresa debe mostrar
empatia al tratar al cliente ya que serd la primera imagen que vera el usuario y
debe impresionar con su amabilidad.

» Relacion con el cliente: Una buena relacion que le ofrezca la empresa al
cliente le generada confianza y asi pueda el cliente adquirir de manera frecuente
los productos y servicios de manera constante, quiere decir que una buena
interaccién tanto comunicativa como seguridad va permitir que el cliente confié en
la empresa por el buen servicio recibido y vuelva nuevamente.

» Correspondencia: Es fundamental mantener una buena comunicacion con
el cliente, y solucionar sus inquietudes y dudas que tenga respecto al servicio
brindado, permitiendo que el cliente se sienta importante y comprendido.

» Reclamos y cumplidos: Cuando la empresa se compromete con algo debe
de cumplir, caso contrario pierde su confianza y aceptacion en la empresa, esto
guiere decir que todo lo que se promete al cliente debe cumplirse con eficiencia y
de manera inmediata dando solucion ante cualquier reclamo.

» Instalaciones: la imagen de la empresa en cuanto a sus instalaciones debe

ser un ambiente agradable y atractivo con el fin de impresionar al cliente por
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medio de sus expectativas ofreciéndole comodidad, confianza y seguridad;

haciéndolo sentir como se estuviera en su casa.

1.3.1.2.4. Caracteristicas del servicio.
Segun Zeithaml et al (2009) citado por Matsumoto (2014) menciona que los
servicios poseen caracteristicas como:

a) La intangibilidad: son servicios que no se puede palpar a diferencia que
los productos y presentan algunas desventajas tales como problemas para
exhibirlos con mayor facilidad, poner un precio fijo es dificil, no pueden ser
patentado facilmente.

b) Heterogeneidad o variabilidad: los servicios no son iguales al igual que
los clientes no tienen perspectivas similares, estos difieren de un dia a otro de
acuerdo al desempefio de sus colaboradores, estos tendran un efecto que puede
ser positivo 0 negativo cuando se entrega un servicio, las cuales incide en las
captaciones de los usuarios de un determinado servicio.

c) Naturaleza perecedera: todo servicio ofrecido por la empresa tiene un
inicio y un final por un tiempo determinado, nada dura para siempre.

d) La produccion y consumo del servicio se realiza de manera
simultanea: Los productos primero pasan por un proceso de produccion,
después son vendidos en el mercado meta, para filialmente sean consumidor por
los clientes, mientras que los servicios se presentan en tres procesos: venderlos,
producirlo y consumirlo de forma concurrente.

e)La inseparabilidad: si una empresa brinda un servicio otorgando
seguridad y confianza al cliente tendra como resultado la fidelizaciébn de sus
clientes externos por las acciones de esfuerzo que realizan los clientes internos.

f) Tiempo del servicio: El tiempo de servicio en cuanto a la atencion de

espera al cliente debe ser en menos tiempo, para generarles incomodidad.

1.3.1.2.5. Caracteristicas del servicio al cliente
Larrea (2012) citado por Huancollo (2018) manifiesta que las caracteristicas del
servicio al cliente son: (p. 26)

+» Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente: Toda

organizacion, debera conocer a fondo las necesidades de sus clientes segun el
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segmento al que pertenece para poder cumplir con sus requerimientos y deseos
que permitan satisfacerlos.

« Flexibilidad y mejora continua: los deseos y exigencias de los
consumidores se encuentran en constante cambio, las organizaciones deben
tomarlas en cuenta con el fin de capacitar a sus colaboradores para su desarrollo
y capacitacion idénea, asi de esta manera mantener la satisfacciéon de su
clientela.

+ Orientacion al trabajo y al cliente: la relacion directa con el cliente esta
basado en el trabajo de desempefiado y el talento humano del personal es decir
la manera cordial que existe entre el cliente y la empresa por medio de sus
colaboradores.

% Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion: es
relevante porque constituye el pilar que permite alcanzar todos los objetivos

propuestos por la compaiiia.

1.3.1.3. Definicion Calidad de Servicio.
Tschohl (2008) nos define que:
La Calidad del servicio como las pautas que siguen todos los colaboradores y
recursos de la organizacion para lograr el grado satisfactorio del cliente, ello
involucra a todos los integrantes que laboran en la empresa, no sélo al que tiene
trato directo con el cliente o aquellos que les brindan informacion mediante el

teléfono, carta, emalil, fax o cualquier otra manera. (p. 10).

Galvis (2011) define a la calidad de servicio es:
Fundamental para que las empresas que venden a las areas de servicio de
las organizaciones de manufactura, debe ser el punto de partida de las
estrategias de la empresa que prestan servicio con el objetivo de poder
diferenciarse, para tener una buena eficiencia en los costes, por el

aumento de su aceptaciéon en el entorno empresarial. (p. 42)

Deulofeu (2012) define la Calidad de servicio, que:
En la calidad de servicio el consumidor es el juez de la calidad ofrecida,

ello permite conocer el nivel de aceptacion del mismo, tomando como base
38



los elementos tangibles, profesionalidad, comprension, capacidad de
respuesta, cortesia, comunicacion, seguridad, credibilidad y fiabilidad. (p.
48).

1.3.1.3.1. Las Expectativas y Percepciones en la Calidad de Servicios.
Matsumoto (2014) en su articulo menciona que (pp. 184 — 185):

a) Las expectativas se dan a través de las experiencias que viven otras
personas en el servicio que les ofrece la empresa; por lo que son recomendadas
como referencia a otros clientes para que puedan vivirlo y puedan satisfacer sus
necesidades que buscan y asi la empresa pueda crear productos y servicios
acordes a sus gustos, mejorando los beneficios de la empresa en su negocio
empresarial. Por ello es importante conocer sus expectativas del cliente, asi saber
como satisfacerlas creando productos y servicios acordes a sus necesidades y
modificarlas siempre, puesto que los gustos de los clientes estan en constante
evolucion, mejorando siempre los beneficios de la empresa en favor de los
consumidores.

b) La percepcion consiste en los acontecimientos vividos durante en proceso
del servicio, es decir como las estan recibiendo y luego evaluarlo segun sus
instintos, estos estan unidos con las cinco dimensiones que son empatia,
seguridad, elementos tangibles, confiabilidad y sensibilidad. En conclusion, viene
hacer la valoracion del servicio recibido por el cliente, de acuerdo a las

experiencias vividas al adquirir un producto o servicio.

1.3.1.3.2. Importancia de la Calidad de Servicio.
Lopez (2013) manifiesta que muchos clientes pueden decidir donde y en qué
lugar puedan comprar sus productos o servicios que desean adquirir de acuerdo a
sus necesidades ya que ellos tienen la decision de ultima palabra, debido a que la
calidad de servicio estd en crecimiento constante por la aparicion de nuevas
competencias.
La importancia contiene los siguientes aspectos:

% La competencia es cada vez mayor en el mundo empresarial por la oferta
de variedad de productos en el mercado, son aceptables porque le dan un valor

agregado al bien.
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% Los competidores se van identificando en los mercados en cuanto su
producto respecto a la calidad y precio, por lo que es necesario buscar
diferenciarse de la competencia.

% Los clientes son individuos que buscan sentirse importante en la empresa

donde les ofrezca una buena atencién, comodidad, un trato personalizado, y darle
respuesta a sus inquietudes o problemas en cuanto al servicio, si es asi seria un
cliente fidelizado y pueda recomendar servicio a sus conocidos amigos o
familiares.
Es muy importante que toda empresa tome en cuentas algunas informaciones de
temas empresariales de calidad de servicio para que se mantenga a la vanguardia
ante la competencia, donde sean aplicadas de manera correcta generando en sus
clientes una experiencia grata que permita lograr tener una ventaja competitiva
por su nivel de excelencia, influye en la habilidad de reconocer sus necesidades,
atencioén rapida, buen trato y entrega de valor.

1.3.1.3.3. Beneficios de la Calidad de Servicio.

Hunter (2018) en su articulo manifiesta que, las empresas que mantienen una
calidad de servicio adecuado frente a la competencia, se encuentran en buen
camino para convertirse en la mejor compafia, brindando a sus clientes la calidad
que se merecen y que deberian esperar. El escritor considera como beneficios de
calidad de servicio algunos de estos aspectos; el aumento de ingreso, mejor
reputacién, mejor satisfaccion al cliente, lealtad de los clientes y empleados

involucrados (parr. 1).

1.3.1.3.5. Modelo Servqual.

Vargas & Aldana (2014) citado por Molina (2018) que el modelo de las brechas o
Modelo SERVQUAL correspondiente a los autores Parasuraman, Zeithaml y
Berry, donde describe que para hallar las brechas es importante hacer
evaluaciones de las percepciones de los clientes en cuanto al servicio percibido,
teniendo como importante los cincos dimensiones seguridad, capacidad de
respuesta, empatia, confiabilidad y los elementos tangibles de la empresa. (p. 13)
El trabajo de investigacion se trabajo con las 5 dimensiones que estuvieron

plasmado en el instrumento del cuestionario con la finalidad de medir la
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percepcion de los clientes externos que solicitaban el servicio en la empresa de
transporte urbano Seifior del Gran Poder.
Se describe las cinco brechas que proponen los autores:

Brecha 1. Es la resta entre las perspectivas de los consumidores y las
apreciaciones de los ejecutivos de la organizacion; si los ejecutivos no reconocen
los deseos de los clientes, serd dificil que desarrollen y tomen acciones para
lograr la satisfaccién de esos requerimientos y expectativas.

Brecha 2: Resta entre las perspectivas de los ejecutivos de la organizacion
y las especificaciones las reglas de calidad, manifiesta que para evitar dicha
brecha es poder comprender la interpretacién de las expectativas y conocer las
especificaciones de los reglamentos de la calidad de servicio.

Brecha 3: Disconformidad entre las especificaciones de la calidad de
servicio y ofrecimiento del servicio, manifiesta que para poder ofrecer un buen
servicio es necesario cumplir los reglamentos y métodos.

Brecha 4: Disconformidad entre el ofrecimiento del servicio y el dialogo
externo. Uno de los factores importantes tomados en cuenta del modelo Servqual
es el dialogo externo que mantiene la empresa proveedora. Son los ofrecimientos
que hace la organizacién, el anuncio que hace puede afectar las perspectivas del
consumidor.

Brecha 5: Brecha global. Es la resta entre lo que espera el cliente de

acuerdo a las percepciones del bien ofrecido.
Estas brechas mencionadas permitiran detectar donde estan esos

elementos o fallas del servicio para poder dar solucion inmediata y poder

aumentar la calidad en el servicio de las empresas.

41



Figura 2: El Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio tomado de
Matsumoto (2014)
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1.3.1.3.5.2. Cuestionario SERVQUAL.

Zeithaml et al (2009) citado por Matsumoto (2014) la estructura del cuestionario
Servqual, debera estar conformado de las cinco dimensiones, en sus 22 items o
preguntas, donde cada item, se maneja una escala de Likert 1 al 7, en donde, 1
representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total
desacuerdo, y 7 puntaje mas alto, cuando el cliente esta muy de acuerdo con el
servicio brindado.

Se presenta como ejemplo del disefio de un modelo de cuestionario sobre la
evaluacion de las expectativas y percepciones del cliente.
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Tabla 1: Cuestionario SERVQUAL tomado de Matsumoto (2014)

Dimension item Aspecto valorado Expectativa Percepcion Importancia
(E) P) de la
dimension
(reparto de
100 puntos)
1  Equipamiento de aspecto
Elementos moderno
Tangibles 2 Instalaciones fisicas la7 la7 %
visualmente atractivas
3 Apariencia pulcra de los
colaboradores
4  Elementos tangibles
atractivos
5  Cumplimiento de las
promesas
Fiabilidad 6 Interés en la resolucién de lav lav %
problemas
7 Realizar el servicio a la
primera
8 Concluir en el plazo
prometido
9 No cometer errores
10 Colaboradores
Capacidad comunicativos
de 11 Colaboradores rapidos la7 la7 %
respuesta 12 Colaboradores dispuestos a
ayudar
13 Colaboradores que
responden
14  Colaboradores que
transmiten confianza
Seguridad 15 Clientes seguros con su lav la7 %
proveedor
16 Colaboradores amables
17 Colaboradores bien
formados
18 Atencion individualizada al
cliente
19 Horario conveniente
Empatia 20 Atencién personalizada de lav lav7 %
los colaboradores
21 Preocupacion por los
intereses de los clientes
22  Comprension por las

necesidades de los clientes
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1.3.1.3.5.3. Dimensiones del Modelo Servqual.
Parasuraman et al (2009); citado por Matsumoto (2014) que existen cinco
dimensiones, los cuales se tomaron en cuenta para llevar a cabo nuestra
investigacion:

a) Elementos Tangible: son las apariencias de las instalaciones fisicas que
posee la empresa, tales como individuos, infraestructura de local, materiales y
equipos que necesita la empresa para su funcionamiento. Los indicadores
propuestos para esta dimension son: Apariencia de las instalaciones fisicas
(infraestructura), apariencia del personal, equipos de las unidades vehiculares, y
materiales de comunicacion.

b) Fiabilidad: Es la capacidad que tiene la organizacion para cumplir su
promesa de manera oportuna y confiable, como abastecimiento de los servicios,
solucion ante un reclamo de forma inmediata, fijacion de precios y cumplimiento
de entrega. Esta dimension tendré los siguientes indicadores propuestos como:
interés por cumplir las promesas, servicio 6ptimo y vehiculos confiables.

c) Capacidad de Respuesta: Consiste en la habilidad que posee toda
entidad, para dar solucién a sus clientes ofreciendo un servicio oportuno y
eficiente. Los indicadores propuestos para esta dimensién son: ayudar a los
usuarios, y respuesta rapida.

d) Seguridad: Consiste en la cortesia y conocimiento que tiene los clientes
internos, para brindar confianza y proteccion a sus clientes a través de politicas
que tiene toda organizacién. Esta dimension estad compuesta por los siguientes
indicadores propuestos como: inspira proteccion y confianza al usuario.

e) Empatia: Viene ser el nivel de conexion individual que existe entre el
cliente y la empresa. Esta dimension contiene los siguientes indicadores

propuestos como: atencion personalizada y usuarios satisfechos.

1.3.2. Satisfaccion del Cliente
1.3.2.1. Definicién de Satisfaccion.
Phillip & Lane (2012) define a la satisfaccion que:
Es el conjunto de sensaciones de gozo o desilusién que tiene el cliente con

respecto a un producto o servicio ofrecido por la empresa, teniendo como
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la consecuencia comparar el valor percibido con el producto contra las

perspectiva de lo que se esperaba tener. (p. 128)

1.3.2.1.1. Niveles de la satisfaccion.

Kotler & Amstrong (2008) citado por Sanchez (2018), refiere que cuando un
cliente compra un producto o servicio y hace uso de ello, donde experimentan lo
siguiente: (p. 28)

a) Insatisfaccion: Esto ocurre cuando el servicio percibido no cubre el nivel
satisfactorio de la clientela.

b) Satisfaccion: Esto ocurre cuando el servicio percibido cumple
satisfactoriamente con los deseos del cliente.

c) Complacencia: se da cuando el servicio percibido es excelente en

funcién a los requerimientos del cliente.

1.3.2.1.2. Caracteristicas de la satisfaccion.
Larrea (2012) citado por Huancollo (2018) sefiala que es necesario conocer las
caracteristicas que representa el producto, este es considera como objetivo
primordial de cualquiera empresa. (p. 28):

% Subjetiva: consiste en la cual los clientes consumen el producto o
servicio de acuerdo a sus emociones con el fin de satisfacer sus necesidades.

“ No es sencillamente modificable: si una empresa logra una buena
posicion en el mercado a pesar de tener competencia es porque sus clientes se
sienten satisfecho con el servicio brindado y sera dificil que cambie de actitud y
opinién sobre lo que le ofrece la empresa es decir lo que percibe generando éxito
a la empresa, sin necesidad de cambiar algunas politicas.

+ No todos los clientes son iguales: la empresa es necesario realice una
evaluacion con el fin de medir el nivel de satisfaccion de los clientes de manera
segmentada.

+ La satisfaccién del cliente no esta determinada exclusivamente por
los factores humanos: la gestion de la atencion al consumidor no debe
concentrarse en el componente humano, ya que toda venta es personal en un

ambiente comercial que ayudan ofrecer un éptimo y servicio eficiente.
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1.3.2.2. Definicion de Cliente.
Lefevre 1989 citado por Cantu (2011) menciona “El Cliente es toda persona que
se beneficia de forma directa o indirectamente en la compra de un producto o los

servicios de un abastecedor”.

Thompson (2010) citado por Urbina (2015) define qué:
El cliente es un individuo que busca satisfacer sus requerimientos
acudiendo a una empresa, donde para ellos es considerado como el
elemento principal del proceso, de esta manera ellos constituyen la razon

de ser del servicio que ofrece una organizacion y de su respectivo proceso.
(p- 45)

Carrasco (2013) sefiala que: El cliente es el motor principal de la supervivencia de
una empresa, es por motivos que la empresa debera crear o actualizar nuevos
productos y ponerlos a disposicion del mercado con el Unico propdsito de

satisfacer las necesidades del cliente. (p. 5)

1.3.2.2.1. Tipos de Clientes.

Segun Galvis (2011) los cliente pueden ser internos y externos a la
organizacion (pp. 12 - 13):

a) Cliente Externo: Vienen a ser todos aquellas que no pertenecen a la
organizacion, pero son quienes adquieren el bien o servicio.

b) Cliente Interno: Son los colaboradores que laboran en la empresa y llevan

a cabo los procesos de la gestion empresarial.

1.3.2.3. Definicion de Satisfaccion del Cliente.
Lindsay & Evans (2008) nos dice que “para tener clientes satisfechos, las
organizaciones deben identificar sus necesidades, disefiando sistemas
productivos y servicios que permita cumplir y medir estos resultados para mejorar
continuamente” (p. 154). Los requerimientos de la clientela son el pilar de una
ventaja competitiva, mediante las estadisticas se conoce la participacion de la
organizacion en el mercado teniendo una elevada correlacion en comparacion con

el grado satisfactorio del cliente. (p. 156)
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Asi mismo Garcia (2011) menciona que, “La Satisfaccion del cliente son estados
animicos de un individuo, cuyo resultado estd constituido por las experiencias

vividas o recibidas frente a las expectativas de un producto o servicio.” (p. 42)

1.3.2.3.1. Importancia de la satisfaccion del cliente.
Garcia (2011) afirma que es importante por qué “Es la condicion dispensable que
debe realizar una empresa para poder ganarse un lugar en la mente de los
consumidores, con la finalidad de tener una buena participacién en el mercado
meta”. (p. 179)

Guardefio (2011) manifiesta que “La satisfaccion es de mucha importancia por
qué; al conocer el nivel satisfactorio de los consumidores, podemos determinar
grado de aceptacion, fidelidad y lealtad que tiene los clientes con respecto a

nuestros productos o servicio, marca o empresa’. (p. 81).

1.3.2.3.2. Beneficios de la Satisfaccion del Cliente
Horovitz & Panak (2013) citado por Coronel (2016) manifiestan que existen tres
importantes beneficios que nos dan una idea clara acerca de lo primordial que es
lograr el nivel satisfactorio del cliente:

e Primer Beneficio: consiste que el cliente, que se siente satisfecho por el
producto o servicio ofrecido vuelve a comprar, por lo tanto, la organizacion va
obtener como beneficio su fidelidad, con la probabilidad que en el futuro puedan
seguir vendiendo el mismo producto u otros productos y/o servicios similares.

e Segundo Beneficio: consiste en la trasmision comunicativa verbal del
cliente sobre las experiencias positivas del producto o servicio a familiares,
amistades, por lo tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita y
la captacion de nuevos clientes.

e Tercer Beneficio: consiste en la cual el cliente deja de lado a la

competencia y se queda con la empresa, por tanto, la entidad obtiene como

beneficio la participacion en el mercado meta.
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1.3.2.3.3. Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente.
Carrasco (2013) refiere que en la satisfaccion del cliente existen 4 dimensiones,
éstos son:

»= Valor percibido: El autor argumenta que hace referencia a la calidad que
obtiene el cliente y el precio pagado por haber adquirido cierto producto o servicio.
Los indicadores propuestos para esta dimensién son: calidad, rendimiento y tarifa.

» Expectativas: El autor argumenta que esta dimension hace referencia a la
experiencia vividas del cliente después de comprar un producto o servicio. Los
indicadores propuestos para esta dimensién son: servicio esperado y experiencia
grata.

» Quejas: El autor manifiesta que son las quejas que los usuarios o clientes
de una instituciébn o empresa, surgen a medida de la insatisfaccién que se genera
en el cliente. El indicador propuesto para esta demision es: reclamo.

» Fidelidad: El autor manifiesta que la fidelidad es uno de los objetivos que
busca alcanzar una empresa a través del grado satisfactorio del consumidor, es
decir el usuario debe retornar a la organizacion en vez de decidir por la
competencia u otra marca. El indicador propuesto para esta dimension es:

recurrencia

1.4.Formulacién del problema
1.4.1. Problema General

¢ Qué relacién existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa de transporte urbano de pasajeros “Sefor del Gran Poder” S.A. de

la Provincia de Ferrefafe en el 20207

1.4.2. Problema Especifico

¢,Cual es el nivel de calidad de servicio en la Empresa de transporte
Urbano de pasajeros “Senor del Gran Poder” S.A. de la Provincia de Ferrefiafe en
el 20207

¢, Cual es el nivel de Satisfaccion del cliente en la empresa de Transporte
Urbano de pasajeros “Senor del Gran Poder” S.A. de la Provincia de Ferrefiafe en
el 20207
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¢,Como se demuestra el nivel de relacién entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transporte Urbano de Pasajeros “Sefior
del Gran Poder” S.A. de la Provincia de Ferreiafe en el 20207
1.5.Justificacidén e Importancia

El trabajo investigado, resulto importante porque permiti6 determinar la
relacion entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion del transporte
urbano “Sefior del Gran Poder” S.A.; asi mismo fue fundamental porque se
conocié las dimensiones de cada variable que sirvié para que el encargado de la
gestibn empresarial conozca la realidad problematica que existe dentro de la
empresa, por tal motivo el presente estudio realizado ayud6 a redactar algunas
recomendaciones que permitan optimizar la cualidad del servicio, para hacer
frente a las fuerzas de la globalizaciébn, de esta manera obtener mayores
beneficios y utilidades.

