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Resumen

La presente investigacion titulada “Gestion Administrativa Y La Calidad De Servicio En
Transporte Publico Urbano En Camionetas Rurales De La Ciudad De Chiclayo - 2021”, en la
gue se plante6 como problemética ¢Cuél es la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en el transporte publico urbano en camionetas rurales
de la ciudad de Chiclayo - 20217, para ello se tuvo como objetivo determinar la relacién que
existe entre gestion administrativa y la calidad de servicio en el transporte publico urbano en
camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021. Se tuvo como poblacion 1569 unidades
de camionetas rurales que cubren diferentes rutas en la ciudad de Chiclayo y como muestra
a 70 conductores de las camionetas rurales. Los resultados obtenidos indican que las
variables de investigacién tienen valor de significancia menor a 0.05 (p=0.200 y p=0.064), lo
gue significa que dichas variables vienen de una distribucion normal, en tal sentido se usé
estadisticos no paramétricos. Se concluye que el coeficiente de correlacion de Spearman
donde se evidencia una correlacion estadisticamente muy significativa, directamente

proporcional y fuerte (r= 0.902) entre gestion administrativa y calidad de servicio.

Palabras clave: Transporte publico urbano, camionetas rurales, gestion administrativa,

calidad de servicio.
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Abstract

The present investigation is entitled "Administrative Management and Quality of Service in
Urban Public Transport in Rural Vans of the City of Chiclayo-2021", in which it was raised as
a problem what is the relationship between administrative management and the quality of
service in urban public transport in rural vans in the city of Chiclayo-2021? So, for this purpose,
the objective was to determine the relationship between administrative management and the
guality of service in urban public transport in rural vans in the city of Chiclayo — 2021. The
population was 1569 units of rural vans that cover different routes in the city of Chiclayo and
as a sample 70 drivers of rural vans. The results obtained indicate that the research variables
have a significance value of less than 0.05 (p= 0.200 and p= 0.064), which means that these
variables come from normal distribution, in this sense non-parametric statistics were used. It
is concluded that the Spearman correlation coefficient shows a statistically significant, directly
proportional and strong correlation (r= 0.902) between administrative management and

service quality.

Keywords: Urban public transport, rural vans, administrative management, quality of service.
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l. INTRODUCCION

1.1 Realidad problemética

Contexto Internacional

Delgado et al. (2020, p.56), México, menciona que, los usuarios han percibido
gue el servicio prestado en los transportes presenta una inadecuada infraestructura,
como también falta de seguridad, ocasionando que exista disconformidad e
insatisfaccion en las expectativas que ellos presentan; esto muchas veces se da
porque las instituciones publicas no trabajan de manera eficiente y 6ptima, con
llevando a que los objetivos que se tienen planteados no se lleguen a cumplir, ya que
mayormente se enfocan en la jerarquia, sin tener muy en claro todo, dejandose notar
de esta manera la mala gestion administrativa. Es por ello, que, al notar ciertas
deficientes, es necesario llevar un sistema de control, donde se enfoque en lo que se
guiere lograr en la institucion, como también mantener una adecuada organizacién y
planificacién, donde permita enfocarse en la satisfaccion del usuario, logrando ofrecer
una calidad de servicio adecuada, como la infraestructura, tarifa, el trato, entre otros
factores. El presente articulo se relaciona con nuestra investigacion que estamos
realizando en cuanto a la calidad de servicio que brinda el transporte urbano, debido
a que sera importante tomar en cuenta ciertos factores, para lograr brindar un buen

servicio al cliente de las camionetas rurales.

Tercero et al. (2020, p.5), Nicaragua, menciona que, los usuarios han
presentado demasiados inconvenientes a la hora de adquirir el servicio, ya que existe
una conducta inapropiada por parte de los conductores como también de los
ayudantes, puesto que estos realizan un lenguaje inapropiado con las mujeres,
haciéndolas sentir incbmodas.

Por otro lado, el aumento de pasajeros en el transporte publico, origina un

congestionamiento, debido a que los espacios son muy reducidos o pequefios
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impidiendo que a la hora de subir o bajar del transporte, el usuario presente dificultad
y molestias.

Otro problema, es la presencia de fallas en el estado mecanico, la cual es
producto de las carreteras en mal estado, ocasionando un retraso al punto de llegada
del usuario e incluso la falta de sefializaciones de transito en las carreteras, causa
inseguridad en los usuarios por el riesgo que se asumiria. El presente articulo se
relaciona con nuestra investigacion que estamos realizando en cuanto a la calidad de
servicio, puesto que se muestra que el ministerio de transporte no lleva un adecuado
gestionamiento, debido a que el cambio de horario e incumplimiento de las medidas
en las unidades de transporte ha originado informalidad en la calidad de servicio

ofrecido.

Erazo et al. (2019, p.242), Ecuador, menciona que la falta de optimizaciéon en
la ejecucion en los diferentes procesos administrativos ha causado que los objetivos
gue una organizacion tiene propuestos no se cumplan como se debe, permitiendo
notar que la calidad de servicio que reciben los pasajeros es inadecuada. Una gestion
administrativa, hoy en dia deberia generar buenas estrategias para lograr buenos
resultados, de esta manera los trabajadores se sentirAn comprometidos al notar que
hay mejoras e incluso brindaran un servicio 6ptimo, ya que anteriormente se habia
realizado una entrevista a los usuarios que adquieren los diferentes servicios de
movilidades, la cual comentaron que existe una deficiencia por parte de los
trabajadores de la empresa, debido a que hay una falta de incumplimiento en los
horarios de atencion e incluso el trato que reciben es inadecuado. El presente articulo
se relaciona con nuestra investigacion que estamos realizando en cuanto a la gestion
administrativa, puesto que se menciona que existen ciertas deficiencias para poder
desarrollar un trabajo eficaz en la gerencia a la hora de atender las solicitudes de los

conductores de las camionetas rurales.
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Lamuca & Aguilar (2019, p.26), Ecuador, menciona que, la mayor parte de las
localidades pequefas y medianas del territorio muestra considerables inconvenientes
en el servicio que se ofrece, en la operatividad y en la gestion del servicio, ya que no
existe una composicidn correcta que posibilite el dar un servicio al publico que cumpla
con los niveles adecuados de calidad, lo cual ha repercutido en este tipo de servicio,
ocasionando que se vuelva lento y poco seguro. Finalmente, la transferencia de las
competencias de transporte y transito del territorio hacia los municipios sin  un
estudio adecuado de las capacidades y experiencias de los nuevos
administradores del transporte ha provocado que referente al desempefio de los
recursos no se establezcan politicas estables para definir estrategias que mejoren el
sistema de transporte publico urbano. El presente articulo se relaciona con nuestra
investigacion que estamos realizando en cuanto a la calidad de servicio, debido a que
permitira medir la variable para conocer como estan recibiendo los servicios los
conductores de las camionetas rurales, de esta manera permitira realizar ciertas
mejoras con respecto a la atencién u otro factor que se brinda en la Gerencia de

Desarrollo Vial y Transporte.

Paredes et al.( 2019, p.3), Ecuador, menciona que hoy en dia el transporte
urbano es una instrumento primordial para que las personas se movilicen, de esta
forma es que el proposito de este estudio es evidenciar la incidencia que tiene este
servicio en Tulcan, empezando por las cualidades y propiedades que se pueden medir
con respecto a las variables de estudio, los cuales van a permitir detectar la utilizacién
del servicio prestado ante la calidad y sobre todo ver si esta tiene que ver con la
gestién administrativa que se realiza en la empresa de transporte. Como se sabe un
buen servicio eficiente esté ligado a una percepcion buena que el cliente espera, sin
embargo, esto no pasa en la empresa, ya que los pasajeros se sienten insatisfechos
por la calidad que se les brinda, debido a que comentaron que se sienten inseguros
al movilizarse por la localidad. Ademas, los conductores comentaron que la atencién