Bernal (2010) sefala que: “Toda investigacion busca la solucién de la
cualquier contrariedad, por ello es importante sefialar los motivos que lleva hacer
cualquier investigacion, de esta manera precisar la dimension para saber si es
viables hacer el estudio.” (p. 79)

Segun el especialista manifiesta que toda indagacion es teodrica, practico y
metodologico:

a) Justificacion Teorica.

Fundamentan los conceptos de teorias de ambas variables que fueron
sujetos al estudio, como: el articulo publicado por (Matsumoto, 2014) Desarrollo
del Modelo Servqual para la medicion de la calidad de servicio en la empresa de
publicidad ayuda experto, (Carrasco, 2013) Gestiébn de la atencion al cliente/
consumidor, (Lindsay y Evans, 2008) Administracion Control de la Calidad,
(Garcia, 2011) UF 0036: Gestion de la Atencion al cliente/consumidor, (Tschohl,
2008) Servicio al cliente: ElI arma secreta de la empresa que alcanza la
excelencia, (Deulofeu, 2012) Gestion de Calidad Total, entre otros autores, para
extraer conceptos valiosos que permitio identificar las dimensiones e indicadores
para justificar dicho estudio.

b) Justificacion Préactica.

Esta investigacion Presenta justificacion practica, porque servira como

precedente para conocer los contratiempos que se presentan brindando
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sugerencias practicas que ayuden a resolver la problemética que se detecto, asi
consolidar a la empresa como pionera de la region en el campo del transporte.

c) Justificacion Metodoldgica.

. La presente investigacion presenta justificacion metodoldgica, porque para
recoger los datos de este estudio se hizo con dos cuestionario constituido por 22
interrogantes; para la variable calidad de servicio se tom6 como base el modelo
Servqual y el otro instrumento para la variable satisfaccion del clientes, ambos
(escala de Likert), validado por diestros en el tema, adaptado a la problematica,
caracteristicas del personal que labora y clientes de la institucion, para la
explicacion y andlisis de los resultados recabados, se aplico los analisis
estadisticos (programa SPSS 25) donde se obtuvieron resultados reales y

confiables para lograr los objetivos propuestos.

1.6.Hipotesis

H1: Si existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa de transporte urbano de pasajeros “Sefor del Gran Poder” S.A. de
la Provincia de Ferrefiafe en el 2020.

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccién del cliente
en la empresa de transporte urbano de pasajeros “Sefor del Gran Poder” S.A. de

la Provincia de Ferrefafe en el 2020.

1.7.0bjetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa de transporte urbano de pasajeros “Sefior del Gran
Poder” S.A. de la Provincia de Ferrefiafe en el 2020.
1.7.2. Objetivos especifico

Diagnosticar el nivel de calidad de servicio en la Empresa de transporte
Urbano de pasajeros “Sefor del Gran Poder” S.A. de la Provincia de Ferrefiafe en
el 2020

Analizar el nivel de Satisfaccion del cliente en la empresa de Transporte
Urbano de pasajeros “Senor del Gran Poder” S.A. de la Provincia de Ferrefafe en

el 2020
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Demostrar el nivel de relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Empresa de Transporte Urbano de Pasajeros “Senor del Gran Poder”

S.A. de la Provincia de Ferrefiafe en el 2020.
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MATERIAL Y METODOS
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. MATERIAL Y METODO
2.1.Tipo y disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de Investigacion

El tipo de estudio para este trabajo fue descriptiva / correlacional

a) Investigacion Descriptiva, segun los autores Hernandez et al (2014)
este modelo de investigacion busca sefialar las principales caracteristicas y
especificaciones de fenOmenos que se estudia. Describe fendbmenos de un
sector o poblacion. (p. 92)

El estudio es descriptivo, porque describe rasgos del problema

encontrado de la variable independiente calidad de servicio .

b) Investigacién correlacional, segun Hernandez et al (2014)
manifiestan que el estudio correlacional, pretende relacionar variedad de
conceptos de una variable con sus caracteristicas para saber si tienen relacion
o si no guardan ninguna relacion (p. 95)

Asi mismo la investigacion es correlacional porque se validé la relacion
de las dos variables en analisis de la empresa de transporte Sefior Gran Poder
S.A.

2.1.2. Disefio de la Investigacion

Es de Enfoque Cuantitativo; de acuerdo Hernandez et al (2014)
menciona en este enfoque, que el indagador es quien hace uso de métodos
que van permitir analizar con certeza las hipotesis disefiadas de un contexto,
asi aportar evidencias en funcion a los lineamientos del estudio, asi determinar
si no se tiene hipotesis. (p. 128)

Mediante este enfoque se cuantificaron los resultados obtenidos
empleando el analisis estadistico, para llegar a los objetivos propuestos,
validando de esta manera la relacion de las variables en estudio.

El disefio del tema de estudio fue No experimental, de acuerdo a lo
seflalado por Hernandez et al (2014) que dichas variables de estudio no se
manipulan de manera deliberada. Se testifican que son investigaciones donde
la variable independiente no se hace variar de manera intencional, ello permite

ver el efecto que tiene sobre otras variables. (p. 152)
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El disefio de nuestro trabajo fue no experimental, porque la investigacion
se realizdé conforme a la realidad problematica observada de los fenbmenos si
alterarlos, 6sea en su contexto natural de la empresa de transporte Sefor del
Gran Poder S.A.

Es de Tipo Transversal porque segun Herndndez et al (2014)
manifiesta que estos disefios transaccionales recaban informacion en un solo
momento, en un unico tiempo, busca describir las variables y hacer un analisis
sobre efecto e interrelacion como medir las emociones de los clientes que
viajan en el Transporte Urbano” Sefior del Gran Poder” S.A. (p. 154)

La investigacién fue Transversal porque la recopilacion de la informacion
obtenida fue en un solo momento, es decir en el periodo del afio 2020, lo
podemos comparar como tomar una fotografia en un momento dado. La
finalidad fue describir las variables descritas anteriormente calidad ofrecida y

satisfaccion, para analizarlas su nivel de incidencia en un momento dado.
Esquema correlacional de hipotesis
//1
R

\vz

H

Donde:

H = Hipdbtesis

V1 = Calidad de servicio

V2 = Satisfaccién del cliente

R= Relaciéon

2.2.Poblacion y Muestra
2.2.1. Poblacion

Segun Hernandez et al (2014) “la poblacién viene hacer el conjunto de
varios casos que coinciden con un sinnamero de caracteristicas”. (p. 174)

Los individuos del estudio fueron toda la clientela que solicitaron el
servicio de la sociedad de Transporte Urbano “Senor del Gran Poder” S.A. de

la ciudad de Ferrefnafe: haciendo un total de 273,000 personas al afio entre las
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edades de 18 a 70 afos (hombres y mujeres); para este trabajo de
investigacion tomaremos 4 meses del afio 2019; que equivale a 91,000
clientes; ya que la empresa cuenta con 25 carros de 7 pasajeros cada vehiculo;
donde diariamente recurren a solicitar el servicio 875 clientes que solicitan el
servicio diariamente, datos que fueron proporcionado por el Gerente General.

2.2.2. Muestra

Hernandez et al (2014) nos sefala que “La muestra en esencia es una
parte del total de la poblacion”. (p. 176)

La muestra de la investigacion tomada para esta investigacion es 383
usuarios que utilizan el servicio. El tipo de muestreo utilizado fue:

2.2.2.1. Diseio Probabilistico.

Para Hernandez et al (2014) define qué; “la muestra es una porcién del total de
la poblacion, ya que todos los elementos que la conforman tienen la misma
condicion de ser seleccionados.”. (p. 176)
Sabiendo la cantidad de poblacion de estudio de manera mensual, se aplicé
como Tipo de muestra Probabilistica de aleatorio simple. Se trabajé con la
férmula de proporciones de la poblacion finita, con el objetivo de ver la cantidad

exacta de cuantos clientes se tendrd que encuestar, que continuacién se

detalla:
n= Z2 x* N xp *q
(N-1)x(e)2+(Z2 *p * q)
Donde:

n: Tamafio de la muestra.
N: Valor de la poblacion.
p: Probabilidad de éxito
q: probabilidad de fracaso
Z: indice de confiabilidad

€. margen de error.

Desarrollo:

Datos:
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n: ¢?

N: 91,000

p: 0,50

g: 0,50

Z: 95% = 1,96

e: 0,05

Reemplazo de valores:

n= (1,96)2 x 91,000 x 0,50 x 0,50
(91,000-1) (0,05)2+ ((1,96)2 x 0,50 x 0,50)

n= 87,396.40
228.46

n = 382,55

n = 383 clientes

2.3.Variables, Operacionalizacion
2.3.1. Variables
2.3.1.1. Definicion Conceptual.

Variable Independiente = Calidad de Servicio

Segun Prieto (2010) citado por Flores (2018), define a la “Calidad en el
servicio como el transcurso de variacion que comprende todas las empresas en
cuanto a sus valores, actitudes, comportamientos creando beneficios para los
compradores del negocio”. (p. 45)

Variable dependiente = Satisfaccion del cliente

Asi mismo Philip (2007) nombrado por lzquierdo (2018) define a la
“Satisfaccion de la clientela como el estado animico que tiene la persona que
refleja de comparar su experiencia con la atencion recibida de acuerdo al

rendimiento captado de un bien o servicio con sus expectativas”. (p. 14)
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2.3.1.2. Definicion Operacional.

Variable Independiente - Calidad de Servicio

Segun como sefalan los autores Hoffman & Batesén (2012) citado por
Sihuepaucar (2016) la calidad de los servicios va a reflejar un estado
satisfactorio del cliente que tiene g ver con la medicion de sus actividades a
corto plazo, en cambio la calidad es una posicion dada a largo plazo de un
desempeiio medido periddicamente. (p. 319).

Esta investigacion tuvo como instrumento el cuestionario del modelo
Servqual, para ello se aplico el cuestionario que sirvido para medir la variable
independiente. Dicho instrumento const6 de 22 reactivos validados

previamente de tipo Likerts con 5 dimensiones sefialados en nuestra teoria.

Variable dependiente- satisfaccion del cliente

También Phillip & Laner (2012), nos sefiala que la satisfaccion del
cliente viene hacer una sensacion de alegria o de decepcion dicho resultado se
obtiene cuando se compara una experiencia con los beneficios deseados de
acuerdo a las expectativas, si estan por debajo de lo esperado quedara
descontento y si estos son superiores a Sus expectativas, este quedara
complacido y retornara. (p. 128).

Este informe indagatorio tuvo como instrumento la aplicacién de un
cuestionario que permiti6 medir la “satisfaccion del cliente” de esta variable
independiente, constd de 22 reactivos de tipo Likerts con 4 dimensiones como:

valor percibido, expectativas, quejas, fidelidad
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2.3.2. Operacionalizacion de Variables

Tabla 2: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Operacionalizaciéon de la Variable Independiente

Variable Dimensiones Indicadores ftems Técnica
e
Instrumento
.¢Cree usted que la empresa con respecto a su
infraestructura del local, sus instalaciones deberian
Calidad Apariencia implementarse haciendo uso de tecnologia moderna?
de de las . ¢ Las condiciones de los servicios sanitarios cuentan
Servicio instalaciones con un limpio aseado? Técnica:

Elementos

Tangibles

Apariencia
del
personal.
Equipos
de las
Unidades

Vehiculares

Materiales

. ¢.El conductor se

. ¢, El conductor de

identifica adecuadamente,
portando algun fotosheck?
la empresa mantiene una

apariencia presentable y pulcra?

. ¢.El vehiculo donde usted viaja, estan adecuadamente

implementados con asientos cémodos, botiquin,

extintor, etc.?

. ¢ Los vehiculos de la empresa donde Usted viaja,

utiliza vehiculos en buen estado y/o nuevos?

. ¢ El ambiente donde se presta el servicio; cuenta con

La encuesta

Instrumento:

El

Cuestionario
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Calidad
de

Servicio Fiabilidad

Capacidad
de

Respuesta

de sefalizacion para guiar a los peatones?
Comunicacion
Interés por 8. ,Cuando envia una encomienda con el conductor el
cumplir bien llega al Ilugar de destino sin ningun
promesas. inconveniente?
Servicios 9.¢La empresa cuenta con libro de reclamaciones ante
optimos. un reclamo o queja?
10. ¢Considera que los conductores se encuentran
capacitados para brindar un buen servicio?
Unidades 11.¢,Las unidades (autos) con las que cuenta la
Confiables empresa son confiables (no tienen fallas)?

12. ¢ El personal muestre interés en ayudar a personas

Ayudar de condicion preferencial al momento de subir al
alos vehiculo?
Usuarios.

13. ¢ Le gustaria a usted que ante un problema que
Respuesta tenga, la empresa le dé una solucién inmediata?
rapida 14. ;La empresa cumple con los servicios solicitados por
via telefonica de la manera mas eficiente?
15. ¢ El personal cumpla con el tiempo establecido que

dura el viaje a su destino final (25 minutos aprox.)?

Técnica:

La encuesta

Instrumento:

El

Cuestionario
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16. ¢La empresa cuenta con camaras de vigilancia ante
un problema de robo?
Inspira 17.¢:Cree que la empresa se preocupa por el estado
Proteccion mecanico de los vehiculos y estas son monitoreadas
y antes de partir para evitar accidentes de transito o
Calidad Seguridad Confianza retardos durante el viaje?
de al usuario. 18. ¢ Cuando Usted hace uso del servicio de transporte, Técnica:
Servicio el chofer en el momento que se encuentra Laencuesta
conduciendo observa que comete la imprudencia de
contestar llamadas telefénicas? Instrumento:
19. ¢La empresa de trasporte se preocupa por ofrecerle El
Atencion una atencion personalizada ante sus necesidades? Cuestionario
personalizada 20. ¢ El conductor es una persona comunicativa y brinda
igualdad sin discriminacion alguna?
Empatia 21.;La empresa se preocupa por usted sobre el trato
Usuario recibido por parte de sus trabajadores?
Satisfechos  22. ¢ En cuanto al horario de atencion cree usted que la
empresa debe seguir brindando sus servicios las 24
horas del dia?
Variable Dimensiones Indicadores items Técnica e

Instrumento




Satisfaccion
del

Cliente

Valor

percibido

Calidad

Rendimiento.

Tarifa.

Servicio

esperado

. ¢ Se siente feliz cuando le solucionan un problema o

reclamo?

. ¢ Se siente satisfecho con el servicio brindado por

parte de los conductores?

3. ¢Laempresa se preocupa siempre por usted?

. ¢ Cuéndo utiliza el servicio de transporte el conductor

le brinda informacion precisa, sobre la ruta de viaje?

5. ¢Los vehiculos donde viaja le generan seguridad?

6. ¢Ha tenido algunos inconvenientes con los servicios

prestados por esta empresa de transporte?

. ¢Las tarifas de los servicios de esta empresa en

comparacién con otras son accesibles?

. ¢La calidad de servicio es acorde a la tarifa que se le

cobra?

. ¢la empresa  cumples con sus

politicas establecidas?

10.¢La empresa de transporte da respuesta rapida a sus

necesidades y problemas?
11.¢Los conductores cumplen con el tiempo de

llegada durante viaje?

12.¢Los conductores dan una buenaatencion

Técnica:
La encuesta

Instrumento:

El

Cuestionario
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Expectativas

Satisfaccion Experiencia
del grata.
Cliente
Quejas Reclamos
Fidelidad Recurrencia

preferencial a las personas?
13.¢La empresa se preocupa mucho por su cliente?
14.¢La empresa brinda mejor servicio que
su competencia?
15. ¢ El personal utiliza un lenguaje apropiado para
expresarse?
16.¢La empresa tiene la capacidad de solucionar sus
reclamos o dudas a tiempo?
17. ¢ El personal escucha con atencién sus quejas?
18.¢ Quedo satisfecho con la solucién de su reclamo?
19..El personal de la empresa estuvo demasiado
ocupado para responder a sus preguntas o
reclamos?
20. ¢Recomendaria el servicio que presta la empresa a
familiares o amigos cercanos?
21. ¢Si otra empresa de transporte le ofrece sus
servicios prefiere irse con ellos

22. ¢ Utiliza con frecuencia el servicio de la empresa

Técnica:

La encuesta

Instrumento:

El

Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.Técnica e instrumento de recoleccion de Datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica de Recoleccion de Datos

La Técnica fue una encuesta aplicada a los 383 clientes de la empresa, ya
que el autor Bernal (2010), dice que la encuesta es una técnica muy utilizada en
las investigaciones y esta hace uso de un cuestionario con preguntas claras,
estan se orientan a busqueda de falencias o a cualquier situacion que se desea
investigar, esta debe ser de acuerdo al tema de estudio.
2.4.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento utilizado para poder obtener la informacién precisa y real,
fue el cuestionario relacionado a la variable independiente y dependiente; se
trabajo con las dimensiones de la herramienta Servqual que buscan medir las
percepciones de los compradores, cada cuestionario consté de 22 preguntas por
cada variable, con la escala de Likert de 1 a 5, el instrumento de tuvo requisitos
esenciales la confiabilidad, validez y objetividad; de acuerdo como manifiesta el
autor Hernandez et al (2014) que un cuestionario viene hacer un conjuntos de
interrogantes que busca medir uno 0 mas variables. (p. 217)
2.4.3. Validez y confiabilidad

La Validez y confiabilidad segun Hernandez et al (2014) refiere que “La
validez con la confiabilidad no se asumen, se prueban.

2.4.3.1. Validez.

Bernal (2010) nos sefiala que “la validez es un instrumento que es valido cuando

mide aquello para el cual es destinado.”. (p.247)

EL instrumento en su redaccién fue entendible y precisa, por ello la validacion del

cuestionario se realizé mediante tres expertos en él tema investigado:
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Tabla 3: Validacion del cuestionario segun especialistas

Expertos Especialidad Elementos de Elementos de
Calidad de Satisfaccion de
Servicio Cliente
Dr. Carlos Enrique Dr. en
Anderson Puyen Administracion 22/22 22/22
Mg. en

Administracion
Nelly Yolanda Aguilar  Estratégica de
Amaya Empresas 2222 22/22

Globales

Magister en
Fernando Miguel Estadistica 22122 22122
Carranza Lent

Fuente: Elaboracion Propia
Quienes calificaron las preguntas del cuestionario como pertinentes para su

aplicacion.

2.4.3.2. Confiabilidad.

Asi mismo Bernal (2010) nos manifiesta que “La confiabilidad del
instrumento es la veracidad de las puntuaciones que se obtiene por los mismos
individuos, cuando se les analiza varias veces con los mismos instrumentos”
(p.247)

La confiabilidad del cuestionario se hizo en base a las dos variables por
medio de la prueba piloto a 30 clientes; el cual se procesé en el programa SPSS
25 las 22 preguntas de cada variable en mencion, se analizo la confiabilidad con
el coeficiente Alfa de Cronbach, cual es aplicable a la escala de valores tipo
Likert.
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Se obtuvo como resultado que el cuestionario disefiado para estudiar Calidad de
Servicio, es confiable en un nivel alto con un porcentaje de 0.854, segun se
observa a continuacion:

Tabla 4: Confiabilidad de Calidad de Servicio

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cron Bach N de elementos

,854 22
Fuente: Programa SPSS V25

Asi mismo el instrumento disefiado para el analisis de la satisfaccion del usuario,
es confiable con un alto nivel de porcentaje de 0.874, segun se muestra a

continuacion:

Tabla 5: Confiabilidad de Satisfaccion del Cliente

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cron Bach N de elementos

,874 22
Fuente: Programa SPSS V25

El Alfa de Cron Bach es mayor a 0.700, por lo tanto el cuestionario es confiable
para las dos.