15



gue ellos recibian no era la adecuada, puesto que no se le brinda las soluciones
necesarias frente a algin problema presentado. El presente articulo se relaciona con
nuestra investigacion que estamos realizando en cuanto a la gestiobn administrativa,
debido a los inconvenientes que se viene proporcionando en la Gerencia de Desarrollo
Vial y Transporte, ya que los conductores indicaron que el desempefio que se
evidencia por parte de los trabajadores es muy baja y no ayudan a resolver sus

problemas.

Moreno & Lopez (2018, p.175), Ecuador, menciona que la problemética nace
de la insuficiencia que hay en el proceso administrativo, el cual guia la correcta
articulacion de los puestos de trabajo. El presente analisis realizado en la cooperativa
de transporte urbano sefiala que actualmente se efectlia la administracién de manera
experimental, lo que ocasiona inconvenientes relacionados a la organizacion y el
optimizar eficientemente los recursos en general. El presente articulo se relaciona con
nuestra investigacion que estamos realizando en cuanto a la gestién administrativa,
ya que se debera tomar en cuenta el funcionamiento de un proceso de administraciéon
gue se realiza dentro de la Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte, permitiendo ver
como se mejorara el desempefio y la efectividad del personal sin tener dificultades
para que puedan brindar un servicio adecuado a los conductores de las camionetas

rurales.

Contexto Nacional

Meza (2020, p. 24), menciona que, existe un reglamento donde se indica la
ordenanza del servicio publico, sin embargo, no se cumple como se debe, ya que hay
muy poca informacion en la poblacién sobre los paraderos, de esta manera se origina
un desorden en los espacios publicos, debido a que las personas abordan un vehiculo

menor en espacios que no estan permitidos. Ademas, se ha detectado que parte de
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responsabilidad la presentan los funcionarios del area de transportes, debido a que
no estan actualizados en las responsabilidades que deben de cumplir, puesto que el
plan estratégico que se tiene establecido no lo toman en cuenta. El presente articulo
se relaciona con nuestra investigacién que estamos realizando en cuanto a la calidad
del servicio, permitiendo ver el ambiente en que se encuentran las camionetas rurales
y sobre todo saber cudles son sus paraderos, de esta manera encontraremos si es

que se esta llevando adecuadamente un buen servicio a los pasajeros.

Aguilar et al. (2020; p.615), Lima, menciona que, hoy es dia es indispensable
gue las entidades requieran de un procedimiento eficiente, donde se permita obtener
un control financiero por medio de un sistema, la cual ayudara a establecer un orden
en la documentacion, ya que sera factible en buscar o tomar acciones adecuadas. Sin
embargo, dentro de la institucién, se observo que existe deficiencia en el manejo
financiero, debido a que no cuentan con una organizacién adecuada, ocasionando
gue haya gastos elevados sin fundamentacién alguna e incluso las personas que
trabajan en esa area, no cuentan con una mentalidad emprendedora, ocasionando
gue se queden en su zona de confort, conllevando de esta forma a quedarse
estancados en el cumplimiento de las metas. El presente articulo se relaciona con
nuestra investigacion que estamos realizando en cuanto a la gestién administrativa,
ya que dentro de las oficinas de gerencia de transporte vial existe un desorden en los
documentos, lo cuales no presentan armarios y archivadores, es por ello que cuando
el conductor de la camioneta rural, va hacer un tramite y pregunta por un determinado
documento al trabajador, los hacen esperar demasiado tiempo o simplemente los citan

para otro dia.

Sanchez (2020, P.15), Trujillo, menciona que los servidores publicos deberian
de brindar un servicio adecuado, haciendo que los usuarios sea un principal factor, ya

gue sin ellos no se realizaria una buena gestion, porque como se sabe un area busca
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utilizar los recursos disponibles eficientemente para lograr a un objetivo establecido.
El problema que mayormente se ve, es el mal gestionamiento de los trdmites que un
usuario puede solicitar, puesto que existe mucha demora e incluso los colaboradores
no tienen una actitud de servicio proactiva, ocasionando que exista cierta deficiencia
e impaciencia por parte de ellos. Ademas, se conocié que la gestién administrativa y
la calidad de servicio que existia en el municipio era regular, segun lo que indican los
servidores, puesto que el proceso administrativo era utilizado de una manera
incorrecta, ocasionando que exista imprevistos a la hora de tomar una decision y con
relacion a la calidad de servicio existen instalaciones, la cual no presentan un
equipamiento apropiado, como también la falta de atencién. El presente articulo se
relaciona con nuestra investigacion que estamos realizando en cuanto a la gestion
administrativa, de tal manera que se observa que en la gerencia de transporte vial y
transporte no utilizan los recursos de manera adecuada, ocasionando que los

conductores de las camionetas rurales se sientan incomodos.

Rivas (2020, p.6) lguitos, menciona que, actualmente hablar de gestién
administrativa es indispensable puesto que conlleva al desarrollo de la organizacion,
ya sea de forma positiva 0 no. La gestion administrativa dentro del sector publico
deberia ser mas tomada en cuenta, ya que es el sector mas olvidado; es por ello que
no se lleva un proceso administrativo de una forma correcta, ocasionando que exista
deficiencias. Aplicarla de forma correcta resalta su importancia, puesto que, por medio
de las diversas formas de administracién en las entidades del sector publico, se
obtendra que estas brinden un resultado Optimo. Si bien es cierto estamos en
constante cambio, el implementar e innovar a través tecnologia, ayudara a que se
tenga una direccion de una forma mas eficiente. El presente articulo se relaciona con
nuestra investigacion que estamos realizando en cuanto a la gestién administrativa,
ya que las camionetas rurales es el medio de transporte mas allegada a los

ciudadanos, la cual es importante que se realicé un buen analisis en los procesos que
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ellos realizan a la hora de presentar un documento en la gerencia de desarrollo vial y

transporte, conllevando a desarrollar eficientemente un plan de mejoramiento.

Gaytan et al. (2019; p. 14), Trujillo, menciona que, por medio de un analisis
minucioso se buscé confirmar las magnitudes de los recursos tangibles, confiabilidad,
una discusién capacitada, con estabilidad y empatia, formulada a través del modelo
de la teoria SERVQUAL, con el objetivo de poder evaluar si la calidad de servicio
presenta efecto en los usuarios, la cual han percibido cémo es el servicio prestado en
los transportes de Trujillo, ya que estudios anteriores presentan semejanzas de
andlisis de otras ciudades o0 en organizaciones concretas, no obstante, no hay una
aportacion académica para la zona sobre el nivel de la locacién en que se encuentran
los paraderos. El presente articulo se relaciona con nuestra investigacién que estamos
realizando en cuanto a la calidad de servicio, puesto que el nivel de calidad que
adquieren los conductores de las camionetas rurales en la gerencia de desarrollo vial
y transporte no es la que se espera, debido a que presenta deficiencias en el servicio
gue brinda, ocasionando molestias, ya que las sugerencias que ellos brindan para la

mejora, son tomadas como reclamos.

Centeno (2018, p. 53) Lima, menciona que, el servicio de transporte urbano es
de baja calidad, ya que empeora a causa de la escasa atencién en el sector publico,
los usuarios de este servicio cada vez van aumentando de manera considerable lo
gue hace que se vuelva mas exigente la calidad de servicio, pero los ofertantes no
hacen lo posible por mejorar. Las autoridades de los gobiernos regionales y
provinciales, son aquellas que estan encargadas de realizar un continuo monitoreo de
los sistemas normativos e infraestructura que desean llevar a cabo e incluso muchas
veces no cumplen. El presente articulo se relaciona con nuestra investigacion que
estamos realizando en cuanto a la calidad de servicio, ya que mayormente las

camionetas rurales son usadas por el publico en general, donde muchos de estos no
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logran tener un nivel de agrado alto por el servicio brindado conllevando a que sea

ineficiente.