2.5.Procedimiento de analisis de Datos

La informacion que se recolecto, son confiables, por la coyuntura que
estamos pasando en nuestro pais, la aplicacion del instrumento se efectuo
mediante las redes sociales (correos personales, WhatsApp Yy llamadas
telefénicas), se analiz6 los datos obtenidos mediante el sistema del programa
SPSS Statistics 25 de donde se obtuvo (tablas y graficos de barras); que sirvio
para poder realizar la discusion, para finalmente validar la Correlacion de las dos

variables, mediante la prueba de Rho Spearman.
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2.6. Criterios Eticos

Se considerod para llevar acabo el presente estudio de tesis el Cddigo de
Etica de Investigacion de la (USS, 2017), nos menciona los principios éticos que
se debe considerar en una investigacion:

a) Responsabilidad en la eleccion de los temas de investigacion y en
la ejecucion de la misma: una vez que se nos comunicO del trabajo de
investigacion a efectuar por parte del docente de la asignatura de investigacion,
nosotros los investigadores manifestamos de manera voluntaria e informada,
nuestro deseo de colaborar con la empresa u organizacion que elegimos
libremente para el estudio.

b) Consentimiento informado y expreso: Para llevar a cabo la,
investigacién y la aplicacidon de instrumento en primer lugar se conté con la
autorizacion del administrador, a quien le hicimos llegar a su despacho el modelo
de encuesta que sera aplicado a los clientes que solicitaron el servicio de la ruta
Ferrefiafe- Chiclayo y viceversa.

c) Proteccion de la persona y la diversidad sociocultural: se tuvo en
cuenta la autonomia y mantener en el anonimato a las personas que nos
apoyaron en la investigacion, de acuerdo al riesgo en que incurran y la
probabilidad de que obtengan un beneficio, respetando la dignidad humana,
manteniendo el anonimato, diversidad, confidencialidad y la veracidad de los
encuestados.

d) Respeto de las pautas deontol6gicas aceptadas y reconocidas por
la comunidad cientifica: El presente informe de investigaciéon ha cumplido con
las pautas sefaladas por la exigencia correspondiente al estudio de tipo
cuantitativa que establece la casa de estudios Sefior de Sipan en sus productos
acreditables, el cual sugiere los pasos a seguir en el lapso que dure la
investigacién, asi mismo se tiene en cuenta el estilo APA7 Edicién respetando asi
el derecho del autor mediante las citas bibliograficas, que pondra ser ubicadas al
final del informe de investigacion.

e) Supervision: La investigacion que hemos desarrollado, en cualquiera de
sus etapas, se sometido a la revisibn continua de acuerdo a los avances por

capitulos, que alcanzamos al docente encargado del curso de investigacién para
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su revision y asegurar la calidad de la misma. Ya sea en el proceso de aprobacién
a traves de los evaluadores de tesis.

f) Compromiso con la sociedad: Este tipo de trabajo de investigacion
sera de mucha importancia para la parte directiva de esta manera puedan tomar
una decision inteligente y puedan dar solucién estratégica a las debilidades
detectadas mediante la investigacion realizada; donde encontramos las
circunstancia y motivo de la baja calidad de su servicio es por eso qué los

usuarios se retiran y se van a la competencia.

g) Divulgacion de los resultados de las investigaciones de manera
abierta, completa y oportuna a la comunidad cientifica: La presente
investigacién debera darse a conocer a las personas involucradas reconociendo
su participacion y contribucion en el estudio que realizaron.

h) Respeto al derecho de propiedad intelectual de los investigadores o
autores: Como autores de la investigacion realizada seremos, quienes

autoricemos la licencia de uso del informe de investigacion.

2.7.Criterios de rigor cientifico

El instrumento fue aplicado teniendo en cuenta el rigor cientifico de Norefia
et al (2012) citado por Veramendi (2017) sefiala los siguientes criterios de rigor
cientifico los cuales fueron seleccionados segun la necesidad de la investigacion
(p. 59):

a) Credibilidad a través del valor de la verdad y autenticidad: Los
resultados obtenidos de los fendmenos encontrados de ambas variables, fueron
observados y analizados. La informacion que se obtuvo de los clientes fue veraz y
transparente.

b) Transferibilidad y aplicabilidad: Los resultados para la produccion del
bienestar empresarial a través de la transferibilidad. Se consideré el contexto
descriptivo del terminal donde funciona la empresa.

c) Consistencia para la replicabilidad: La investigacion se hizo mediante
el enfoque cuantitativo. El cuestionario fue certificado por especialistas con el
grado de Magister especialistas en administracion y Estadistica, que permitieron

autenticar la pertenencia y relevancia del tema investigado.
67



d) Conformabilidad y neutralidad: Los resultados del estudio tienen la
veracidad y consistencia en la descripcion de los fendmenos encontrados por
cada variable segun las investigaciones previas tomadas en nuestro estudio, es
por eso que nuestra investigacion tendra veracidad de acuerdo a la descripcion de
los autores que investigaron en sus tesis tanto en lo internacional, nacional y local

teniendo como indicador la variable dependiente calidad de servicio.

68



RESULTADOS
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[l RESULTADOS
3.1. Tablasy Figuras.
Datos generales de la Poblacion en estudio
Tabla 6: Distribucién de porcentaje poblacion segun sexo de los clientes que

solicitan el servicio de la empresa de estudio

Sexo Frecuencia Porcentaje

Masculino 111 29.00 %
Femenino 272 71.00 %
Total 383 100.00 %

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Sexo de los Clientes de la empresa

80

60

40

Porcentaje

Masculino Femenino

Nota: Se evidencia que, el 71.00% fueron mujeres y el 29.00% hombres. En
este caso se evidencia que el mayor numero de clientes de la empresa
Sefior del Gran Poder pertenecer al sexo Femenino y en menor cantidad al
sexo masculino respectivamente.

Fuente: Tabla N° 6
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Tabla 7: Distribucion de porcentaje poblacion segun edad de los clientes que
solicitan el servicio de la empresa de estudio

Edad Frecuencia Porcentaje
18 afos 9 2.35%
19 — 30 afios 115 30.03%
31 - 42 afos 113 29.50%
43 — 52 afos 74 19.32%
53 — 70 afios 72 18.80%
Total 383 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4: Edades de los clientes de la empresa

40

30,03%

29,50%

I 19,32% 1880%
il-42

43-52 53-M

Porcentaje

2|35%

=13 19-30

=

Nota: Los resultados evidencian que, el 30.03% se encuentra entre 19-30 afios; el
29.50% manifestd tener 31-42 afios; el 19.32% entre 43-52 afios; el 18.80% indicé
53-70 afios y por ultimo el 2.35% de 18 afios.

Fuente: Tabla N° 7
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Calidad de Servicio
Tangibilidad
Tabla 8: Cree usted que la empresa con respecto a su infraestructura del local,

sus instalaciones deberian implementarse haciendo uso de tecnologia moderna.

Valido Frecuencia Porcentaje
Disconforme 70 18.28%
Ni conforme, ni 82 21.41%
disconforme
Conforme 191 49.87%
Muy conforme 40 10.44%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5: Cree usted que la empresa con respecto a su infraestructura del
local, sus instalaciones deberian implementarse haciendo uso de tecnologia
moderna.

50

40

49.87%

Porcentaje

10 18.28% 2141%

Disconforme Ni conforme, ni Conforme Muy conforme
disconforme

Nota: segun el andlisis el 49.87 % de los usuarios encuestados, estan conforme con
gue la empresa deberia implementar su infraestructura del local con tecnologia
moderna; el 21.41% estarian ni conforme, ni disconforme; el 18.28% estan
disconforme y por dltimo solo el 10.44% estarian muy disconforme con la
implementacion de tecnologia moderna con respecto a su infraestructura del local,
instalaciones. Por lo que una gran parte de usuarios encuestados manifestaron que la
empresa deberia implementar la infraestructura del local, instalaciones con tecnologia
moderna, para que asi puedan brindar un alto servicio, Datos se obtuvieron después
de la aplicacion de la encuesta.

Fuente: Tabla 8
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Tabla 9: Las condiciones de los servicios sanitarios se encuentran limpios y

aseados.

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 83 21.67%
Disconforme 141 36.81%
Ni conforme, ni 59 15.40%
disconforme
Conforme 52 13.58%
Muy conforme 48 12.53%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 6: Las condiciones de los servicios sanitarios se encuentran limpios y
aseados.

40

30

Porcentaje

20
36,81%

10
1540%\ 13,580 /.l

Iduy Disconforme i conforme, m Conforme Iuy conforme
disconforme disconforme

Nota: segun el 36,81 % de la clientela han indicado que estan disconforme con las
condiciones de los servicios sanitarios; el 21.67% estarian muy disconforme; el
15.40% estan ni disconforme, ni disconforme; el 13,58% estan conforme y por ultimo
solo el 12.53% estarian muy conforme con las condiciones que presenta los servicios
sanitarios. Por lo que un buen nimero de usuarios sefialan que las condiciones de los
servicios sanitarios no estan limpias, indicando que ellos observan que al parecer no
limpian diariamente porque encuentran basura acumulada en el tacho de basura,
estos datos son del andlisis del estudio

Fuente: Tabla 9
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Tabla 10: El conductor se identifica adecuadamente, portando algun fotosheck

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 155 40.47%
Disconforme 100 26.11%
Ni conforme, ni 73 19.06%
disconforme
Conforme 55 14.36%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 7: El conductor se identifica adecuadamente, portando algun

fotosheck.

50
40

30

20
26,11%
10 19,06%
14,36%

Muy disconforme Disconforme i conforme, ni Conforme
disconforme

Porcentaje

(=1

Nota: El 40.47 % clientes han indicado que estan muy disconforme con la pregunta
el conductor se identifica adecuadamente, portando algun fotosheck; el 26.11%
estan disconforme; el 19.06% estan ni disconforme, ni disconforme y por ultimo solo
el 14.36% estarian conforme. La mayoria de los usuarios refieren que los choferes
no se identifican adecuadamente portando un fotoskeck.

Fuente: Tabla 10
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Tabla 11: El conductor de la empresa mantiene una apariencia presentable y

pulcra.
Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 26 6.79%
Disconforme 110 28.72%
Ni conforme, ni 185 48.30%
disconforme
Conforme 35 9.14%
Muy conforme 27 7.05%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 8: El conductor de la empresa mantiene una apariencia presentable y

pulcra
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Porcentaje
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6,79%

9,14% I 7,05% I

o A
Muy Disconforme Niconforme,ni  Conforme Muy conforme
disconformne disconforme

Nota: asi mismo el 48.30% han indicado que estan ni conforme, ni disconforme con
la apariencia presentable y pulcra que mantienen los conductores; el 28.72% estan
disconforme; el 9.14% estan conforme; el 7.05% estarian muy conforme y por
ultimo solo el 6.79% estarian muy disconforme por la apariencia que presentan los
conductores. Por lo que una gran parte de encuestados manifiestan que la
apariencia de los conductores deberia mejorar en cuanto a su presentacion.

Fuente: Tabla 11

75



Tabla 12: El vehiculo donde usted viaja, estan adecuadamente implementados

con asientos comodos, botiquin, extintor, etc

valido Frecuencia Porcentaje

Muy Disconforme 31 8.09%
Disconforme 143 37.34%
Ni conforme, ni 26 6.79%
disconforme

Conforme 87 22.72%
Muy conforme 96 25.07%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9: EI vehiculo donde wusted viaja, estan adecuadamente

implementados con asientos comodos, botiquin, extintor, etc
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Nota: Segun el 37.34 % han sefialado estan disconforme; el 25.07% estarian muy
conforme; el 22.72% estan conforme; el 8.09% estan muy disconforme y por ultimo
solo el 6.79% estan ni conforme, ni disconforme. Por lo que la mayoria manifiestan
gue los vehiculos no estan adecuadamente implementados en lo referente al
botiquin y extintores falta implementar, en cuanto a sus asientos estan muy
estrechos.

Fuente: Tabla 12
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Tabla 13: Los vehiculos de la empresa donde usted viaja, utiliza vehiculos en

buen estado y/o nuevos

valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 86 22.45%
Disconforme 136 35.51%
Ni conforme, ni 41 10.70%
disconforme

Conforme 53 13.84%
Muy conforme 67 17.49%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 10: Los vehiculos de la empresa donde usted viaja, utiliza vehiculos

en buen estado y/o nuevos
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Nota: Segun el 35.51% indican estan disconforme; el 22.45% estdn muy conforme;
el 17.49% estan muy conforme; el 13.84% estan conforme y por ultimo solo el
10.70% estan ni conforme; ni disconforme. Por lo que una gran parte de la clientela
manifiestan que los vehiculos donde viajan no se encuentran en buen estado, por lo
gue indican que estan deterioradas.

Fuente: Tabla 13
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Tabla 14: El ambiente donde se presta el servicio; cuenta con sefializacion para

guiar a los peatones

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 146 38.12%
Disconforme 84 21.93%
Ni conforme, ni 58 15.14%
disconforme
Conforme 71 18.54%
Muy conforme 24 6.27%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 11: ElI ambiente donde se presta el servicio; cuenta con

sefalizacion para guiar a los peatones
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Nota: Asi mismo el 38.12 % indican estdn muy disconforme; el 21.93% estan
disconforme; el 18.54% estan conforme; el 15.14% estan ni conformes, ni
disconformes y por ultimo solo el 6.27% estan muy conforme. Por lo que muchos
usuarios manifiestan que el lugar donde presta el servicio la empresa no cuenta con
sefializacién para guiar a los peatones, informacion obtenida de la encuesta.
Fuente: Tabla 14
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Fiabilidad
Tabla 15: Cuando envia una encomienda con el conductor el bien llega al lugar

de destino sin ningun inconveniente

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 104 27.15%
Disconforme 144 37.60%
Ni  conforme, ni 53 13.84%
disconforme
Conforme 33 8.62%
Muy conforme 49 12.79%

Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12: Cuando envia una encomienda con el conductor el bien llega al

lugar de destino sin ningan inconveniente
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Nota: Segun el 37.60 % indican estan disconforme; el 27.15% estan muy
disconforme; el 13.84% estan ni conforme, ni disconforme; el 12.79% estan muy
conforme y por ultimo solo el 8.62% estan conforme. Por lo que muchos usuarios
manifiestan que la encomiendas que envia por intermedio por parte del conductor el
bien no llega a lugar de destino o a veces llega en un tiempo de retardo.

Fuente: Tabla 15
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Tabla 16: La empresa cuenta con libro de reclamaciones ante un reclamo o queja

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 182 47.52%
Disconforme 97 25.33%
Ni conforme, ni disconforme 59 15.40%
Conforme 20 5.22%
Muy conforme 25 6.53%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 13: La empresa cuenta con libro de reclamaciones ante un reclamo o

gueja
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Nota: Se establece el 47.52 % indican estan muy disconforme; el 25.33% estan
disconforme; el 15.40% estan ni conforme, ni disconforme; el 6.53% estan muy
conforme y por udltimo solo el 5.22% estan conforme. Por lo una mayoria
manifiestan no cuenta con libro de reclamaciones ante un reclamo o queja.

Fuente: Tabla 16
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Tabla 17: Considera que los conductores se encuentran capacitados para brindar

un buen servicio

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 95 24.80%
Disconforme 153 39.95%
Ni conforme, ni 41 10.70%
disconforme
Conforme 42 10.97%
Muy conforme 52 13.58%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14: Considera que los conductores se encuentran capacitados para
brindar un buen servicio
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Nota: segun el 39.95 % indican estan disconforme; el 24.80% estdn muy
disconforme; el 13.58% estdn muy conforme; el 10.97% estan conforme y por
tltimo solo el 10.70% estan ni conforme, ni disconforme. Por lo que la mayoria
manifiestan que los conductores que trabajan en la empresa no se encuentran
capacitados para brindar un buen servicio.

Fuente: Tabla 17
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Tabla 18: Las unidades (autos) con las que cuenta la empresa son confiables (no

tienen fallas)

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 86 22.45%
Disconforme 116 30.29%
Ni conforme, ni 59 15.40%
disconforme
Conforme 55 14.36%
Muy conforme 67 17.49%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15: Las unidades (autos) con las que cuenta la empresa son
confiables (no tienen fallas)
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Nota: También el 30.29 % indican estan disconforme; el 22.45% estan muy
disconforme; el 17.49% estan muy conforme; el 15.40% estan ni conforme, ni
disconforme y por ultimo solo el 14.36% estan conforme. Por lo que una gran parte
manifiestan que las unidades no son confiables ya que presentarian fallas cuando
estan viajando.

Fuente: Tabla 18
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Capacidad de Respuesta
Tabla 19: El personal muestre interés en ayudar a personas de condicion

preferencial al momento de subir al vehiculo

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 24 6.27%
Disconforme 32 8.36%
Ni conforme, ni 59 15.40%
disconforme
Conforme 158 41.25%
Muy conforme 110 28.72%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16: El personal muestre interés en ayudar a personas de condicion

preferencial al momento de subir al vehiculo
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Nota: Se establece el 41.25 % indican estdn conforme; el 28.72% estan muy
conforme; el 15.40% estan ni conforme, ni disconforme; el 8.36% estan disconforme
y por ultimo solo el 6.27% estdn muy disconforme. La mayoria de encuestados
manifiestan que el personal muestra interés de ayudar a las personas de condicion
preferencial a subir al vehiculo.

Fuente: Tabla 19
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Tabla 20: Le gustaria a usted que ante un problema que tenga, la empresa le dé

una solucion inmediata

valido Frecuencia Porcentaje

Muy 17 4.44%
disconforme

Disconforme 30 7.83%
Ni conforme, ni 88 22.98%
disconforme

Conforme 155 40.47%
Muy conforme 93 24.28%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17: Le gustaria a usted que ante un problema que tenga, la empresa

le dé una soluciéon inmediata
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Nota: El 40.47 % indican estan conforme; el 24.28% estan muy conforme; el
22.98% estan ni conforme, ni disconforme; el 7.83% estan disconforme y por ultimo
solo el 4.44% estan muy disconforme. Una gran mayoria manifiestan que les
gustaria recibir una solucién inmediata ante un problema que tengan por parte de la
empresa.

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21: La empresa cumple con los servicios solicitados por via telefénica de la

manera mas eficiente.

valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 62 16.19%
Disconforme 87 22.72%
Ni conforme, ni 98 25.59%
disconforme

Conforme 67 17.49%
Muy conforme 69 18.02%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 18: La empresa cumple con los servicios solicitados por via

telefébnica de la manera mas eficiente.
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Nota: Segun el 25.59 % indican estan ni conforme, ni disconforme; el 22.72% estan
disconforme; el 18.02% estan muy conforme; el 17.49% estan conforme y por
ultimo solo el 16.19% estan muy disconforme. Por lo que una parte manifiestan que
no cumple con los servicios solicitados por via telefénica de manera eficiente.
Fuente: Tabla 21
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Tabla 22: El personal cumpla con el tiempo establecido que dura el viaje a su
destino final (25 minutos aprox.)

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy Disconforme 91 23.76%
Disconforme 96 25.07%
Ni conforme, ni 73 19.06%
disconforme

Conforme 60 15.67%
Muy conforme 63 16.45%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 19: El personal cumpla con el tiempo establecido que dura el viaje a
su destino final (25 minutos aprox.)
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Nota: de acuerdo al analisis el 25.07% indican estan disconforme; el 23.76% estan
muy disconforme; el 19.06% estan ni conforme, ni disconforme; el 16.45% estan
muy conforme y por Ultimo solo el 15.67% estan muy conforme. Por lo que la
mayoria sefialan que el personal no cumple con el tiempo establecido que dura el
viaje 25 minutos, dicen que muchas veces se malogran en el trayecto.

Fuente: Tabla 22
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Sequridad
Tabla 23: La empresa cuenta con camaras de vigilancia ante un problema de

robo
Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 144 37.60%
Disconforme 115 30.03%
Ni conforme, ni 62 16.19%
disconforme
Conforme 27 7.05%
Muy conforme 35 9.14%
Total 383 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 20: La empresa cuenta con camaras de vigilancia ante un problema
de robo
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Nota: segun el 37.60% indican estdan muy disconforme; el 30.03% estan
disconforme; el 16.19% estan ni conforme, ni disconforme; el 9.14% estan muy
conforme y por ultimo solo el 7.05% estan conforme. Por lo que la mayoria
manifiestan que no cuenta con cdmaras de vigilancia ante un problema de robo.
Fuente: Tabla 23
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Tabla 24: Cree que la empresa se preocupa por el estado mecéanico de los
vehiculos y estas son monitoreadas antes de partir para evitar accidentes de

transito o retardos durante el viaje

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 127 33.16%
Disconforme 102 26.63%
Ni conforme, ni 55 14.36%
disconforme
Conforme 38 9.92%
Muy conforme 61 15.93%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21: Cree que la empresa se preocupa por el estado mecanico de los
vehiculos y estas son monitoreadas antes de partir para evitar accidentes

de transito o retardos durante el viaje
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Nota: segun el andlisis el 33.16% indicaron que estan muy disconforme; el 26.63%

estan disconforme; el 15.93% estan muy conforme; el 14.36% estan ni conforme, ni
disconforme y por ultimo solo el 9.92% estan conforme. Por lo que la mayoria
manifestaronn que no se preocupa por el estado mecanico de los vehiculos ya que
no son monitoreadas antes de partir para evitar accidentes o retardos durante el
viaje.

Fuente: Tabla 24
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Tabla 25: Cuando usted hace uso del servicio de transporte, el chofer en el
momento que se encuentra conduciendo observa que comete la imprudencia de

contestar llamadas telefénicas.

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 57 14.88%
Disconforme 46 12.01%
Ni conforme, ni 42 10.97%
disconforme
Conforme 118 30.81%
Muy conforme 120 31.33%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 22: Cuando usted hace uso del servicio de transporte, el chofer en el
momento que se encuentra conduciendo observa que comete Ila

imprudencia de contestar llamadas telefénicas
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Nota: También el 31.33% indican estan muy conforme; el 30.81% estan conforme;
el 14.88% estdn muy disconformes; el 12.01% estan disconforme y por ultimo solo
el 10.97% estan ni conforme, ni disconforme. Los clientes manifiestan que el chofer
contesta llamadas telefonicas cuando esta conduciendo.

Fuente: Tabla 25
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Empatia
Tabla 26: La empresa de trasporte se preocupa por ofrecerle una atencion

personalizada ante sus necesidades

Valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 98 25.59%
Disconforme 91 23,76%
Ni conforme, ni 75 19,58%
disconforme

Conforme 61 15.93%
Muy conforme 58 15.14%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 23: La empresa de trasporte se preocupa por ofrecerle una atencion

personalizada ante sus necesidades
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Nota: Asi mismo el 25.59% indican estdn muy disconforme; el 23.76% estan
disconforme: el 19.58% estan ni conforme, ni disconforme; el 15.93% estan
conforme y por ultimo solo el 15.14% estdn muy conforme. Los clientes manifiestan
gue no se preocupa por ofrecer una atencion personalizada ante sus necesidades,
lo cual seria una causa de insatisfaccion para que empresa mejore y no pierda sus
clientes.