Contexto Local

Segun el diagndstico preliminar se ha determinado que, dentro de la gerencia
de desarrollo vial y transporte, se evidencia que a los trabajadores no les gusta
desempefiar de manera eficiente sus funciones, ya que evitan cumplirlas
correctamente, por lo que cuando ven una aglomeracién de personas evitan
atenderlos dirigiéndose hacia otras oficinas con el objetivo de no brindar un buen
servicio, ocasionando que la gente muchas veces se estrese y se retire.

Con respecto, a lo que se puede apreciar es que en la oficina existe un
desorden en los documentos, lo cuales no presentan armarios y archivadores, es por
ello que cuando una persona va hacer un tramite y se les pregunta por un determinado
documento los hacen esperar demasiado tiempo o simplemente los citan para otro
dia.

Los trabajadores que hay en la gerencia, trabajan con computadores que
presentan un sistema antiguo ademas de necesitar reparaciones, esto hace que
retrase el trabajo que estan haciendo ya sea que estén haciendo un tramite o
buscando un documento, el sistema se llega a bloquear y se tengan que esperar el
tiempo necesario para seguir con la labor.

Es por ello que, al notar este problema, los conductores de las camionetas
rurales, comentaron que la calidad de servicio que ellos perciben y reciben es
deficiente, ya que la atencion en cuanto a la presentacion de sus solicitudes les toma
demasiado tiempo por las largas colas que se forman e incluso con respecto a los
paraderos que existen, hay un descontrol, debido a que no reciben apoyo de las

autoridades.
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La Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte de la Municipalidad de Chiclayo
es la oficina encargada de brindar la atencién a los transportistas del servicio publico
de pasajeros en la ciudad de Chiclayo, cuyo accionar debe ser a través de proceso
administrativo cientifico:

En cuanto a la planificacion, la Municipalidad cuenta con su plan estratégico
institucional y la gerencia cuenta con los manuales de organizacion y funciones,
planes estratégicos de transito y transporte, asi como la ley organica y la ley general
de transporte publico, documentos que no son ejecutados en su totalidad.

En cuanto a la organizacion se cuenta con oficinas alejadas del centro de la
ciudad de Chiclayo, asi como con infraestructura descuidada, y lo que es mas con
procedimientos detallados en el TUPA procesos que no son tomados en cuenta por
los trabajadores, tampoco son aplicadas para una mejor atencién al usuario
generando el reclamo en cuanto a la tramitacibn de sus autorizaciones y demas
acciones sobre la materia; por otra parte los trabajadores no estan bien capacitados
por lo que desconocen en gran parte sus funciones, generando cuellos de botella y
desde luego el reclamo de los transportistas.

En cuanto a la direccién o ejecucion los gerentes y sub gerentes no retinen
los perfiles para el cargo, situacién que perjudica el desarrollo de las actividades
gerenciales y desde luego la falta de comunicacion con su personal; para la evaluacion
se cuenta con el plan operativo institucional, es mismo que no conocen los
trabajadores, situacién que conlleva al incumplimiento del objetivo y las metas
trazadas.

De lo expuesto se ha podido coordinar con algunos transportistas del servicio
publico de pasajeros en camionetas rurales quienes han manifestado su
disconformidad en la falta de calidad de servicio y atencion para que sean resueltos
sus problemas de manera oportuna, a fin de que no se les brinda un servicio

adecuado.
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En cuanto al prondstico se deduce que el servicio nho se mejorara a un futuro,
ya que habra reclamos, quejas y denuncias por parte de los conductores de las combis
rurales, de esta manera ira perdiendo prestigio institucional; debido a la inadecuada
gestion administrativa en el desempefio y efectividad.

Por todo lo mencionado y para mejorar la problematica se tiene como objetivo
lograr que la gerencia de desarrollo vial y transporte logré brindar una calidad de
servicio adecuada a los conductores de las camionetas rurales, de esta manera se
reducira los reclamos e incluso se debe llevar una buena gestién administrativa, en la
gue todas aquellas actividades que se desempefien para dirigir la institucion sean mas
eficientes, la cual ayudara a reducir los costes y permitira agilizar procesos. Se puede
decir que el uso de la gestién administrativa es primordial para las organizaciones, ya
gue permite llevar un control en las actividades, usando mejor los recursos y lograr
buenos resultados convirtiéndose es una base para poder potenciar las actividades
internas de la empresa como también brinda un mejor servicio para los conductores

de las camionetas rurales.

1.2 Trabajos Previos

A Nivel Internacional

Solano (2020, p.3), Ecuador, el objetivo es establecer un estudio estadistico
con respecto a la calidad de servicio, la cual ayude al progreso del transporte publico
urbano en el cantdon Guaranda. El tipo de investigacion es descriptiva, con disefio no
experimental y transversal, ya que se tiene que emplear un analisis minucioso a las
variables para poder conocer el contexto natural y poder establecer una metodologia
diferente. La poblacién es 47.575, la cual es el total de habitantes de la ciudad,
escogiendo como muestra unas 381 personas para el estudio. El resultado de las
personas encuestadas es que el 55% utiliza el transporte publico que es en

camionetas rurales, el motivo por el que lo utilizan es para ir a estudiar (73%), y para
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ir al trabajo (12%), la mayoria de las personas son estudiantes (77%), sin embargo, lo
gue se notd es que les toma mucho tiempo esperar (39%), el trato que reciben es
regular. Como conclusion se determin6 que existe deficiencia en la atencién brindada
a los usuarios, presentando una calificacién de 2 (regular), pero a pesar de ello se
confirmo que el transporte en la zona urbana tiene una calificacion de 3(buena), sin
embargo, esto se puede mejorar si es que se toma en cuenta las recomendaciones

gue se proponen en el estudio e incluso seguir las reglas nacionales.

Morocho & Rodriguez (2019, p.73), Ecuador, el cual tiene como objetivo
establecer una calidad del servicio de transporte publico en la ciudad de Azogues-
Ecuador. El tipo de investigacion es correlacional con disefio no experimental. La
poblacion comprendida para el presente estudio es de 28 162, la muestra obtenida es
de 379 personas. Como resultado obtenido de las encuestas realizadas, se sostuvo
gue el servicio brindado es regular, ya que de vez en cuando es bueno el trato que los
usuarios reciben en el transporte publico, segun la percepcion de ellos. En conclusién,
el servicio prestado por la empresa es regular, debido a que presenta ciertas
deficiencias que aun falta mejorar, esto engloba lo que es el parte automotor de los
transportes como también se encuentra el trato a los usuarios, la forma de conducir,

reglamento y ordenanzas.

Rocafuerte (2019, p.4), Ecuador, el cual tiene como objetivo evaluar la gestién
administrativa y ver cdmo incide en la calidad de servicio de la organizacién. El tipo
de investigacion es correlacional, debido a que se permitira conocer la asociacion de
ambas variables estudiadas e incluso se tiene un enfoque mixto, con un disefio no
experimental. La poblacion es de 308.693 habitantes de los diferentes cantones,
escogiendo como muestra para el estudio a 384 personas. El resultado de las
personas encuestadas y entrevistadas consideraron que se lleva una mala gestion