Fuente: Tabla 26
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Tabla 27: El conductor es una persona comunicativa y brinda igualdad sin

discriminacion alguna

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 61 15.93%
Disconforme 49 12.79%
Ni conforme, ni 68 17.75%
disconforme
Conforme 108 28.20%
Muy conforme 97 25.33%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24: El conductor es una persona comunicativa y brinda igualdad sin

discriminacion alguna
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Nota: Segun el 28.20% indican estan conformes, el 25.33% estan muy conforme;
el 17.75% estan ni conforme, ni disconforme; el 15.93% estan muy disconforme y
por ultimo solo el 12.79% estan disconforme. Por lo que la mayoria de los clientes
encuestados dicen que el conductor es una persona comunicativa y brinda
igualdad sin discriminacion alguna.

Fuente: Tabla 27
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Tabla 28: La empresa se preocupa por usted sobre el trato recibido por parte de
sus trabajadores

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 113 29.50%
Disconforme 84 21.93%
Ni conforme, ni 56 14.62%
disconforme
Conforme 61 15.93%
Muy conforme 69 18.02%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25: La empresa se preocupa por usted sobre el trato recibido por

parte de sus trabajadores
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Nota: de acuerdo al estudio el 29.50% indican estdn muy disconforme por el trato
recibido; el 21.93% estan disconforme; el 18.02% estan muy conforme; el 15.93%
estan conforme y por Gltimo solo el 14.62% estan ni conforme, ni disconforme. Los
encuestados dicen que no se preocupa por el trato recibido por parte de sus
trabajadores, la cual es una causa de insatisfaccién, que debe ser tomado por la
empresa para analizarlo y tratar de corregir.

Fuente Tabla 28
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Tabla 29: En cuanto al horario de atencidén cree usted que la empresa debe

seguir brindando sus servicios las 24 horas del dia.

Valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 15 3.92%
Disconforme 13 3.39%
Ni conforme, ni 30 7.83%
disconforme

Conforme 142 37.08%
Muy conforme 183 47.78%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 26: En cuanto al horario de atencidn cree usted que la empresa

debe seguir brindando sus servicios las 24 horas del dia
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Nota: el analisis sefiala el 47.78% indican estan muy conforme con el servicio
prestado las 24 horas del dia; el 37.08% estan conforme; el 7.83% estan ni
conforme, ni disconforme; el 3.92% estan muy disconforme y por ultimo solo el
3.39% estan disconforme. Una mayoria dicen estan conformes con el horario de
servicio las 24 horas que ofrece la empresa.

Fuente: Tabla 29
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Tabla 30: La Calidad de Servicio, segun la Dimension de los Elementos Tangibles
de la empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe

valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 17 4.44%
Disconforme 159 41.51%
Ni conforme, ni disconforme 148 38.64%
Conforme 59 15.40%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 27: La Calidad de Servicio, segun la Dimensién de los Elementos
Tangibles de la empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. —

Ferrefnafe
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Nota: Segun la percepcién de los clientes en cuanto a la calidad de servicio
respecto a la Dimensién de los Elementos Tangibles sefiala que el 41.51% indican
estan disconforme; el 38.64% estan ni conforme, ni desconforme; el 16.40% estan
conforme y por dltimo solo el 4.44% estan muy disconforme.
Fuente: Tabla 30
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Tabla 31: La Calidad de Servicio, segun la Dimension de Confiabilidad de la
empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 175 45.69%
Disconforme 88 22.98%
Ni conforme, ni disconforme 84 21.93%
Conforme 13 3.39%
Muy conforme 23 6.01%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28: La Calidad de Servicio, segun la Dimension de Confiabilidad de la

empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferreiafe
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Nota: Segun la percepcién de los clientes en cuanto a la calidad de servicio

respecto a la Dimension de Confiabilidad sefiala que el 45.69% indican estan muy
disconforme; el 22.98% estan disconforme; el 21.93% estan ni conforme, ni
desconforme; el 6.01% estan muy conforme y por ultimo solo el 3.39% estan
conforme.

Fuente: Tabla 31
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Tabla 32: La Calidad de Servicio, segun la Dimensién de la Seguridad de

empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe

Valido Frecuencia  Porcentaje

Muy disconforme 98 25.59%
Disconforme 113 29.50%
Ni conforme, ni disconforme 108 28.20%
Conforme 61 15.93%
Muy conforme 3 0.78%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

a

Figura 29: La Calidad de Servicio, segun la Dimension de la Seguridad de la

empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe
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Nota: Segun la percepcién de los clientes en cuanto a la calidad de servicio

Porcentaje

respecto a la Dimension de Seguridad sefiala que el 29.50% indican estan
disconforme; el 28.20% estdn ni conforme, ni disconforme; el 29.50% estan
disconforme; el 15.93% estan conforme y por ultimo solo el 0.78% estan muy
conforme.

Fuente: Tabla 32

96



Tabla 33: La Calidad de Servicio, segun la Dimension Capacidad de Respuesta
de la empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 49 12.79%
Disconforme 61 15.93%
Ni conforme, ni disconforme 79 20.63%
Conforme 110 28.72%
Muy conforme 84 21.93%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30: La Calidad de Servicio, segun la Dimensién Capacidad de

Respuesta de la empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. —

Ferrenafe
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Nota: Segun la percepcion de los clientes en cuanto a la calidad de servicio
respecto a la Dimension Capacidad de Respuesta sefiala que el 28.72% indican
estan conforme; el 21.93% estdn muy conforme; el 20.63% estan ni conforme, ni
disconforme; el 15.93% estan disconforme y por ultimo solo el 12.79% estan muy
disconforme.

Fuente: Tabla 33
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Tabla 34: La Calidad de Servicio, segun la Dimension Empatia de la empresa de
transporte “Serior del Gran Poder” S.A. — Ferrefiafe

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 72 18.80%
Disconforme 59 15.40%
Ni conforme, ni disconforme 57 14.88%
Conforme 93 24.28%
Muy conforme 102 26.63%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 31. La Calidad de Servicio, segun la Dimension Empatia de

Respuesta de la empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. —

Ferrefafe
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Nota: Segun la percepcion de los clientes en cuanto a la calidad de servicio
respecto a la Dimension Empatia sefiala que el 26,63% indican estdn muy
conforme; el 24.28% estan conforme; el 18.80% estan muy disconforme; el 15.40%
estan disconforme y por ultimo solo el 14.88% estan ni conforme, ni disconforme.
Fuente: Tabla 34
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Satisfaccion del Cliente

Expectativas del Cliente
Tabla 35: La empresa cumples con sus politicas establecidas

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 68 17.75%
Disconforme 117 30.55%
Ni conforme, ni disconforme 63 16.45%
Conforme 86 22.45%
Muy conforme 49 12.79%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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establecidas, la cual seria una causa de insatisfaccion.
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Figura 32: La empresa cumples con sus politicas establecidas

Muy conforme

Nota: de acuerdo a los resultados el 30.55% indican estdn muy disconforme a la
pregunta la empresa cumple con sus politicas establecidas; el 22.45% estan
conforme; el 17.75% estan muy disconforme; el 16.45% estan ni conforme, ni
disconforme y por ultimo solo el 12.79% evidencio estar muy conforme. Por lo que

manifiestan estar muy disconforme porque la empresa no cumple con sus politicas
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Tabla 36: La empresa de transporte da respuesta rapida a sus necesidades y

problemas

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 49 12.79%
Disconforme 106 27.68%
Ni conforme, ni 72 18.80%
disconforme

Conforme 90 23.50%
Muy conforme 66 17.23%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33: La empresa de transporte da respuesta rapida a sus
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Nota: El 27.68% indican estan disconforme a la pregunta si la empresa de da
respuesta rapida a sus necesidades y problemas; el 23.50% estan conforme; el
18.80% estan ni conforme, ni disconforme; el 17.23% estdn muy conforme y por
altimo solo el 12.79% evidencio estar muy disconformes. Los encuestados
manifiestan que no da respuesta rapida a sus problemas, esto quiere decir que la

empresa debe de implementar estrategias para satisfacer a sus clientes externos.
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Tabla 37: 3. Los conductores cumplen con el tiempo de llegada durante viaje

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy Disconforme 77 20.10%
Disconforme 100 26.11%
Ni conforme, ni disconforme 83 21.67%
Conforme 67 17.49%
Muy conforme 56 14.62%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 34: 3.Los conductores cumplen con el tiempo de llegada durante

viaje
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Nota: Se establece que el 26.11% indican estan disconforme a la pregunta si los
conductores cumplen con el tiempo de llegada durante viaje; el 21.67% estan ni
conforme, ni disconforme; el 20.10% estan muy disconforme; el 17.49% estan
conformes y por ultimo solo el 14.62% evidencio estar muy conforme.

Fuente: Tabla 37
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Tabla 38: Los conductores dan una buena atencion preferencial a la personas.

valido Frecuencia  Porcentaje
Muy disconforme 60 15.67%
Disconforme 43 11.23%
Ni conforme, ni disconforme 68 17.75%
Conforme 132 34.46%
Muy conforme 80 20.89%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35: Los conductores dan una buena atencién preferencial a la

personas.
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1123%
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Muy Disconforme Niconforme, ni  Conforme Muy conforme
disconforme disconforme

Nota: Segun el 34.46% indican estan conforme la buena atencion preferencial a las

Porcentaje

personas, el 20.89% estdn muy conforme; el 17.75% estan ni conforme, ni
disconforme; el 15.67% estan disconforme y por ultimo solo el 11.23 % evidencio
estar disconforme. Ello significa los conductores dan una buena atencién
preferencial a las personas, pero hay una minoria que estan disconformes, la cual
la empresa debe tomar en cuenta para mejorar su percepcion.

Fuente: Tabla 38
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Tabla 39: La empresa se preocupa mucho por su cliente.

valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 86 22.45%
Disconforme 115 30.03%
Ni conforme, ni 71 18.54%
disconforme

Conforme 48 12.53%
Muy conforme 63 16.45%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracidon propia

clientes.

Porcentaje

40

30

0
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Figura 36: La empresa se preocupa mucho por su cliente.

N45%

Muy Disconforme Ni conforme, ni

disconforme disconforme

Nota: segun el 30.03% indican estan disconforme a la interrogante si la empresa se
preocupa por su cliente, el 22.45% estan muy disconforme; el 18.54% estan ni
conforme, ni disconforme; el 16.45% estan muy conforme y por ultimo solo el
12.53% evidencio estar conforme. Estos manifiestan que no se preocupa muchos
por sus clientes, factor que ocasiona malestar en sus pasajeros, esto quiere decir
gue la empresa necesita realizar una mejora urgente si no quiere perder a sus

Fuente: Tabla 39

Conforme

16,45%

Muy conforme
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Tabla 40: La empresa brinda mejor servicio que su competencia

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 85 22.19%
Disconforme 132 34.46%
Ni conforme, ni 70 18.28%
disconforme
Conforme 41 10.70%
Muy conforme 55 14.36%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 37: La empresa brinda mejor servicio que su competencia
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Gltimo sélo el 10.70% evidencio estar conforme.
Fuente: Tabla 40

Nota: Se establece el 34.46% indican estan disconforme a la interrogante si la
brinda mejor servicio que su competencia; el 22.19% estan muy disconforme; el

18.28% estan ni conforme, ni disconforme; el 14.36% estan muy conforme y por
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Tabla 41: El personal utiliza un lenguaje apropiado para expresarse

valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 96 25.07%
Disconforme 110 28.72%
Ni conforme, ni 67 17.49%
disconforme

Conforme 53 13.84%
Muy conforme 57 14.88%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 38: El personal utiliza un lenguaje apropiado para expresarse
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Nota: segun el 28.72% indican estan disconforme al lenguaje utilizado por el
personal de la empresa; el 25.07% estan muy disconforme; el 17.49% estan ni
conforme, ni disconforme; el 14.88% estan muy conforme y por ultimo soélo el
13.84% evidencio estar conforme. Ello significa que los trabajadores no utilizan un
lenguaje apropiado para expresarse.

Fuente: Tabla 41
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Valor Percibido

Tabla 42: Se siente satisfecho con el servicio brindado por parte de los

conductores

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 78 20.37%
Disconforme 143 37.34%
Ni conforme, ni 52 13.58%
disconforme
Conforme 48 12.53%
Muy conforme 62 16.19%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

conductores

Porcentaje

40

0 20,37%

D

dlsconforme ni disconforme

de la empresa para mejorar la gestion empresarial.
Fuente Tabla 42

Figura 39: Se siente satisfecho con el servicio brindado por parte de los

3734%
| 16,19% |
13,58% 12,53% b

Disconforme  Mi conforme, Conforme

Muy conforme

Nota: Asi mismo el 37.34% indican estan disconforme con el servicio brindado por
parte de los conductores, el 20.37% estan muy disconforme; el 16.19% estan muy
conforme; el 13.58% estan ni conformes, ni disconformes y por ultimo solo el
12.53% evidencio estar conforme. Por lo que una mayoria manifestaron estar

insatisfechos con el servicio brindado, situacién que debe analizar los encargados
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Tabla 43: Se siente feliz cuando le solucionan un problema o reclamo

Valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 99 25.85%
Disconforme 117 30.55%
Ni conforme, ni 55 14.36%
disconforme

Conforme 68 17.75%
Muy conforme 44 11.49%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

40|

30

20

Porcentaje

2585%
10

Muy
disconforme

una mejora continua.
Fuente: Tabla 43

Figura 40: Se siente feliz cuando le solucionan un problema o reclamo

30,55%

14,36%

Disconforme Niconforme,ni  Conforme  Muy conforme
disconforme

Nota: Segun el 30.55% indican estan disconforme a la pregunta se siente feliz
cuando le solucionan un problema, el 25.85% estan muy disconforme; el 17.75%
estan conforme; el 14.36% estan ni conforme, ni disconforme y por ultimo solo el
11.49% evidencio estar conforme. Por lo que manifestaron que no se siente feliz,
porque la empresa no soluciona un problema o reclamo a tiempo, el cual es un

problema latente donde la empresa debe implementar estrategias para optar por
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Tabla 44: La empresa se preocupa siempre por usted

Valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 48 12.53%
Disconforme 131 34.20%
Ni conforme, ni 62 16.19%
disconforme

Conforme 82 21.41%
Muy conforme 60 15.67%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje
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Figura 41: La empresa se preocupa siempre por usted
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Nota: Se establece que el 34.20% de los encuestados indican que estan
disconforme a la pregunta la empresa se preocupa siempre por Usted, el 21.41%
estan conforme; el 16.19% estan ni conforme. ni disconforme; el 15.67% estan muy
conformes, y por ultimo solo el 12.53% evidencio estar muy disconforme.

Fuente: Tabla 44
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Tabla 45: Cuando utiliza el servicio de transporte el conductor le brinda

informacion precisa, sobre la ruta de viaje

valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 41 10.70%
Disconforme 99 25.85%
Ni conforme, ni 89 23.24%
disconforme

Conforme 83 21.67%
Muy conforme 71 18.54%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 42: Cuando utiliza el servicio de transporte el conductor le brinda

informacion precisa, sobre la ruta de viaje
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disconforme; el 21.67% estan conforme; el 18.54% estan muy conforme y po

malestar en el usuario, por ello la empresa debe mejorar en la atencién al cliente.
Fuente: Tabla 45

Nota: Segun el 25.85% indican estan disconforme; el 23.24% estan ni conforme, ni

ultimo solo el 10.70% evidencio estar muy disconforme. Una mayoria manifestaron

gue el conductor no brinda informacion precisa de la ruta de viaje, por lo que causa

r
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Tabla 46: Los vehiculos donde viaja le generan seguridad.

valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 28 7.31%
Disconforme 131 34.20%
Ni conforme, ni 90 23.50%
disconforme

Conforme 57 14.88%
Muy conforme 77 20.10%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracidon propia

Porcentaje
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Figura 43: Los vehiculos donde viaja le generan seguridad
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Nota: segun el 34.20% indican estan disconforme a la pregunta los vehiculos donde
viaja les genera seguridad; el 23.50% estan ni conforme, ni disconforme; el 20.10%
estan muy conforme; el 14.88% estan conformes y por ultimo solo el 7.31%
evidencio estar muy disconforme. Por lo que una mayoria de los clientes
encuestados manifestaron que los vehiculos donde viajan no les genera seguridad,
lo cual sirve para que la empresa tome una decision en mejorar.

Fuente: Tabla 46

Muy conforme

110



Tabla 47: Ha tenido algun inconveniente con los servicios prestados por esta

empresa de transporte

Valido

Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme

Disconforme

Ni conforme, ni

disconforme
Conforme

Muy conforme

55 14.36%
51 13.32%
167 43.60%
63 16.45%
47 12.27%

Total

383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

esta empresa de transporte
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Porcentaje
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Figura 44: Ha tenido algun inconveniente con los servicios prestados por

43,60%

12,27%'

disconforme

por la empresa.
Fuente: Tabla 47
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disconforme

Nota: Segun el resultado obtenido el 43.60% indican estan ni conforme, ni
disconforme con algunos inconvenientes que haya tenido con el servicio prestado
de parte de la empresa; el 16.45% estan conforme; el 14.36% estan muy
disconforme; el 13.32% estan disconforme y por Gltimo solo el 12.27% evidencié
estar muy conforme. Por lo una gran parte de los clientes encuestados

manifestaron que han tenido algunos inconvenientes con los servicios prestados

Conforme  Muy conforme
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Tabla 48: Las tarifas de los servicios de esta empresa en comparacion con ot
son accesibles

Vélido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 8 2.09%
Disconforme 31 8.09%
Ni conforme, ni 96 25.07%
disconforme

Conforme 237 61.88%
Muy conforme 11 2.87%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

ras

Figura 45: Las tarifas de los servicios de esta empresa en comparacion con

otras son accesibles
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25,07%

disconforme; el 8.09% estan disconforme; el 2.87% estan muy conforme y po

la tarifa en comparacion con otras empresas es accesible.
Fuente: Tabla 48

Nota: El 61.88% indican estdn conforme con la tarifa que ofrece la empresa en

comparacion con otras son accesibles; el 25.07% estan ni conforme, ni

ultimo solo el 2.09% evidencio estar muy disconforme. Por lo que manifestaron que

r
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Tabla 49: La calidad de servicio es acorde a la tarifa que se le cobra

Valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 12 3.13%
Disconforme 40 10.44%
Ni conforme, ni 82 21.41%
disconforme

Conforme 232 60.57%
Muy conforme 17 4.44%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 46: La calidad de servicio es acorde a la tarifa que se le cobra
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Nota: Asi mismo el 60.57% indican estan conforme con pregunta la calidad de
servicios es acorde a la tarifa que se cobra, el 21.41% estan ni conforme, ni
disconforme; el 10.44% estan disconforme; el 4.44% estdn muy conforme y por
ultimo solo el 3.13% evidenci6 estar muy disconforme.

Fuente: Tabla 49
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Quejas

Tabla 50: La empresa tiene la capacidad de solucionar sus reclamos o dudas a

tiempo
Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 111 28.98%
Disconforme 68 17.75%
Ni conforme, ni disconforme 84 21.93%
Conforme 45 11.75%
Muy conforme 75 19.58%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 47: La empresa tiene la capacidad de solucionar sus reclamos o

dudas a tiempo
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Nota: También el 28,98% indican estan muy disconforme a la pregunta la empresa

Porcentaje

tiene la capacidad de solucionar sus reclamos o dudas a tiempo; el 21,93% estan ni
conforme, ni disconforme; el 19,58% estan muy conforme; el 17,75% estan
disconforme y por ultimo solo el 11,75% evidencié estar conforme. Los encuestados
consideran que no tiene la capacidad para solucionar sus reclamos y quejas a
tiempo, lo cual la empresa de implantar una serie de estrategias para mejorar el
desempefio de sus trabajadores y asi brindar un mejor servicio.

Fuente: Tabla 50
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Tabla 51: El personal escucha con atencion sus quejas

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 74 19.32%
Disconforme 120 31.33%
Ni conforme, ni 96 25.07%
disconforme
Conforme 58 15.14%
Muy conforme 35 9.14%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

40

Porcentaje

Fuente: Tabla 51

Figura 48: El personal escucha con atencion sus quejas
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de la aplicacion de la encuesta.

Muy conforme

Nota: Segun los resultados el 31.33% indican estan disconforme a la a la pregunta
el personal escucha con atencion sus quejas; el 25.07% estan ni conforme, ni
disconforme; el 19.32% estdn muy disconforme; el 15.14% estan conforme y por
ultimo solo el 9.14% evidencié estar muy conforme. Por una gran parte consideran

gue los trabajadores no escuchan con atencion sus quejas, se obtuvieron después
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Tabla 52: Quedo satisfecho con la solucion de su reclamo

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 74 19.32%
Disconforme 93 24.28%
Ni conforme, ni 83 21.67%
disconforme
Conforme 64 16.71%
Muy conforme 69 18.02%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Tabla 52
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después de la aplicacion de la encuesta.

Figura 49: Quedo satisfecho con la solucion de su reclamo

Muy conforme

Nota: De acuerdo al andlisis efectuado el 24.28% indican estan disconforme a la
pregunta quedo satisfecho con la solucién de su reclamo; el 21.67% estan ni
conforme, ni disconforme; el 19.32% estan muy disconforme; el 18.02% estan muy
conformes y por ultimo solo el 16.71% evidencié estar conforme. Por lo que
consideran no estan satisfecho con la solucién de su reclamo, el cual sirve para que

la empresa capacite a su personal para mejorar sus servicios, se obtuvieron
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Tabla 53: El personal de la empresa estuvo demasiado ocupado para responder

a sus preguntas o reclamos

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 54 14.10%
Disconforme 62 16.19%
Ni conforme, ni 125 32.64%
disconforme
Conforme 77 20.10%
Muy conforme 65 16.97%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 50: El personal de la empresa estuvo demasiado ocupado para

responder a sus preguntas o reclamos
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Nota: Segun el 32.64% indican estan ni conforme, ni disconforme; el 20.10% estan
conforme; el 16.97% estan muy conforme; el 16.19% estan disconforme y por
altimo solo el 14.10% evidencié estar muy disconforme. Por lo que una gran parte
de los clientes encuestados consideran que el personal estuvo haciendo otras
cosas en vez de responder a sus preguntas o reclamos, se debe tomar acciones
para mejorar el desempefio de sus colaboradores, se obtuvieron después de la
aplicacion de las encuestas.

Fuente: Tabla 53
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Fidelidad

Tabla 54: Recomendaria el servicio que presta la empresa a familiares o amigos

cercanos
Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 83 21.67%
Disconforme 96 25.07%
Ni conforme, ni 70 18.28%
disconforme
Conforme 84 21.93%
Muy conforme 50 13.05%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 51: Recomendaria el servicio que presta la empresa a familiares o
amigos cercanos.
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Nota: De acuerdo a los datos el 25.07% indican estan disconforme; el 21.93%

Porcentaje

estan conforme; el 21.67% estan muy disconforme; el 18.28% estan ni conforme, ni
disconforme y por ultimo solo el 13.05% evidencié estar muy conforme. Por lo una
gran parte de los clientes encuestados dicen que no recomendarian el servicio que
presta la empresa a familiares o amigos cercanos, por los inconvenientes que
habrian tenido, el cual sirve para que la empresa cambie las percepciones
negativas que tiene el cliente, generando servicios que obtengan valor,
satisfaciendo sus necesidades y deseos.

Fuente: Tabla 54
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Tabla 55: Si otra empresa de transporte le ofrece sus servicios prefiere irse con

ellos
Valido Frecuencia Porcentaje

Muy disconforme 44 11.49%
Disconforme 74 19.32%
Ni conforme, ni 62 16.19%
disconforme

Conforme 119 31.07%
Muy conforme 84 21.93%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 52: Si otra empresa de transporte le ofrece sus servicios prefiere

irse con ellos
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Nota: Asi mismo el 31.07% indican estan conforme con la pregunta si otra empresa
de transporte le ofrece sus servicios prefiere irse con ellos; el 21.93% estan muy
conforme; el 19.32% estan disconforme; el 16.19% estdn ni conforme, ni
disconforme y por ultimo solo el 11.49% evidencid estar muy disconforme.
Manifestaron que si prefiere irse con otra empresa si le ofrece un mejor sus
servicios.

Fuente: Tabla 55
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Tabla 56: Utiliza con frecuencia el servicio de la empresa

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 32 8.36%
Disconforme 81 21.15%
Ni conforme, ni 153 39.95%
disconforme
Conforme 71 18.54%
Muy conforme 46 12.01%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 53: Utiliza con frecuencia el servicio de la empresa
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servicio, datos que se obtuvieron después de la aplicacion.
Fuente: Tabla 56

Nota: Segun el 39.95% indican estan ni conforme, ni disconforme con la pregunta;
el 21.15% estan muy disconforme; el 18.54% estan conforme; el 12.01% estan muy
conforme y por ultimo solo el 8.36% evidencid estar muy disconformes. Por lo que
una gran parte de los clientes encuestados indicaron que no utilizan con frecuencia
el servicio de la empresa, esto quiere decir que la empresa se encuentra en grave
riesgo, por lo que debe mejorar su gestion de calidad, antes que pierdan sus

clientes que aun confian en la empresa y recuperar a los que casi no utilizan el
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Tabla 57: La Satisfaccion del Cliente, segun la Dimension Expectativa de la

empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 22 5.74%
Disconforme 144 37.60%
Ni conforme, ni 140 36.55%
disconforme
Conforme 63 16.45%
Muy conforme 14 3.66%
Total 383 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 54: La Satisfaccion del Cliente, segin la Dimensién Expectativa de

la empresa de transporte “Sernor del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe
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Nota: Segun el 37.60% de los clientes indican que la satisfaccién del cliente en
cuanto a la Dimension expectativa considera como disconforme; el 36.55%
consideran ni conforme, ni disconforme; el 16.45% consideran conforme; el 5.74%
consideran muy disconforme y por ultimo solo el 3.66% considera muy conforme.
Fuente: Tabla 57
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Tabla 58: La Satisfaccion del Cliente, segun la Dimension Quejas de la empresa

de transporte “Serior del Gran Poder” S.A. — Ferreiafe

valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 106 27.68%
Disconforme 90 23.50%
Ni conforme, ni 106 27.68%

disconforme

Conforme 78 20.37%
Muy conforme 3 0.78%
Total 383  100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje

dlsconforme

Fuente: Tabla 58

Figura 55: La Satisfaccion del Cliente, segun la Dimension Quejas de la
empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe
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Nota: Segun el 27.68% de los clientes indican que la satisfaccion del cliente en
cuanto a la Dimension Quejas considera como muy disconforme y ni conforme; ni
disconforme; el 23.50% consideran disconforme; el 20.37% consideran conforme; y

por ultimo solo el 0.78% considera muy conforme.
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Tabla 59: La Satisfaccién del Cliente, segun la Dimension Valor Percibido de la

empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 46 12.01%
Disconforme 93 24.28%
Ni conforme, ni 87 22.72%
disconforme
Conforme 108 28.20%
Muy conforme 49 12.79%
Total 383  100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 56: La Satisfaccion del Cliente, segun la Dimension Valor Percibido
de la empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefiafe
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Nota: Segun el 28.20% de los clientes indican que la satisfaccion del cliente en
cuanto a la Dimension Valor Percibido considera como conforme; el 24.28%
considera disconforme; el 22.72% considera ni conforme, ni disconforme; el 12.79%
considera muy conforme y por ultimo solo el 12.01% considera muy disconforme.
Fuente: Tabla 59
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Tabla 60: La Satisfaccion del Cliente, segun la Dimensién Fidelidad de la

empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 53 13.84%
Disconforme 84 21.93%
Ni conforme, ni 95 24.80%
disconforme
Conforme 91 23.76%
Muy conforme 60 15.67%
Total 383  100.00%

Fuente: Elaboracién propia

empresa de transporte “Sefior del Gran Poder” S.A. — Ferrefafe
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Fuente: Tabla 60

Figura 57: La Satisfaccion del Cliente, segun la Dimension Fidelidad de la

Nota: Segun el 24.80% de los clientes indican que la satisfaccion del cliente en
cuanto a la Dimension Fidelidad considera como ni conforme, ni disconforme; el
23.76% considera conforme; el 21.93% considera disconforme; el 15.67%

considera muy conforme y por Ultimo solo el 13.84% considera muy disconforme.
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Tabla 61: Calidad de servicio en la empresa de Transporte “Sefior del Gran
Poder” S.A.

Valido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 22 5.74%
Disconforme 76 19.84%
Ni conforme, ni 193 50.39%
disconforme
Conforme 64 16.71%
Muy conforme 28 7.31%
Total 383 100.00%

Fuente: SPSS 25

Figura 58: Calidad de servicio en la empresa de Transporte “Sefior del
Gran Poder” S.A.
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Nota: La calidad de Servicio se establece que el 50.39% de los encuestados
indican que estan ni conforme, ni disconforme; el 19.84% estan disconforme, el
16.71% estan conforme, y el 7.31% estan muy conforme y por ultimo solo el 5.74%
evidenci6é estar muy disconforme, datos obtenidos de forma general en cuanto a la
variable.

Fuente: Tabla 61
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Tabla 62: Satisfaccion del cliente en la empresa de Transporte “Sefior del Gran
Poder” S.A.

Vélido Frecuencia Porcentaje
Muy disconforme 25 6.53%
Disconforme 73 19.06%
Ni conforme, ni 191 49.87%
disconforme
Conforme 66 17.23%
Muy conforme 28 7.31%
Total 383 100.00%

Fuente: SPSS 25

Figura 59: Satisfaccion del cliente en la empresa de transporte “Serior del
Gran Poder” S.A.
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Nota: Segun los resultados en cuanto a la calidad de Servicio se puede establecer
qgue el 49.37% de los encuestados indican que estan ni conforme, ni disconforme; el
19.06% estan disconforme; el 17.23% estan conforme; el 7.31% estan muy
conforme y por ultimo solo el 6.53% evidencid estar muy disconforme, datos
obtenidos de forma general en cuanto a la variable.

Fuente: Tabla 62
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Tabla 63: Correlacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente

Calidad de Coeficiente de 1,000 ,309™
Servicio  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 383 383
Spearman Satisfaccién Coeficiente de ,309” 1,000
del Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS 25

El coeficiente de correlacion de Rho Spearman entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente es 0.309**, que es una correlacion positiva débil por lo que
rechaza la Hipotesis Nula, y asi mismo la correlacion es significativa bilateral en p <0.01y
N 383 (Numero de clientes).

3.2.Discusion de Resultados

El propdsito general del informe de investigacion plasmado; fue determinar
la relacion que existe entre la satisfaccidon y calidad de servicio de la empresa de
transporte “Sefor del Gran Poder” S.A. de Ferreiafe, durante el afio 2020. Asi
mismo se buscd Determinar el nivel de la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion del cliente, para posteriormente validar el nivel de relaciéon que existe
entre las variables en estudio de la Empresa de Transporte “Sefor del Gran
Poder” S.A.

La mayor limitacion del estudio, fue la aplicacion del cuestionario que se
realiz6 de manera virtual por la pandemia, por lo que se tuvo muchos
inconvenientes para llegar a recolectar la informacion. Asi mismo cabe recalcar
gue la empresa investigada se dedica a prestar servicio de traslado.

Los instrumentos aplicados se disefiaron en funcion a las caracteristicas de
la empresa de trasporte “Sefior del Gran Poder” S.A., fueron validados por tres
expertos con el grado de magister de la especialidad de administracion,
Estadistica con una calificacion del 100%, luego se aplicé una prueba piloto para
determinar la confiabilidad del cuestionario mediante el coeficiente Alfa de Cron
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Bach, se obtuvo un resultado valor de coeficiente de 0.854 para el cuestionario de
la calidad de servicio y 0.874 para el cuestionario de satisfaccion al cliente.

Se diagnosticé el nivel de la variable calidad de servicio, teniendo como
resultado que el 25.58% (Tabla 61) de usuarios de la empresa, muestran su
insatisfaccion con la calidad de servicio recibido y un 50.39% revelan su
indecision al momento de calificar el servicio percibido, resultados que fueron
confirmados por las dimensiones que obtuvieron mayor indice de disconformidad
cuya valoracion de resultados obtenidos por los clientes como: Fiabilidad con
68.67%, seguido de Seguridad con 55.09% y los elementos tangibles con el
45.95%. Estos resultados concuerdan con Morocho & Rodriguez (2019) quienes
sefalan que el servicio de transporte en Azogues, Ecuador, presenta una serie de
cuestionamientos como el mal estado de los vehiculos, la incomodidad de los
asientos, el trato ineficiente a los clientes, el robo frecuente, velocidad excesiva.
Asi mismo, Soriano (2017) refiere que el servicio de transporte de Ayora,
Ecuador, tiene a los clientes insatisfechos, sefialando como causas la deficiente
calidad de su servicio, transito congestionado, la contaminacion que originan las
unidades vehiculares, poco adiestramiento de los transportistas, no cuentan con
GPS y camaras de seguridad. En el mismo sentido Morales et al (2017) sostienen
que en la ciudad de México el transporte publico es una problemética que debe
reconocerse la importancia de las dimensiones de calidad para elaborar pautas
para mejorar la percepcion de los servicios, asi mismo en lo nacional Flores
(2018) afirma que en la ciudad de Lima los usuarios refieren que la mala calidad
se da por que las unidades de transporte carecen de revision técnica, los asientos
se encuentran deteriorados, asi mismo hay insatisfaccion por que las unidades
carecen de aire acondicionado, la subida de precios de los pasajes en dias
festivos y finalmente por la falta de capacitacion de los choferes. Culqui & Trigoso
(2018) asegura que en la ciudad de Chachapoyas los clientes expresan su
insatisfaccion con la calidad de los servicios al observar la falta de limpieza y
orden del establecimiento del local y la oficina, el terminal de transporte carece de
sefalizacion interna y externa, también se quejan de la contaminacion acustica y
del incumplimiento de las normas de transito. Sihuepaucar (2016) refiere que en

Pachacamac los usuarios de los servicios de transporte se quejan del mal
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comportamiento de los choferes, no se visten correctamente, conducen a
excesiva velocidad y se estacionan en lugares no permitidos como paradero.

Se analiz6 el nivel de satisfaccion del servicio, teniendo como resultado
que el 25.59% (Tabla 62) de clientes muestran su insatisfaccion en cuanto al
servicio de trasporte recibido y un 49.87% revelan su indecision al momento de
calificar la satisfaccion del servicio de transporte percibido, resultados que fueron
afirmados por las dimensiones que obtuvieron mayor grado de disconformidad
cuya valoracion de resultados obtenidos por los clientes como: las Quejas con el
51.18%, y expectativas con el 43,34%. Segun Morocho & Rodriguez (2019)
encuentran que las deficiencias detectadas cuando ofrecen su servicio generan
insatisfaccion en los pasajeros, datos que concuerdan con lo hallado en el tema
gue se investigd. Soriano (2017) también indica que deben disefiarse estrategias
para incrementar la satisfaccion de los usuarios y asi mejore la utilidad de la
empresa. Morales et al (2017) concuerda con el estudio plasmado y con la
prospeccioén de Morocho & Rodriguez (2019) y de Soriano (2017), quienes buscan
mejorar la satisfaccién del usuario, ante la baja satisfaccion que refieren los
pasajeros. En cuanto al estudio de Flores (2018) el 57.41% muestra un nivel
medio referente a lo satisfactorio con el servicio de transporte, cifras cercanas a
las encontradas en la presente investigacion. Culqui & Trigoso (2018) también
concluye que existe insatisfaccion con el servicio en la cuidad de Chachapoyas
debido a que las entidades de transporte no atienden los requerimientos o
motivaciones de sus consumidores.

Se demostrd la correlacién entre las variables satisfaccion y calidad de
servicio de la empresa en mencién, sefialando que es positiva débil, pues se tuvo
como resultado una correlacion de 0.309**, mediante el coeficiente Rho de
Spearman, quedando demostrado la relacion en ambas variables, resultado que
difiere en magnitud por lo hallado en la investigacion de Flores (2018) que obtuvo
una correlacion positiva considerable de sus variables de su tema de Trasportes
Huapaya de Lima, aunque concuerdan en el sentido de la correlacién que es
positiva en ambos casos; Culqui & Trigoso (2018) encuentran correlacion positiva
moderada y difiere con la investigacion de Sihuepaucar (2016) que halld
correlacion muy baja y la no significatividad entre sus dos variables de Trasportes

Real Star SAC. De la misma manera, la presente investigacién concuerda con los
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resultados correlacionales de Espinoza (2019) quien encontrd6 una relacion
positiva media entre la calidad y la satisfaccion de su clientela de la Empresa de
Transportes Chiclayo, Salazar (2019) hall6 una correlacion positiva muy fuerte
entre las variables en mencion de la Empresa de Transportes Flores Hermanos
SRL de Chiclayo, Diaz & Sanchez (2017) encontraron una correlacién positiva
muy fuerte entre las variables en estudio de la Empresa de Transportes Angel

Divino

En conclusion, se pudo constatar que existe correlacién positiva moderada entre
las dos variables, ya que sus acciones de calidad del servicio se muestran poco
deficientes, por lo que su nivel de satisfaccion es regular con el servicio ofrecido;
la empresa puede subsanar con el tiempo su calidad de servicio poniendo énfasis
en las dimensiones que tiene mayores debilidades como, fiabilidad, seguridad y
elementos tangibles, con el propédsito de aumentar la satisfaccion de sus

pasajeros.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones

% Se diagnostico, que el nivel de calidad del servicio ofrecido por la
empresa, es moderado donde se tuvo como resultado, que el servicio es poco
eficiente, siendo las dimensiéon fiabilidad el atributo con mayor porcentaje,
percibido por los clientes quienes consideran que la empresa no cuenta con el
libro de reclamaciones y el personal no se encuentra capacitado para prestar
un buen servicio y las encomiendas se extravian, seguido de seguridad donde
los pasajeros sefialaron que no cuentan con cadmaras de seguridad ante un
robo y las unidades vehiculares en cuanto a su estado mecénico no son
monitoreadas constantemente y por ultimo la dimensién elementos tangibles,
sefialado por los clientes en cuanto a las instalaciones de local, no se
encuentran implementados con tecnologia moderna y el ambiente donde se
presta el servicio; no cuenta con sefalizacion para guiar a los peatones;
mientras que la dimensiones capacidad de respuesta y empatia se encuentran
en un nivel aceptable, segun la valoracion de los usuarios

% Se diagnosticd, que el nivel de satisfaccion de los pasajeros con
respecto al servicio brindado por la empresa, es poco satisfactorio, donde se
tuvo como resultado que la mayoria de encuestados perciben que el servicio
que ofrece la empresa no estd acorde a sus requerimientos, se vieron
reflejados en las dimensiones que se tomaron para el andlisis de esta variable,
siendo la dimensiones expectativa y quejas las que tuvieron mayor porcentaje
de disconformidad, mientras que dimensiones valor percibido y fidelidad,
mostraron un mayor grado de aceptacion, segun lo percibido por los clientes.

% Se validd la relaciéon entre las 2 variables sometidas al andlisis en la
empresa de transporte urbano de pasajeros “Sefor del Gran Poder” S.A.;
obteniendo como resultado una correlacion al 0.309** con el coeficiente Rho de
Spearman, con un p valor de 0.000 de forma significativa con un nivel bilateral
siendo menor a 0.01, con él se da a conocer que existe relacion positiva débil
entre las variables en mencion, concluyendo que se rechaza la hipétesis nula,

aceptando la hipotesis alterna.
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4.2. Recomendaciones

» Se recomienda a la Junta de Socios invertir mas en capacitaciones para
desarrollar las habilidades y conocimientos al personal, asi mismo mejorar las
instalaciones del local con equipamientos modernos para un mayor crecimiento
y reconocimiento de la empresa dentro y fuera del mercado local.

» Para mejorar la calidad de servicio, se recomienda al Gerente realizar
monitoreo preventivos a las unidades vehiculares, debera contar y exhibir el
libro de reclamaciones al alcance de los usuarios, en cuanto a la capacidad de
respuesta debe ser en menos tiempo y eficiente, ello implica mejorar la cultura
de la empresa poniendo como meta ejecutar un plan estratégico basado en la
motivacion del cliente interno; con el propdsito de incrementar las expectativas
de sus usuarios para retenerlos, fidelizarlos y atraer nuevos usuarios a la
organizacion.

» Para elevar el nivel satisfactorio de sus usuarios, se recomienda al
Gerente; realizar evaluaciones de manera trimestral para determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios, que permitan identificar sus expectativas,
verificando si estas estdn mejorando progresivamente.

» Se recomienda a los conductores y a todo el personal actuar con
amabilidad, siendo proactivos dando una pronta atencién a cualquier inquietud
y queja de los pasajeros para evitar su malestar, generando en ellos confianza
y tranquilidad por la excelencia del trato de los colaboradores.
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Anexol
Cuestionario para medir la calidad de servicio

INTRODUCCION: Este cuestionario tiene el propdsito de obtener la
informacion respecto a la calidad de servicio que ofrece la Empresa de
Transporte Urbano de Pasajeros “Senor del Gran Poder” S.A. de la Provincia
de Ferrefiafe; por lo cual le solicitamos de manera cordial que sus respuestas
sean objetivas y claras, de tal manera sea de suma importancia para el
mejoramiento de la organizacion.

Esta informacion proporcionard serd de manera confidencial, en forma

andnima; agradecemos su gentil participacion.

Sexo: M F Edad: anos

CUESTIONARIO

En el siguiente cuadro marcar con un aspa (X) sus respuestas sobre, LA
CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE que le brinda la empresa, cuya
respuesta sera evaluada de acuerdo a su percepcién como cliente; usando la

escala de Likert del 1 a 5, donde:

Muy disconforme 1
disconforme 2
Ni conforme, ni disconforme | 3
conforme 4
Muy conforme 5
Dimensién items [1]2]3]|4]5

APARIENCIA DE LAS INSTALACIONES
Cree usted que la empresa con respecto a
su infraestructura del local, sus instalaciones
deberian implementarse haciendo uso de
Tangibilidad | tecnologia moderna.
Las condiciones de los servicios sanitarios
cuentan con un ambiente agradable, limpio y
con fragancia atractiva

APARIENCIA DEL PERSONAL
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El conductor se identifica adecuadamente,
portando algun fotosheck.

El conductor de la empresa mantiene una
apariencia presentable y pulcra.

EQUIPOS UNIDADES VEHICULARES

El vehiculos donde usted viaja, estan
adecuadamente implementados con
asientos comodos, Uso del GPS, botiquin,
extintor, etc.

Los vehiculos de la empresa donde Usted
viaja, utiliza vehiculos en buen estado y/o
nuevos.

MATERIALES DE COMUNICACION

El ambiente donde se presta el servicio
cuenta con sefializacion para guiar a los
peatones

Confiabilidad

INTERES PARA CUMPLIR PROMESAS

Cuando envia una encomienda con el
conductor el bien llega al lugar de destino sin
ningun inconveniente

SERVICIO OPTIMO

La empresa cuenta con libro de
reclamaciones ante un reclamo o queja.

Considera que los conductores se
encuentran capacitados para brindar un
buen servicio.

UNIDADES CONFIABLES

Las unidades( autos) con las que cuenta la
empresa son confiables(no tienen fallas)

Capacidad
de
Respuesta

AYUDAR A LOS USUARIOS

El personal muestre interés en ayudar a
personas de condicién preferencial al
momento de subir al vehiculo.

RESPUESTA RAPIDA

Le gustaria a usted que ante un problema
que tenga, la empresa le dé una solucion
inmediata

La empresa cumple con los servicios
solicitados por via telefonica de la manera
mas eficiente.

El personal cumpla con el tiempo establecido
gue dura el viaje a su destino final (25
minutos aprox.)
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Seguridad

INSPIRA PROTECCION Y CONFIANZA

La empresa cuenta con camaras de
vigilancia ante un problema de robo.

Cree que la empresa se preocupa por el
estado mecanico de los vehiculos y estas
son monitoreadas antes de partir para evitar
accidentes de transito o retardos durante el
viaje

Cuando Usted hace uso del servicio de
transporte, el chofer en el momento que se
encuentra conduciendo comete la
imprudencia de contestar llamadas
telefdnicas.

Empatia

ATENCION PERSONALIZADA

La empresa de trasporte se preocupa por
ofrecerle una atencién personalizada ante
sus necesidades.

El conductor es una persona comunicativa y
brinda igualdad sin discriminacién alguna.

USUARIOS SATISFECHOS

La empresa se preocupa por usted sobre el
trato recibido por parte de sus trabajadores

En cuanto al horario de atencién cree usted
gue la empresa debe seguir brindando sus
servicios las 24 horas del dia.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2

Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente
INTRODUCCION: Este cuestionario tiene el proposito de obtener la
informacion respecto a la Satisfaccion del Cliente que ofrece la Empresa de
Transporte Urbano de Pasajeros “Sefior del Gran Poder” S.A. de la Provincia
de Ferrefiafe; por lo cual le solicitamos de manera cordial que sus respuestas
sean objetivas y claras, de tal manera sea de suma importancia para el
mejoramiento de la organizacion.
Esta informacion proporcionara sera de manera confidencial, en forma

anonima; agradecemos su gentil participacion.

Sexo: M F Edad: anos

CUESTIONARIO

En el siguiente cuadro marcar con un aspa (X) sus respuestas sobre, LA
SATISFACION DEL CLIENTE; que le brinda la empresa, cuya respuesta sera
evaluada de acuerdo a su percepcion como cliente; usando la escala de Likert
del 1 a 5, donde

Muy disconforme

disconforme

Ni conforme, ni disconforme
conforme

a| AW N| -

Muy conforme

Dimensiones items |1]2]|3|4]5

SERVICIO ESPERADO

1. La empresa cumples con sus politicas
establecidas.

2. La empresa de transporte da respuesta
rapida a sus necesidades y problemas .

3. Los vehiculos de la empresa se
Expectativa encuentran en buen estado, con
implementos modernos para garantizar
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confort y seguridad durante el viaje.

4. Los conductores dan una buena atencion

preferencial a las personas.

EXPERIENCIA GRATA

5. La empresa se preocupa mucho por su
cliente.

6. La empresa brinda mejor servicio que su
competencia.

7. El personal utiliza un lenguaje apropiado
para expresarse

Valor
Percibido

CALIDAD

8. Se siente satisfecho con el servicio
brindado por parte de los conductores.

9. Se siente feliz cuando le solucionan un
problema o reclamo.

10.La empresa se preocupa siempre por
usted.

RENDIMIENTO

11. Cuando utiliza el servicio de transporte
el conductor le brinda informacion
precisa, sobre la ruta de viaje

12. Los vehiculos donde viaja le generan
seguridad.

13. Ha tenido algun inconvenientes con los
servicios prestados por esta empresa
de transporte.

TARIFA

14. Las tarifas de los servicios de esta
empresa en comparacion con otras son
accesibles.

15. La calidad de servicio es acorde a la
tarifa que se le cobra

Quejas

RECLAMOS

16. La empresa tiene la capacidad de
solucionar sus reclamos o dudas a
tiempo.

17. El personal escucha con atencion sus
quejas

18. Quedo satisfecho con la solucion de su
reclamo

19. El personal de la empresa estuvo
demasiado ocupado para responder a
Sus preguntas o reclamos
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RECURRENCIA

20. Recomendaria el servicio que presta la
Fidelidad empresa a familiares o amigos
cercanos.

21. Siotra empresa de transporte le ofrece
sus servicios prefiere irse con ellos.

22. Utiliza con frecuencia el servicio de la
empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 60: Cuestionario Satisfaccion del Cliente

ENCUESTA

INTRODUCCION: Este cuestionario tiene el propésito de obtener la informacién
respecto a la Satisfaccion del Cliente que ofrece la Empresa de Transporte Urbano de
Pasajeros “Sefor del Gran Poder” S.A.C. de la Provincia de Ferrefiafe; por lo cual le
solicitamos de manera cordial que sus respuestas sean objetivas y claras, de tal manera
sea de suma importancia para el mejoramiento de la organizacion.

Esta informacién proporcionard serd de manera confidencial, en forma anénima;
agradecemos su gentil participacion.
L. CUESTIONARIO

En el siguiente cuadro marcar con un aspa (x) sus respuestas sobre, LA

SATISFACION DEL CLIENTE; que le brinda la empresa, cuya respuesta serd
evaluada de acuerdo a su percepcion como cliente; siendo la escala de Likert del 1 a 5,

donde

Muy disconforme
Disconforme

Ni conforme, ni
disconforme
Conforme

Muy conforme 5

W9 | -

-

Dimensiones

Items

Expectativa

SERVICIO ESPERADO

La empresa cumples con sus politicas establecidas.

La empresa de transporte da respuesta ripida a sus
necesidades y problemas .

Los vehiculos de la empresa se encuentran en buen
estado, con implementos modernos para garantizar
confort y seguridad durante el viaje.

Los conductores dan una buena atencién preferencial
a las personas.

x| X

EXPERIENCIA GRATA

La empresa se preocupa mucho por su cliente,

La empresa brinda mejor servicio que su
competencia.

X X

El personal utiliza un lenguaje apropiado para
expresarse

Valor
Percibido

CALIDAD

Se siente satisfecho con el servicio brindado por
parte de los conductores.

Se siente feliz cuando le solucionan un problema o
reclamo.

La empresa se preocupa siempre por usted.

a P b

RENDIMIENTO
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Valor
Percibido

Cuando utiliza el servicio de transporte el conductor
le brinda informacién precisa, sobre la ruta de viaje

Los vehiculos donde viaja le generan seguridad.

Ha tenido algin inconvenientes con los servicios
prestados por esta empresa de transporte.

>< PS

TARIFA

Las tarifas de los servicios de esta empresa en
comparacion con otras son accesibles.

><

La calidad de servicio es acorde a la tarifa que se le
cobra

Quejas

RECLAMOS

La empresa tiene la capacidad de solucionar sus
reclamos o dudas a tiempo.

-
o

El personal escucha con atencién sus quejas

Quedo satisfecho con la solucién de su reclamo

El personal de la empresa estuvo demasiado ocupado
para responder a sus preguntas o reclamos

>< | PX

Fidelidad

RECURRENCIA

Recomendaria el servicio que presta la empresa a
familiares o amigos cercanos.

Si otra empresa de transporte le ofrece sus servicios
prefiere irse con ellos.

Utiliza con frecuencia el servicio de la empresa
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Figura 61: Cuestionario de Calidad de Servicio

ENCUESTA

INTRODUCCION: Este cuestionario tiene el propésito de obtener la informacién
respecto a la Calidad de Servicio que ofrece la Empresa de Transporte Urbano de
Pasajeros “Sefior del Gran Poder™ S.A.C. de la Provincia de Ferrenafe; por lo cual le
solicitamos de manera cordial que sus respuestas sean objetivas y claras, de tal manera
sea de suma importancia para el mejoramiento de la organizacién.

Esta informacién proporcionard serd de manera confidencial, en forma anénima;
agradecemos su gentil participacion.

I. CUESTIONARIO

En el siguiente cuadro marcar con un aspa (x) sus respuestas sobre, LA CALIDAD DE
SERVICIO DE TRANSPORTE que le brinda la empresa, cuya respuesta serd evaluada
de acuerdo a su percepcion como cliente; usando la escala de Likert del 1 a 5, donde:

Muy disconforme
disconforme

Ni conforme, ni disconforme
conforme

Muy conforme

N WD |-

Dimensién | items [1]2[3]4]s

APARIENCIA DE LAS INSTALACIONES

Cree usted que la empresa con respecto a su infraestructura
del local, sus instalaciones deberian implementarse X
haciendo uso de tecnologia moderna.

Tangibilidad | Las condiciones de los servicios sanitarios cuentan con un
ambiente agradable. limpio y con fragancia atractiva

APARIENCIA DEL PERSONAL

El conductor se identifica adecuadamente, portando algiin
fotosheck. X

El conductor de la empresa mantiene una apariencia
presentable y pulcra.

EQUIPOS UNIDADES VEHICULARES

El vehiculos donde usted viaja, estin adecuadamente
implementados con asientos cémodos, Uso del GPS,
botiquin, extintor, etc.

Los vehiculos de la empresa donde Usted viaja, utiliza
vehiculos en buen estado y/o nuevos.

MATERIALES DE COMUNICACION

El ambiente donde se presta el servicio cuenta con
senalizacién para guiar a los peatones X

INTERES PARA CUMPLIR PROMESAS

Cuando envia una encomienda con el conductor el bien
llega al lugar de destino sin ningiin inconveniente

SERVICIO OPTIMO

La empresa cuenta con libro de reclamaciones ante un [ | [ [X
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Confiabilidad

reclamo o queja.

Considera que los conductores se encuentran capacitados
para brindar un buen servicio.

UNIDADES CONFIABLES

Las unidades( autos) con las que cuenta la empresa son
confiables(no tienen fallas)

Capacidad de
Respuesta

AYUDAR A LOS USUARIOS

El personal muestre interés en ayudar a personas de
condicion preferencial al momento de subir al vehiculo.

RESPUESTA RAPIDA

Le gustaria a usted que ante un problema que tenga, la
empresa le dé una solucion inmediata

La empresa cumple con los servicios solicitados por via
telefénica de la manera mis eficiente.

El personal cumpla con el tiempo establecido que dura el
viaje a su destino final (25 minutos aprox.)

x| X

Seguridad

INSPIRA PROTECCION Y CONFIANZA

La empresa cuenta con cimaras de vigilancia ante un
problema de robo.

Cree que la empresa se preocupa por el estado mecdnico
de los vehiculos y estas son monitoreadas antes de partir
para evitar accidentes de trinsito o retardos durante el viaje

Cuando Usted hace uso del servicio de transporte, el
chofer en el momento que se encuentra conduciendo
comete la imprudencia de contestar llamadas telefonicas.

Empatia

ATENCION PERSONALIZADA

La empresa de trasporte se preocupa por ofrecerle una
atencién personalizada ante sus necesidades.

El conductor es una persona comunicativa y brinda
igualdad sin discriminacién alguna.

USUARIOS SATISFECHOS

La empresa se preocupa por usted sobre el trato recibido
por parte de sus trabajadores

>

En cuanto al horario de atencion cree usted que la empresa
debe seguir brindando sus servicios las 24 horas del dia.

>
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Figura 62: Validacion por Juicio de Expertos

Experto 1: MG. En Administracién

NSTRUMENTO DE VALIDACTON POR JUICED DE EXPERTOS

NOAEBRE DEL JUEL Melly Yolands Agnilar Amaya
PROFESION Licemciady an Advimivracion
[ ToPEL LALIIRALH WEpes m AdrmErimcen
Fxtrwitgren de Farproms Olohalior
yCIA PROFESIONAL | 11zt
gE"-'.-L%E:l
CARCGD Ducanig Parcial o TPy BEAT

CALTDAD DE SERVICHD ¥ GATGFACLCION DEL CLIENTE B LA EMPRESA DE
TEANSPORTE “SENOE DFL GEAN PODEE" 5.4 C.- FEREENXAFE 1000

DATCR DE L TESLSTAY
NOAERES Do Llagneato, Sihda del Pilar
Valladolid Plsoonva, Faam Framcisoo
[ ESPECLALINAT Facoalz de Admmisracon
COETRUMENTD EVALTADD | CUESTIONARIO
OBIETIVOS CENERAL
DE LADNWVESTICGACTHDN Dotermonar by mlacion que wxdse e b calided de senvicio ¥

watisfaccion del clisate en la de tamsports whae de
Faszjans “Sefor del Gran Podar™ 5AC. & Iz Provinoa de
Farmeiafs sz al 2020

ESPECTFICOS

o Identificar o] mivel do calidsd de sarvicic an bn Eopmm &
tramsparts Urbano de pasajreeos “Setlor dal Grom Podar™ 5 AC. de
b Pronincia e Famaflafe an ol 2020

o Idantficar ol ool de Satisfaccicn del clisms @ b wopea de
Trensporis Uttano de paszjams “Fellor del Gran Podar™ 5.AC
dala Provineis de Ferrafiafa an of 2020

oModr & ohml & miacin ot b clidad de semdco y
watisfaccion del clisns en [ Enmpresa de Trang Urhann de

Pasajeroe “Eaflor dal Gran Podar™ 5 AC. de I Provineh de

Farmufafi an ol 2020

EVALLUE CADA ITEM DEL INSTEIMENTO MARCANDD CON UN ASPA EN "4 " 51 ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDD CON EL ITEM O “TDC 5 ESTA TOTALMENWIE EM
DESACUFRT, SIESTA FM DESACTUFRDO POR FAVOER FEPECFIQUE SUE SUCFRFNCIAS

DETALLF DE LOS TIEMS DEL | El msmmwote consm & 22 macthos v b ado
DNETRURENTO comsinnde, motends en coenty 1 revisiones ds la
Lismiun. El mossttonano et confoomade baje L2
wscaly de Likert com |2 sdgmenies alimmmadnas:
1) Dy disconforms
I Discondrersg
1) M confoers n discomfrmms
4 Confomms
4 My conforme
CALIDAD LE SERVICTD
[T} TACABILIDAT
[ Tndicador: APARIESCIL DE LAS Die TALACTONES
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l. Cree nsted que lx ermpresa com mepecto a s
mimesrurire dl local, = inslacones

TA (G o

debarian  plemertyrss haciende mwe do | SUGERENCIAS:
tecnologis podema
1 La comficiongs do los semvicios wnitamog TA Q) pie |
Cmrezn oo 1m linmio aseado.
SUGERENCIAS:
3. El conducior se identifics adenmdsmants, | TA X i
perandn algim fotosheck.
BUGEREMCIAS:
4. Bl condnciords b anspresa monfiong mm TA (X i
Epariancia Erwsnablk v pakm
BUGEREMCIAS:
[ Tndicador- EQICIPOS DE U IDADES ¥ EAIC U LARES

i. Bl whiceds donds wusted vimp, estm
aderuadimente implamertados con asikmns

A o5

cémodes, hotiquin, axtinter, ate SUGERENCIAS:

. Los veblcelos de [3 epyresa donde Wsed | 1A (R I
wiajauithza vehimlos s buen estado v
it SUGERENCIAS:

Indicador: MATERIALES DE CONUNICACTON

7. El amhisnte donds s preste & senvicic;
cxmacon welalizacitn para gmara los

TAT) T

peainmes SUGERENCIAS:
isder NTPRFS PRI
nr: L PRUAMESAS
§ Comde wwia wm swcomiands con el | TA QY T
comductor elbisn Dega al lugar de desting win
mingrn Incommeni e SUGEREWCIAS:
[ Tndicador: SERVICIO OFTIM0
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8. La empresa cuanta com b da melamacionss | TA (30) [iE |
amt n meclamo o quap.
SUGERENCIAS:
L0 e qoe loe comtucions & TAX) iy
wranirncapacitades par brindar 1 buss
sarvicio SUGERENCIAS:
[ Tndicador: CRIDADE S CUNE [AGLE S
1l Las umdsder {aatns) con bs qoe onents b | TA(X) 1LY
eprwsa som confiahles(no tianem fils)
SUGERENCIAS:
3 CAPACIDAD DE RESPLEGIA
Indeador: AYUDAR A LO% U UARIDG
11 Bl pervoml mmeste imferds o ayudar a | TAY) T
pamomys & condicon  prefarencial ol
momenio da bl al vehimle SUGERENCIAS:
Indiador: RESFUESTA RAFIDNA
13. La gustara 2 usied que anfe mn probleea que | TA ) T
g, L amoprwa b da e solocion imnedia
SUGERENCIAS:
14 Lz umprem comple com dos sanvicios TA ) Ik |
solicitadospor v tekefamica do b mamers mas
wficisnte SUGERENCIAS:
13. El pumonal ammpla con ol tempo wahblezids | TA Q] piEy
e ol vizje 3 wa desting (] poimuing
) SUGEREMCIAS:
4} SECURIDATY
or: i ANLA
16 La erpresm cusnote con camares de vigibecia | TA () T
ambgum probleom da poba
SUGERENCIAS:
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17.Cra qoe b empres se preocupa por o ssads | TA ) pie |
pocimicy & b webtoulot ¥ et som
moniomadss ames de partr pam evitar | SUGERENCIAS:
actidamss de fransiin o retrdos dmank
vizje
l3.Cmnde Usted foce wo del sanioe de | DAGK) 1L
renspors, &l chofir @ ol momente que se
otz conduciandn obeana goe comeds la | SUGERENCIAS:
improdancia de contestar lamoadss wledomicas.
=) EAPATIA
[ Todicador: ATESCIOS DE RS CR AL AT
19 L2 ampmia & spors s preccupa por TAX) Fie |
cimcalnma aancion parsozalizada amde sus
mecasidades. SUGERENCIAS:
20F comdncior o6 una parvoma commmicativa ¥ | TA ) iy
brinds igmaldad 5in discrimirarion almema
SUGERENCIAS:
[ Tndcador: TSUARIOS SATIGEECHOS
21 La emprosa 5 precaga por md sobm el | TA ) i
irtosecihidn por parte de wes tebajadores
SUGERENCIAS:
Z..0n oo al borane de abenncn oee used | DAGR) 1LY
e 12 eoprea debe sepey brindamdo mm
sarvicio las 24 hore dal dia SUGERENCIAS:
SATGEACLION DEL CIIESTE
E! %cnmﬂmcmxn
or: AL
l. Lo oogowsa coples com s politcss | TA () pie |
wzhlacides
SUGERENCIAS:
1. Laemopem de tamsporte da requesa mpida a | TA (X) Fie |
5us Deceaidadas v problamas
SUGERENCIAS:
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1. Los conductores cumplen con el genpe de | TA (1) T )
Doz dorants vizis
SUNERENCIAS:
4. Loscondnctores dan una s afencion | TA (D) { }
predarancil a b parsoms.
SUMERENCIAS:
Tndicador- EXPERIEWC LA CRATA
5. La umpmm e preocapa omacho par m chemte. | TA [X) T )
SUERFMCIAS
& Laompmsbondy mejor servco que su | LA X) I
COmpeimtia
FUGERENCIAS
7. Bl pamsnal wilim m lengmaie apropiade | TA D) { }
SUCERENCIAS
[T} VALOR PERCIBITIG
Indicador: CALIMAD
§ 5 cente fuliz uamdi 1o solcionam un TAE { }
prohlaman mciame
SUCERENCIAS
¥. 5 memie sabduche com el sanuoo bondada| TA () T )
paparts da ko condacioms
SUCERENCIAS
10 La aropre o preocopa demmre pornsted | TA D) { }
SUMERENCIAS:
Indicador- RENDOMIENTO
11 Ceando uibizm &l servicio & tremspaorts ol | TAD ™ )
condocior lo brindy mformacien precsa, | o
wobre [ muia e vizis SUGERENCIAS:
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121os whicdes donde vima kb peneram| TA XD =
wammidad
SUGEREMCIAS:
13Ha tmde agm mcormmios oo lof TAD = )
wriicion pmszdes por el ampres: de
rmspor. SUMFEREMNCTAS:
Indwcsdor: TARIFA
[4lx omfs & los sanides & et | TAZD { }
AR D COMpAACin oo Ok o
accesiblas SUGEREMCIAS:
131a maiidad de servicio 4 aconds @ la eofy TA X T )
I ek coho
SUGEREMCIAS:
3} QLEIAS
Inteador: hEL LA
1612 erpewsa Gane 12 capacidad da solecioner | TA (X0 { }
vasrec lanvos, o dndss a tanpa.
SUGEREMCIAS:
17.El parsomal wecucha con afacion v queias. | TA D { }
SUGEREMCIAS:
(Bl juede samsiecho com b solucada oo s LA(R) I )
meclamo.
SUGEREMCIAS:
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I9E ponopal de b wprea estrn TA(X) T )
demaiade ooopado par mepondar a
VIS PRty o reclames. SLIGERFMCIAS:
TIDELIDATH
[ Indicador: RECUREERLIA
M Bscomendarin &l wrvcio g pwa b | LA T )
wmprea afarmlizre: o amiges carcano.
SUCERFMCTAS:
215 o opma do mmsper le ofmce wm | TA(K) i )
warvicios prefiars e con sl
SUCERFMCTAS:
22 Unlea con frecuemcia 6l senaao de beopmsa | TA[X) o )
SUCERFMCTAS:
PROAEDIC DB TENIIN WTA J6fs [ ES
COAFNTARKD CENERALES
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Experto 2: Magister en Estadistica

DNSTEUMENTD DE VALIDACION POE JUICIO DE EXPERTOS

NOAMERE DEL JUEL Camenra Lant, Femando Mignal
PROFESION g an Esadisica
[ ESFEL LALILAL

DE"EF%\T-IA PROFESIONAL | 21 afos
EN AL

Diocanin an USE v Pedm Ruix Gallo

uu.m.u:r DE SERVICHD ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPOERTE “SER0OE DEL GEAN PODER” 5.A C.- FERRENAFE 1010

[ DATOR DE LOS TESIGTAS

NOABEES Do Llaguemto, Sihiz del Pilar
Vallasdnlid Piscova, Fean Framcisco

ESPECIATINATY Esomals do Admrm shraods

NETEURENTO EVALUADD | CTUESTIONARID

OBIETIVOS CESERAL

DE LA BNWESTICACHIN Dommnyr [ mbacen qm oose anme b calidad da s ¥
atisfaccion dol chienin oo la @ de TEmpors urbano :E
pasgerms “Saflr del Grn Podar™ SAC de bn Provimcs dg

Farmdiafs sz al 2020

ESFECIFICOS

o Ideniificar ] oivel de calided de senvicic an [a Empmm de
tremparts Urtano de pasajeros “Sefior dal Gram Podar™ 5AC. do
by Provincia da Furraflafs qn ol 2020

o Ientficar ol nivel do Satisfaccitn ded cliormde @ b e de
Trnsporis Uthann e pasajems “Saflor dell Gran Podar™ 5AC.
de 12 Provineia do Farrefiafo an o 2020

sMedir o mhwl & mlaciéa soe b calidad de servco ¥
safisfaccion del clismd an b Enprea de Trans Ushano de
Pasajarme “Safior dal Gram Poder™ 5 A €. do Ia Provined da
Farrefiafa an ] 2000

EVALLE CAT:A TTEM DEL IMSTRUMENTO MARCAMDD OJN UN ASPA EM 74 ° 5 EETA

TOTALMFWTE DE ACUFRDD CON EL ITEM O “ID¢ EI ESTA TOTALMENIE EN

DESACUFRDO, STESTA FN DESACTUFRDD POE FAVOR ESFECIFICQIUE SITE SUGEREMCIAS

DETALLF DE LOS TITEMS DEL|El msmewote conska de 22 macihos v b odo

DSETEURENTO comemide, fzands an cuand i revnene & la

briim Bl oosstionamo estd confommade bago 1a
el I.‘i-_lk.n:'l‘l:-:ﬂlﬂ. sirmantes: alematas:

L e Ll i =

CALIDAD DE SEEVECTO

1) TANCAGILINATY

ors A : il
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l. Creo nmed qus 12 epmesa com respecto a m | TA () D )
mfmesincre del loal, = insklacomes
dobertan  mplementirie haciende meo  do | SUGERENCIAS:
mcoologia modema
1. Las conficiones de los sendcios samitamey TA () o )
esran con 1m limpio aseade.
SUGERENCIAS:
[ Tndicador: APARIENCLL DEL PERGONAL
3. El comhurtor se idemtifics sdemmdsmenta. | TA ) o )
porando dlgim foshedk.
SUGEERENCIAS:
4. E condnciords [y enpresa manfions m TAX) o )
Epariancia prewniabk ypakom
SUGEREMICLAS:
[ Tndicador: EQUIPOS DE U IDADES ¥ ERR DLARES
5. Bl whicde donde msted vimp, estm| LA (K] jix)
adecuadymente Impleremrades con mkRmEo
camiodos, botiguin, axtmtor, ate SUGERENCIAS:
. Low vehicols s [1 eoypresa donde Used | TA(K) I )
viajauihea vehimules wnbusn estado yio
iy SUGERENCIAS:
Indicador: MATERIALES DE COMUNICACTON
7. El amhiste donde s prest o samice; | LACR) o)
meRmacon sefialacion para gmara los
peainmes SUGERENCIAS:
AGILITATY
or: / PROAESAS
B Comde wwia wm acomiends con ol | TAQ] D )
comticior elbien Dega al hngar de desting win
mingYm Inc o SUGERENCIAS:
[ Todicador: SERVICIO OFT 0
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B. La empmesa maent con Bbee de reclamacionss | TA () I )
amte T rec|amo o qua.
SUGERENCIAS:
[} Copuder que low comincions & TA{X) sl
wmamTancapacitados pare brindar m buan
wicn SUGERENCIAS:
[ Todicador- TRIDADES CONE ABLES
[1Las umdades (zefos) con bs qoe cosnta b | TA(X) eI
erprwia 5o confiables{no tienem fallas)
SUGERENCIAS:
3} CAPACTOAD DE FEGICESTA
Indecador: AYLDAR A LOS TS LARIOS
12 Bl persoml mmeste imierds wo yudar 2 | TA(X) o )
punonys  de  condicn  prefarencial ol
momenio du wobir al velbolo SUGERENCIAS:
[ Todicador- FESPLESTA BAPIDA
13, La gustarsy 2 usied g 2nm mn problaes que | TA X FIET
tamga, L2 emprwia ke dé vz solecion mnediata
SUGERENCIAS:
4. La emprem comple com Jow servicios TA X)) I )
sobicitadospar vha telefomica do b mangra mis
aficianm SUGERENCIAS:
13, El pamonal umpla con el tempo n.'.ﬂ:ll.n-:i:ln TAX) o )
quedere o] viaje a w desting fixal 27 mimrios
XOE.) SUGERENCIAS:
4) SECURIDAL
Indicador: IvAFIRA PROTECLION Y CONFIANEA
L L e cuamty oo camers; de vigilandy | TA X FIET
amtaum prohlezm da robe
SUGERENCIAS:
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17.Cra qua [a sopresa 5o precoga por & setado | TA (X m{
pecimics &l wibionln ¥ ot o
monitoadi: ames de partr pa evitar | SUGERENCIAS:
accidamies de trimsito o metmdos duanie o
vixje
[Emmde Usied e wo ded samuae oe | JAGK) )
renspars, & chofer e ol momente que e
erenira condaciendn obeena e comwes: [a | SUGERENCIAS:
mprodancia & conmster [amadss mleftmicas.
=) EAPATIA
Indicador: ATENLCEON PERSUNALIZADA
1% La emprusa ds raspors 5 Preccmpa por TA ) )
oicalmma aancicn parsomalivada amis sus
meceaidadas. SUGERENCIAS:
0F comducior o5 una parom commmicaina ¥ [ TA () m }
brinds igmldad sim disezimdmaciom Al
SUGERENCIAS:
Indicador: USUARIG 5ATINFECHOS
21 La wopresa se precoga por sied sobm el | TA () m{
et mcihidn i s mrebajadorss
perpee : BUGERENCIAS:
210 conin al hoane de atenoon oee wsied | 1A %) )
i |2 emprea debe sepdr brindamdo w
s lzs 24 o dal din SUGERENCIAS:
SATLF ACCION DEL CLIESTE
bfesdor FRVICOFSHIRATG
or- ALK
. L2 wprwa coples com s polties | TA (K )
wiizblecid:
SUGERENCIAS:
2. La eprom de mamsporte da regmesia rapida a | TA () m{
s necesidade: v problamas
SUGERENCIAS:

163



1. Los contuciores cumplen oo el genpo de | TA(X) o )
Tegzdy doranta vizis
SUGEREMCTAS:
4. Los condnciores dan una  omm stencicn. | TA (D) oo )
predarancil 3 bs parsoms.
SUGEREMCTAS:
[ Todicador: EXPERIE WL LA CRATA
5. L2 wrpre@ se preocmpa macho par s chemte. | TA[X) o)
SUGEREMNCIAS
& Laomprsa bondy mejor seraco gue s | LA(E) I )
COMRnCia
SUCERENCIAS
1. Bl peruonzl wiliza umn lengmze apropiade | TA ) iy )
SUCERENCIAS
2) VAL PERL IGELE
Indicador: CALIDAD
£ 35 dente fubiz cwmde le sohrdoman un TAD )
problaman mclamo
SUCERENCIAS
5. % uemi sa0decho com el wrnan bondado| TA (L) )
poparts de Jos conducioms
SUCERENCIAS
10 La emopre @ se preocgpa wempms porwsted. | TA XD iy )
SUGEREMCTAS:
[ Todicador: RENDIMIENT O
11 Coando uthe «l servicio do temsporte al | TA(K) o ]
condocior lo brindy mformcidn precsa, | o
wobre [ rufa do vizjs SUGEREMCIAS:

164



I1Los whirddes donde viza &k genorm| TAX) Y )
wpmmidad
SUGEREMCIAS:
13Ha tmide aym icomvemiantes con Jowf TAK) my )
wnicios presiedos por st anpresa def
irmsports. SUGEREMCTAS:
Indicador: JARIFA
14lx omfs & los snides & es; | TAQD )
GIpmE @D COMpAACIon Co0 O son
acceniblan SLGERFMCTAS:
1312 calidad de servicio s acords 2 la tanfs TA(X) D )
g sl cobm
SUMGGEREMNCTAS:
3} QUEJAS
Indicador: RECLANOS
15612 enpresa tiene |2 capacidad de solecionar | TA (X0 oo )
vsreclamos o dudes 2 tenpa.
SUGEREMCTAS:
17 El parsonal secucha con afeecion v quejas. | TA D) oo )
SUGEREMNCIAS:
15 ede samdecho com b solocdn o vl TA(X) o )
reclame
SUMGGEREMNCTAS:
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19F] paomal de b eopmsa eshoen TA(X) T )
demaside comade paa respondar 2
VIS prRgumty: o reclamos. SUGEREMCIAS:
 TIDELIDAT
Tndicador: BEC URRENCIA
1 Becomendarin ol sarvicio g pwa k| TAX) TO( )
e afammilizres o amiges ceranos.
SUGEREMCIAS:
215 o emprsa de temports Je ofmce wm | TA(K) T )
warvicins prfiars s con sllos
SUGEREMCIAS:
£ Unlrea com frecuenaa el senaoe de b eepresa | TA ) TO( )
SUGEREMCIAS:
FROMEDI0 OBTENIDO N'TA: s I
COMENTAERD GENERALES
[ OESERVACIONES
JUEZ - EXFERTO
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Experto 3: Dr. en Administraciéon

DNSTRUMENTO DE VALIDACTON POE JUICTD DE EXPERTOS

{ EX ANDS)
CARGO

HNOAIBRE DEL JUEZ Cir. Carbos Ennique Anderson Puyen
PROFESION Diocior an Admmisiracion
[ ESPECIALIDAD

[ EXPERIEWCLS PROF EGIUNAL | 5 afios

T

CALIDAD DE SERVICHD ¥ SATISFACCION DEL CLIENIE EN LA FAIPRESA DE
TRANSPORTE “SESOR DEL GRAN PODER” 5. AC.- FERRENAFE 10

[ DATOR DE LO% TEGIST A
NOARRES Doz Llagmemto, Sihda del Pilar
Valladold Pscova, Fean Framcisco
ESFECIALIDAD Escoils de Administracion
DNSTRURENTO EVALUADD | CUESTIONARIO
ORIETIVOS LEMERAL
DE LA INVESTIGACKON Cwsarminar [a mlacion que existe e [ calidad de semvicio ¥

atisfaccion del clisate en [ empresa & temsports whano de
pasajarns “Seflor del Gran Podar™ 5 AC. da In Provinea de
Farmdiafs sz ol 2020

ESPECTFICOS

¢ Ienfificar &l nivel do calidhd de sendcio an (3 Eopma &
ramparte Uttano de pasjens “Seilor deal Gram Podar™ 5 A C. de
b Provincia ds Farefiafs an ol 2020

# Idanfificar ol niwel de Safisfccion del clisms @ b woprea de
Transporss Urbann & pasajems “Saflor del Gran Pedar™ SAC
de 12 Provincia de Farredlafa an ol 2020

tMedir o ol & mlawicn eome b calidsd de semddo
atisiaccion del clisnds o b Fopresa de Tonsporie Usbano de
Pasxjaree “Saflor dal Gran Podar™ S AC. do |a Provined da
Farmdiafs an ol 2000,

EVALLE CADA TTEM DEL INSTRUMENTO MARCANDD CON UN ASPA FN “rd4 © 51 ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM © “TOF 5 ESTA TOTALMENIE EM
ERACUERDO, STESTA FN DESACUERDO POR FAVOER ESPECIFIQIUE SUE SUCERFMCIAS

DiSTRURENTOD

DFTALIF ©DF LO5 TITEAMS DFL| Cl msmeoc cosiz & 22 machos ¥ I=2oado

cEsimde, Eriends en coents lss pevisiones da la
bsmnm. Fl mostonano et conformado bajo 1a
wscaly Az Likert com s wzments alemathas:

1) Dby disconforme

¥y Disconformn

1y M conforem, =i discomdnrme
4 Comfomss

%) Miry conforme

LALINAD DE SERVELIO

1) TANGABILIDAD

EEDL‘. .“.TI.EIE:EI{ |IE EE ﬂ ﬂ.mﬂﬁ.:fﬂ
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l. Creo nsted que 12 empresa com mespecto 2 s
mimesrncime del local, ms  msklacomes

TA(X) o

debarin  moplementirss hadende we de | SUGERENCIAS:
mcnologia modema
1. Las comficiones de Jo sevicos anifanios | TA{X) T
carran con 1m limpin assade.
SUGERENCIAS:
3. El comchartor se idemtifics adempdemente, | TA{X) T
perandn algim fotesheck.
SUGERENCIAS:
4. Bl condnctords b anspresa oot ong m TA(X) i
Fpariancia Eeweniabl ypekom
SUGERENCIAS:
Indicador- EQIUIPUE DE U IDADES §ERI. DLARES

5. Bl whicdo donds wsied vimp, estm | 1AL ) Iy )
adecuadimente implamentados con D
comcedos, botiquin, extinror, sic SUGERENCIAS:

&, Low vehicales da (1 eepresa dondke Ulsed | DAL %) ILx
vizja e vahimles e buen etado v
M. SUGERENCIAS:

Indicador: MATERIALES DE COMUNICACTION

7. El amhionte donds s prosts ol sanvici; PETi] I
CIEnCon wafialivacion para gmera los
peatomas SUGERENCIAS:
%
0r: ! FRUMESAS
B Conly wovia wa ocomiends con el | TA(X) i
comicior slbien Dega al ngar de desting «in
mingin i e e SUGERENCIAS:
[ Tndicador- SERVICIO OPT LU0
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%, La ampresa cuenta con Bbroe de mclamaciones | TAX) Ty
amb T reclamo o guep.
SUGERENCIAS:
L0 onsdera que Jos conducions TAX) 1LY
wcenirancipacitados par hrindsr mm buam
Wrico SUGERENCIAS:
[ Tndicador: TRIDADE S CUWE ABLE S
11 L umdsdes (mefos) con bs que coenia b | TA{X) JIE]
Rz som comfiables(no tisnem falls)
SUGERENCIAS:
3y CAPACIOAD OF FESPUEGIA
Indicador: AYUDAR A LO% USUARIOG
12, Bl persomal mmese iwiends ao myudar o | TA(X) Ik
panony: & condicen  prefarencial A
momeeio do wobir 2l vahimio SUGERENCIAS:
[ Tndicador: FEGEU E21 A RAFIDA
13. Lo gustaria 2 wsted quo 2nfe mproblema que | TA{X) Ik
g, 2 empresa e dé wma solecion Immediat
SUGERENCIAS:
14. L2 epea cumiple com Jow sarvicios TA(X) Ty
'.-:_nla:’u:ﬁ-:m flafomica de b maner mds
aficiant SUGERENCIAS:
13. El parsonal ampla con ol tiampo n.:'l:ll.n-:i:l:- TA(X) Ik
quedra ] 1i3je 2 w2 desting fixal (77 pemn
FpUOE. ) SUGERENICIAS:
4) SECURIDAD
or: I ANLA
16 La oo ety con cimerss de vigiengz | TA(X) Ty
amteum problemm de mbo
SUGERENCIAS:
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17.Ca g b aommia sa preocupa por & smds
mecimico & ln wibicles v oedm som
ownitomads; ames de part pam evitar
accidames de Tamuitn o metardos ks el
vizje

TA[X)
SUGERENCIAS:

m.-

5 Uemde Usnd o mwo de wnide o
ranspars, o chofier @ ol momenty que s
wrmanin condadiondn obeana ges conwi [a
improdencia de conmster lamoades tleftmicas.

Y]
SUGERENCIAS:

3) EAMPATIA
[ Tndicador: ATEWCIOS PE RGO ALLLADA
19.La ampmisa da rasporis s preccipa o TA(X) Ty
ofrec arlotma atencisn parvomalivads amis sus
oeceiidadas. BUGERENCIAS:
20.F] condnctor e uny parvoms conemicativa y | TA{X) T
brindh igmaldad sin discimimciin Al
BUGERENCIAS:
[ Tondicador- TS0 AR SA1Lar EC UG
21 La wropresa se precoupa por wied sobm el | TA(X) T
iratesecihidn da zs imhajaderss
perfee : SUGERENCIAS:

210n cmnin al horame de afencon ome usied
que 2 eprea debe soepor brimdamde s
sarvicios 1as 24 hors dal dis

T
SUGERENCIAS:

SATIFACLION DEL CLIESTE

|:-|.-.- i ALKl

l. La onprea coples com sus  poifficm
wisblacida

TA(X)
SUGERENCIAS:

il

2. Lz umpmm de transporte da reqrusst rapidz a
s Daceaidades v problazas

TA(X)
SUGERENCIAS:
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3. Lo condnctores camplen. con &l Senpo de
legad dmants 1ije

TA[X) o

SUGERENCIAS:
4. Loscondnctorgs dan uma toema  afencdm | DA %) 1L
prefamncial a [as parsomas.
SUGERENCIAS:
[ Tndicador- AP ERIE WL LA CRATA
1. La eI we ITeocmpa mmichs por v cheme. | LA X)) jIEy
SUGERENCTA:
b Laorpreabrnds mejor snooe que sa | LA ) Iy )
DO
SUGERENCIAS:
{. Fl parnoml whlem m kogmye apropmdn | 1A X)) fIEy
[ GRpIRGATSE,
SUGERENCIAS:
I) VALOE PERCIEIDO
[ Tndicador- CALIDAD
8. o9 oantu Sy qundn le somoonam mm TA[ X)) 1L
problamac reclanyg,
SUGEERENCIAS:
Y. e Dente sfuducho con el wrooo bondads | TAJX) jIEy
purpars da los comdnciooes
SUGERENCIAS:
10 La erpresa ve preoap SR por deted TA(X) o
SUGERENCIAS:
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[ Tndicador: FENDOMIES 10

11.Cromdo utiliza &l servico de temsporte < | TA{X) Ik
comductor ko hrinda informe te precisa, sobse
Lx ufa e vings SLIEERENCIAS:
12 Los vehimubos donds vizja be geeeram segmidad | TA{ X)) Ik
SUGERENCIAS:
13Ha tenido almm incomveniomes com lod TA{I) Ik
wrico prestdos por esh anprea dd
ranspark. SLIEERENCIAS:
Indicador: TARIFA
14Las rifn de bos sendcios de eety engpresa | TAX) Ik
RECOMPAraci i Com ot son acousihles.
SUGERENCIAS:
13.La cabdad de sanico @ acorde 2 |a Gmta qoad TA{ X)) JIE)
saile cofra
SUGERENCIAS:
3} QRLETAS
Inducsdor: BELCLARES
16 L2 empresa tisne [y capacidsd de solucomar | TA{X) Ik
susreciimos o dodes 2 tempo.
SUGERENCIAS:
17.El parsomal escachs con tenciom sus qusjas TA{I) Ik
SUGERENCIAS:
15 uedo safistechn con 2 solnodn de s TA{X) JIE)
reclame,
SUGERENCIAS:
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19F] pemomal de 2 eopresa estmwo TA[ X}
dermsiade oompade @ responder a
SIS TS gomiss 0 Teclamos. SUGERENCIAS:
[ FINELINAT
[ Indicador: FELLPRENLIA
20 Facomendarta ol senvico goo presta lu TA[ X}
e afanedhiares o ATIEOS CACTADIOS.
SUGERENICIAS:
21,54 ot ezopresa. de transpors e ofmcs TA{ X}
susservicios prefiere e con slos
SUGERENICIAS:
22 Uhilera con frecuencia ol sarvicio de B ampresa | TA{ X )
SUGERENICIAS:
FROAFDI0 OB TENIIMN NTA_100%
[ COAIERTARNS (FEAERALES
[ TESER Y ACHIES

i
%

,ff{wp ]

Dr. Carlo: Ex gue Asdersem Puyen
JUEL - EXPEETO
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Figura 63: Solicitud de permiso y apoyo en Investigacion de Empresa Transporte de

Pasajeros “Serior del Gran Poder” S.A.

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

Pimentel, 05 de Mayo del 2020.

Sefior:
Javier Helguero Rivera

Gerente General Emp. Transp. Sefior del Gran Poder S.A. — Ferreiafe
Atencién:
Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la

Escuela Profesional de Administraciéon de la Facultad de Ciencias Empresariales -
Universidad Sefior de Sipan, asimismo conocedores de su alto espiritu de colaboracién,

solicitar su apoyo para que nuestros estudiantes del IX Ciclo, pueda realizar su

s respectiva INVESTIGACION en su institucién, en horarios coordinados con su

s despacho.

Detallo datos de los alumnos: La Sra. Silvia del Pilar Diaz Llaguento,
identificada con DNI N° 44900302 y el Sr. Juan Francisco Valladolid Piscoya,
identificado con DNI N° 46071836.

Por lo que solicitamos, se sirva brindar las facilidades del caso a fin que
nuestros alumnos no tenga inconvenientes y logre desarrollar su trabajo.

Agradecemos por anticipado la atencién que brinde a la presente; y sea
propicia la oportunidad para reiterar nuestra consideracion y estima.

Atentamente,

Dra. Janet Isabel
Cubas Carranza
Directora de EAP DE
Administracion

Km5 carretera a Pimentel |
CHICLAYO-PERU

T. 074-481610 Anexo 6239

yicubasc@crece.uss.edu.pe
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Figura 64: Carta de aceptacion para desarrollar la tesis de la empresa de

Transporte de Pasajeros “Sefior del Gran Poder” S.A.

Empresa de Transporte de Pasajeros
“Serior Del Gran Poder” S.A

; CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE
PASAJEROS “SENOR DEL GRAN PODER” S.A.

Ferrenafe, 18 de Junio del 2020

Dra. Janet Isabel Cubas Carranza
Directora de EAP DE Administracion

Referencia: Carta de Solicitud permiso y Apoyo Investigacion

Tengo a bien de dirigirme a Usted, para saludarla cordialmente y al
mismo tiempo, en atencion al documento de referencia, a aceptar a los Alumnos
Sra. Silvia Del Pilar Diaz Llaguento identificada con DNI N° 44900302, y el Sr.
Juan Francisco Valladolid Piscoya, identificado con DNI N° 46071836; de la
Carrera de Administracién de Empresas de la Universidad Sefior de Sipan del X
Ciclo , para realizar su Proyecto, y desarrollo de Informe de Investigaciéon Calidad
de Servicio y Satisfacciéon del Cliente en la Empresa de Transporte “Sefior del
Gran Poder” S.A., Ferrefiafe 2020, de nuestra entidad.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima

personal.

Atentamente;

Javier Helguerq Rjvera
Gerente Genefal
Emp. de Transp. “Sefior del Gran Poder” S.A.
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Tabla 64: Matriz de consistencia

METODOS DE ANALISIS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO DE INVESTIGACION POBLACION TECNICAS
DE DATOS
brobl | Objetivo general Variable 1: Enf c o La poblacién
roblema general . > . nfoque: Cuantitativo
. Oué relacion existe entre la calidad d Determinar la relacion que existe entre 9. gj gxiste relacion Calidad de L o estd compuesta Encuestas
¢Qué relacion existe entre la calidad de \, jiqad de servicio y satisfaccin del entre la calidad de servicio Investigacion descriptval por 273,000
servicio y satisfaccion del cliente en la cliente en la empresa de transporte S - correlacional . )
servicio satisfaccion usuarios
empresa de transporte urbano de  urbano de pasajeros “Sefior del Gran y N INSTRUMENTOS
. | lient n | o -
pasajeros “Sefior del Gran Poder” S.A. de  Poder” S.A. de la Provincia de del  cliente e a DISENO MUESTRA Estadistica descriptiva, tablas,
~ empresa de transporte : : - )
la Provincia de Ferrefiafe en el 2020? Ferrefiafe en el 2020. P i s El disefio de la investigacin de 383 clientes que Cuestionario graficos trabajadas desde los
Problemas Especifico Objetivo especifico urbano de pasajeros programas Excel y SPSS 25
1. ¢Cudl es el nivel de calidad de servicio 1+ 'dentificar el nivel de calidad de “Sefior del Gran Poder”  Variable 2: caracter no experimental/ transversal  reciben el
Ia E de t e Urb d servicio en la Empresa de transporte  S.A. de la Provincia de  Satisfaccion del ) o
en a‘ mpresa de fransporte Hrbano de Urbano de pasajeros “Sefior del Gran  Ferrefiafe en el 2020. Cliente Esquema correlacional de  servicio
pasajeros “Sefior del Gran Poder” S.A. de o
Poder” S.A. de la Provincia de hipétesis
la Provincia de Ferrefiafe en el 2020? - Vi
s Cudl | nivel de Satisfaccion del Ferrefiafe en el 2020 HO: No existe relacién -
- ¢Cual es el nivel de Satisfaccion del 5 | yenificar el nivel de Satisfaccion entre la calidad de Escala Likert
cliente en la empresa de Transporte del cliente en la empresa de o isfaccis H r
. - servicio y satisfaccion
Urbano de pasajeros “Sefior del Gran Transporte Urbano de pasajeros o I. I \ 1. Muy conforme
el cliente en la
Poder” S.A. de la Provincia de Ferrefafe “Sefior del Gran Poder” S.A. de la 4 Disconforme
. - empresa de transporte
en el 20207 Provincia de Ferrefiafe en el 2020 bp g p v2 3. Niconforme, ni
» : urbano de pasajeros
3. ¢Cudl es la relacion entre la calidad de  3- Conocer la relacion entre la calidad o pasay k Donde: disconforme
servicio y satisfaccion del cliente en la de servicio y satisfaccion del cliente en  “Sefior del Gran Poder 4 Conforme
Emoresa de Transporte Urbano de '@ EMPresa de Transporte Urbano de S.A. de la Provincia de H = Hipdtesis ’
p P V1 = Calidad de servicio 5. Muy conforme

Pasajeros “Sefior del Gran Poder” S.A. de

la Provincia de Ferrefiafe en el 2020?

Pasajeros “Sefior del Gran Poder”
S.A.C. de la Provincia de Ferrefiafe en
el 2020.

Ferrefiafe en el 2020.

V2 = Satisfaccién del cliente

r=relacion

Fuente. Elaboracion Propia
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Figura 65: Declaracion jurada

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACIKN JURADA

DATOE DEL AUTCR: Aty D Autores E

[ oraz Liaguento, 2iva oe Frr |

Aoelian y remmiees
| aesooam2 | | 20esscoraee | | Fresancly |
DHIN® Claigo N* Vaotaidad de estudio
| vanacoiia Piacoys. duan Francizco |
Aceicon y nomiees
45071836 2181803877 [ |
oNE N Cidigo N* Modaldad ce eatusho
Adminisracion
Evaeh acadkmico profeskonil
Cierclaz Empresarides
Faoutad Oe s Universicas Sefor de Sipdn
Cicdo X
DATOE DE LA INVEETIGACION
N
DECLARO 8AJ0 JURANENTO QUE:

1 Eomoe oo autores del informe de investigaciin thiade

Calidat de senvicho y satisfaccidn del clente an la Empresa de Transpode "Seflor del Gran Poder” S A,
Ferafade 2020

La misma gue presentamoe pans optar el grado de

MR L AT ARG

2 Que ol infome de nvestigaciin dlado, ha cumplide con ls riguesidad centlfica que la univenidad exige
¥ QU por 10 tanto no atentan contrs derechos de ator nomados por Ley.

3 Que o he comenice plagie. Ytal © paraa, tampons o as fonTas de Paude. piraterts o el ficasdn e 4
shabonacde el proyectn wo ifame do less

4 Que e Do 0e 2 Ivestigeddn y ke dalos presentados o0 8 Ieaulados son aUénicos y criginales, no
han aido publicados 1 presentados antedoments para optar aigln grade académico previo al thuo
prefesional

Ne somelo @ la apiicacidn de nommatvided y precedimientos vigentes por paste de la UNIVEREIDAD
CES y ande lerceia, e caso se delerminand ka comisidn de algin dello en contra de ke
“ -

' \ »
\J«M‘"
vm' et QUSRI

DNIN® 6071838
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Figura 66: Formato N° T1-CI-USS (Autorizacion de los Autores)

[{E; UNIVERSIDAD
i SENDER DE SIPAN

FORMATO K Ti-VRI-USS AUTORIZACIKSN DEL AUTOR (E5]
|LICENCIA DE L|5Cl:|

Pimentsl, 25 de Jubo del 2020

Safiores

Vicerrectorado e Investigacion
Universidad Senor de Sipan
Presemte.-

Los susritos:

Silyim del Pilsr Dimz Llsruerts com DMl 44500302, Jusn Francizoo Valladolid Fiscovs con DM
4507 LE3S.

En bn calidad de sutores sxclusivas o= la |rr.re5h5-:.-:|nn fitulads: mmlmﬁgﬂummmmm:l
Clients &ni s emgrﬂu de TrunsE-:rte “Eefior del Gran Foder” 5.4, Ferre nafe T0Z0, :r:sentu.-:l-:l'r
aorobado =n el 2ho 2030 como requisitc pars optar &l tibulo e Profesional de Licenciado En
Administradon , de la Facultsd ce Ciencins Empresarisles , Programs Acdemic ce
ACMIMISTRACIGH, por medio del presente et sutorizo (autorizames| & Vicermecorada de investi ion
e Iy Uinpsersicad S-mcntﬁlpm pars que, &n desarmoll o= i presante liceric u-:usut:tuLFue:h EjerTEr
salbre mi |n|.:m-'-:-| t'a.t-uju ¥ Musstre Al mundo 8 production inkelsctusl de |8 Universidad MEprESENtALD &N
-st:t'-:.l:ujndtgmu & braves de |a visibilidad de 5u contenido de h.:-lg.lmtemum

+  Los ususrios pusden consuliar & conterido de este trabajo de prado 8 traves del Repasitorio
Institscional & &l partal web del R:F-:-si!:uri-:- Institscional —I1I:tp:.-',-'r:p:-:ituri-:-.u:s.:l:lu.pe, Bsi
roma de las redes S informadon ded pars y ded gxberiar,

. E= F:rml'te la consuln, r:pr-:ldu:::l'-:ln |:qn:iu|, total 0 cambio de formato com fines de
CONSErVaCiOn, @ b5 USUATios iNteresacas &0 &1 cortenido de eote 1:r-:.:|uj|:|, parn togas oz uzas
que t:nEun finslidad scacemica, siemars ¥ cuando madiante :-:-rresp:ln-:li:nte cits
hll:-i-:lE'ruﬁn:u 58 |e O credito &l trabajo deln-.'esu'un-:n ¥ & 5U autor.

D conformidad con Is I:-.l sobre =] da'emn de a.'.rl:-:lr gerein |EEIFH|:I'|II:I WE B22. En efecio, B
Universidad S=hor de S||:-:.|1 =5t8 &n thlIEHEII:II'I =] rupetur los deredhos de autar, pare o sl
tomard las mecidas cormespondiembes para Eurunﬁnr U phEServEncia.

APTLLIDCHS ¥ O MAAES [T [
DOCUMENTT B
IO RTIDAD
Diiez Lisguenio, Sitia del Pilar 445900302 ;
1o al
S i 8
Wallzdolic Piscoys, Jusn Francisco 45071536 | !
. 1.'._'l.|l:‘| f
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Confiabilidad SPSS Version 25

Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

Casos N %
Valido 383 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 383 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
,854 22

Estadisticas de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfade

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se elemento se elementos elemento se

ha suprimido hasuprimido corregida hasuprimido

iteml

59,73 200,144 -,225
Item2 60,67 184,231 261
Item3 61,19 178,172 549
Item4 60,45 192,489 ,068
Item5 60,07 170,417 636
Itemé 60,57 173,633 525
Item?7 60,03 170,945 653
Items 60,84 173,599 572
Itemd 61,28 177,102 523
item10 60,77 172,139 606
item11 60,52 168,151 686
item12 59,48 193,125 024
item13 59,54 185,961 282
item14 60,27 183,278 281
item15 60,50 176,821 440
item16 61,06 178,777 437
item17 60,77 179,439 354
item18 59,74 176,423 444
item19 60,55 175,777 A71

,865
,854
,844
,858
,839
,844
,839
,842
,845
,841
,837
,861
,853
,853
,847
,847
,851
,847
,846
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Iltem20

59,92 175,852 469 846
ltem21 60,55 168,631 632 839
ltem22 59,04 184,508 356 850

Satisfaccion del Cliente

Resumen de procesamiento de casos

Casos N %
Vélido 383 100,00
Excluido® 0 ,0
Total 383 100,00

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,874 22

Estadisticas de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido hasuprimido corregida hasuprimido

iteml1
ltem2
Item3
Item4
Item5
Item6
ltem7
Item8
Item9
item10
iteml1l
item12
item13
item14
item15
item16
item17

62,13
61,91
62,15
61,62
62,25
62,35
62,31
62,28
62,37
62,02
61,84
61,89
61,96
61,40
61,43
62,20
62,32

212,320
201,452
194,295
203,080
198,124
195,379
188,427
194,838
197,129
196,186
190,822
196,543
205,857
209,330
205,078
184,250
194,458

,048
,342
,531
,287
,409
,505
,675
,505
,449
,496
,663
,503
,258
,268
,410
, 735
,589

,881
,872
,866
874
,870
,867
,861
,867
,869
,867
,862
,867
874
,873
,870
,858
,865
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item18
item19
Item20
ltem21
ltem22

62,05
61,86
62,16
61,63
61,91

188,900
195,757
192,096
205,664
203,578

,663
,523
,587
224
,353

,862
,867
,864
,876
,872
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Figura 67: Acta de Aprobacion de Originalidad de Tesis de Investigacion

I% UNIVERSIDALD
SEROR DE SIFAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abmaham José Garcla Yowera, Coomdnador de  Investigacion  y
Resporsabiidad Soclal de @ Escuela Profesional de Adminkstracion y revisor de la
Irmvestgackin aprodada medante Resoludan N* RESOLUCION N 0737-FACEM-USS-
2020, presentado por o5 Bachilieres Sra. Siivia del Pllar Diaz Liaguento y $r. Juan
Franglaco Valladolld Placoya, con su tests Thulada Calldad de Serviclo y Satlefacclion
del Cllents en |a Emprasa de Transporis “Seflor dal Gran Poder™ 3.4, Fermafiafs
2020

Se deja constanta que [ Investigacion antes indicada tiene un Indice de simikud
del 20% verificable en el reporie final del analisis de onginaldad mediants & software de
sImiitisd TURNITIN.

Par o jue &2 W'I'IHI.IIE que cada una de |3 cohcidenclas debtectadas no
consiituyen plagio y cumpie con Io estableckdo en 13 directiva soore & nivel d2 similliud de
producins acreditabies de investgacion, aprobada mediants Resolucion de dreciono N°
221-2019/PD-USS de |3 Universkiad Seflor de Sipan.

Pimentel, 10 de agosto de 2022

“_eds |
Dr. Abraham Jbi_!:-!ﬁaa Yovera

DI N* 30270534
Escuela Academico Profesional de Afminisiracion.
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Figura 68: Reporte de Similitud (Turnitin)

2O 0 O 0 O 9 0

Reporte de similitsd
# 20% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
+ 17% Baze de datos de Internst - 5% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref « Baze de datos de contenido publicado de Crossr

v 16% Basze de datos de trabajos enfragados

HUENTES FRINCIFALES

Las fusntes con = mayor nimera de colncldsnclas dentro de la enirega. Las fusnies supsrpussias no e
Mmosirardn

repositonio.uss edu_pe

%
Inkemel
repositorio_ ucy_edu_pe 7%
Infemet
hdLhandle.net 1%
Inkemel
Universidad Alas Peruanas on 2021-10-12 1%
Submiti=d warks
repositorio.uladech.edu pe 1%
Inermet
cybertesis_ unmsm.edu_pe 1%
Infemet
Universidad Peruana de Las Americas on 2021-09-04 1%
Submitisd wearks
repasitorio. usmp_edu_pe 1%
Infemet

Diescripoicn qeneral de fuentes

183



® 6 6 ©6 6 ©6 6 © 6 6 © ©

repositorio.unjfsc edu pe

InkEmest
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Universidad Continental on 2020-08-11
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Submitted works
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Submitted works
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Universidad Nacional del Centro del Peru on 2017-09-20 1%
Submitted works
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Submitted works
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Figura 69: Clientes llenando la encuesta de manera virtual
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Figura 70: Instalaciones en el Interior de la Empresa
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Figura 71: Instalacion externa de la empresa

Figura 72: Movilidad de la empresa de Transporte Sefior del Gran Poder S.A.
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Figura 73: Resolucion de Aprobacion de Tesis

‘[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0797 FACEM-USS-2020

Chiciayo, 23 de julo 02 2020.
VISTO:

8 Oficlo N'0258-2020/FACEM-DA-USS 02 fecha 0207/2000, presentado por & (1a) Director (3) de la
Escuala Profesional de Administracion y & proveido oe la Dacana de FACEM, de fecha 23/07/2020, sobre
aprobacdion de proyectos de tesis, ¥,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con 13 Ley Universitana N* 30220 en su articulo 45° que 3 la letra dice: Qolencion de

Qgrados y thulos: La obtendion de grados y tituios se realizara de acuerto a as exIgencias academicas que
cada universidad establezca en sus respectvas nomias Intemas. Los requistios minimos son 106

siguentes: 45.1 Graco ge Bachiller: requiers haber 3probado I0s estudios 02 pregrado, as! como i3
aprobacion d2 un rabao de Nvestigacion y & conocimiento de un doma extranier, 08 prefrencia INgiés
0 lengua natva

Que, segun At 20 o= Regiamento de Grados y Tiulos d2 13 Universicsd Seflor de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N* 210-201%PD-USS de fecha 03 de noviembre de 2019, Indica que ios temas
de frabaio d2 vestigacion, rabajo acacemico y tesls s0n aprobados por & Comité de Investigacion y
dervados a |a facultad, para |3 emision 02 13 resolucion respaceva. E1 periodo de vigencia de los mismos
86rd de dos anos, a partir de su aprobacion.

Estando 3 o expuesiy y en uso 02 |3s alrbuciones conferdas y de conformidad con 138 nonmas y
regiamentos vigantes;

SERESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los proyecios de 2sis, de los estudiantes def X cido de |3 Escuela
Profesona de Administracion, programa PAST, sesion “C” - semestre 2020 |, segun se Indica en cuadro

3dunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

'::' :_‘.‘)
4 ™ ﬁ?«- Here
s Sy etem et

.-A--uuu-.hm 3 R e ¢ 8 Emee
Ce Excusa, Archivo
ADMISION £ INFORMES
074 451610 - 074481632
CAMPUS USS
K 5, carretery g Pimentel
Chiclayo, Perd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N° 0757-FACEM-USS-2020
N AuToR(s) LD LINEA
| - oumes savez veRv EDmH HDERAZED ¥ 5L g‘;'”ﬁ_‘nm £ E"D':E”"L:‘ 'E‘E::';"" DE LOS | coomiiy EMPRESARIAL ¥
- TELLD CASTILLO FLOR BE MARL 'rp.m": L'szlu:nu::.M"Euss.a,ml Sl AR evemenpivENTD
] LA CALIDD) [BE SERVICID Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE | GESTWOM EMPRESARIAL ¥
1 [ - CAMPOS PGCD JOSEINGLCERID |, 3 pyipApss WERZAB 5.A.C. CHICLAYD, 2020 EMFRENDIMIENTD
- CAPURLAY ROMERD JOEL e ] N
3| -SANTA RUZ MESD SOFIA |PARA MENORAR EL POSIOOMAMIENTD DEL GiMMASiD| SETO W'IH'E”M
RATHALY SASVCOLEYM, CHICLAYD 2020, ENFR ENTC
LA MOTIVAZION ¥ 5U INFLUENCIA BN L& SATISFACOON | SESTION EMPRESARIAL Y
4 | - pawmaAACURA GRECIAKALEMA  |LABORAL DEL PERSOMAL DEL AREA DE SELECOCW | EMPREMDMMIENTOD
SUESCLEDIAS EXTERMAS, KONECTA, LIMS, 2020
- RODRIGUEZ MORA EVELYM DEL|PLAN DE CLIMA LABORAL FARA INCREMENTAR LA | GESTION EMPRESARIAL Y
| PR PRODUCTIVICNAD EM LA EMPRESA ALPES CHICLAYD 5.AC, | svPRERDIMIENTD
PACORA 2020
- | ESTRATEGIAS OE MARKETING M PARA MEXORAR LAS | GESTION EMPRESARIAL Y
g | - FLERUAMANCLADYMERTTA |, mures nE PROGUCTOS AGRICOLAS DE LA TIENDA DONS & | svpsesomaso
JR5.AC-JAEN, 219
- HIDALGD  TAVARA  RIORELLA | man DEL SERVIOO v SATHFACOGH DEL CLENTE NEF'H"?H:'EJMT
7. | ELZAEETH EXTERN DE L& OFICINA ESPECIAL LOS ORGANDS — CMAC ENTO
SR VILEGAS PATRIOA | oo
ALEIANDRA o
CALDAD DE SERWICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL | GESTION EMPRESARIAL ¥
B | - TINGAL Duaz MaTALY SANCD [E LA MACION AGENCLA 1, CHICLAYD 2020 PRENDIMIENTD
- erHeveRple  ZufliGA  FRANE | EL LIDERAZGO ¥ 5U INFLUENCIA EN LA MOTIVADKOMN DE LOS | GESTION EMPRESARIAL ¥
o | meRo st COLASORADCRES DEL AREA DE OFERACIONES DE KOMECTA | svrrEsomaET
- sALCARLS MORLA ESTRELLA MICHEL | CHICLAYD, 2020
- FRIAS olaz viLma CLIMA DRSANZADOMAL ¥ SATISFACOON LABORAL EN LOS | GESTION EMPRESARIAL ¥
10| -FEfle CHODMA  ERUNELLA | COLABORADORES DEL BANCO AZTECA AGEMCIA MOTUPE, | SMPRENDIMIENTD
ALEXANERA plariy
- VALLADOUD  PISCONA  JUAN |CALIDAD DE SERWICID Y SATEFACOGN DEL CLIENTE EM LA | GESTION EMPRESARIAL ¥
11| FRAMOSCO EMPRESA DE TRANSPORTE ~SEFICR DEL GRAN PODER" S.A., | EMPRENDIMIENTD
- DHAZ LLAGUENTO, SILVIA DEL PILAR | FERRERLAFE 2020
- CHILCEN RUAS S5 WILMER PROPUESTA DE GESTION CREDITIOA PARA REDUCIR EL | GESTION EMPRESSRIAL Y
2| s — MDICE DE MOROSIDAD BN LA FINAMCIERA CONFIANZA | EMPRENDIMIENTD
ELGADG AGENCIA CHOTA 2020
;g -SANCHEL  RINZA  MARITZA | PADPUESTADE MARKETING MIX PARA EL FOSKIONAMENTD GESTICH EMPRESARIAL ¥
ROSALVA DE LA EMPRESA NOVEDADES BEWVEL, CHICLAYD, 2020 | EMPRENDIMIENTD

ADMISION [ INFORMILS

174 4E1610

174 481633

CAMPUS LSS

m. 8 carmbeng

Fimenks

Chiclayo, Perd
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