administrativa (16%), ya que el 32% estuvieron indecisos al responder si es que se
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llevaba una buena planificacién, de igual manera contestaron con respecto a la
organizacion (32%) e incluso el 40% comento que no se lleva un buen liderazgo en la
empresa, de igual forma no existe una debida capacitacion y motivacién hacia los
trabajadores. Con respecto a la calidad de servicio el 48% coment6 que les incomoda
el tiempo de espera que emplean los trabajadores para atenderlos, el 28% comento
gue los conductores no conducen con prudencia e incluso no se estacionan como
debe ser, el 33% comento que los buses presentan un mal aspecto. Como conclusién
se determiné que no se cumple los procesos administrativos eficientemente, ya que
no se tiene muy bien establecido el organigrama de la empresa ni presentan un
régimen de control donde permita evaluar el rendimiento de los empleados,
ocasionando que la calidad de servicio que los usuarios perciben sea mala, debido a
la atencién que reciben por parte de los trabajadores como los conductores a la hora

de abordar el bus.

Esparza et al. (2019, p 20), Ecuador, el estudio tiene como objetivo analizar
los procesos administrativos de la empresa y su impacto en los resultados por medio
de una investigacion a través de un estudio documental y de campo. En la poblacion
y muestra se considera a los 24 empleados quienes realizan gestiones operativas y
administrativas dentro de la empresa lo que servira de base para realizar la encuesta.
Como resultado se reconocio la carencia de una estructura organizativa en la empresa
orientada a la gestion de los métodos, en los cuales existen defectos en los
procedimientos elaborados por los trabajadores debido a que no hay una organizacion
sin funciones, y por ello no hay un control adecuado en los inventarios. Se concluye
gue para eventos grandes que puedan ocurrir mas adelante no existen objetivos
establecidos, por lo que es de gran significancia saber a profundidad si se aplican los
procesos administrativos de manera correcta, permitiendo establecer una alternativa

frente a la competitividad.
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Rivera (2019, p.28), Bolivia, el cual tiene como objetivo explicar en qué
situacion se haya la calidad de servicio del transporte colectivo de pasajeros que
tengan reacciones beneficiosas hacia los medios de transporte publico en minibus del
municipio de La Paz por medio de los conocimientos de calidad distinguida por los
clientes de Alto Obrajes 2018. Se enfoc6 en el método inductivo tipo de investigacion
descriptiva de enfoque cualitativo de manera que se lograra captar conclusiones
especificas en cuanto a la calidad de servicio percibida. La poblacion considerada
estd conformada por 367 afiliados entre socios, propietarios y asalariados de los
cuales se lleg6 a entrevistas a 78. Los resultados muestran que el Sindicato Mixto de
Transportes La Paz en cuanto a la oferta de sus servicios se ve enfrentado en una
situacion compleja, debido que la perspectiva que tiene los pasajeros es negativa.
Como conclusién los procesos de calidad en el servicio necesitan de la colaboracion
de la organizacion en todos los niveles jerarquicos, de direccién y operacion, con el
proposito de optimizar la percepcion de la organizacion y lograr una satisfaccion en

los usuarios.

Alzate et al. (2019, p.13), Colombia, el cual tuvo como objetivo analizar
estratégicamente la gestion administrativa, donde se permita optimizar los recursos
de una manera correcta, ya que se plantean actividades de herramientas basicas de
control (FODA- ANALISIS DE RIESGO) ayudante a conocer el entorno interno para
establecer mejoras. El tipo de investigacion es descriptiva, ya que permitié conocer el
contexto actual por medio de la representaciéon de actividades, objetivos, entre otros.
Con respecto a la poblacion y muestra se aplicé una férmula relacionada a la
poblacion de muestras infinitas, ya que no se reconoce exactamente cuéntos clientes
hay en la empresa. El resultado fue que los socios y directos de la empresa indicaron
gue la gestion que se realiza dentro de la cooperativa es excelente, sin embargo,
cuando se les pregunto a algunos clientes sobre como era la calidad de servicio que

brindan, indicaron que es regular, segun lo que ellos perciben y reciben por parte de
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los trabajadores. Como conclusion, se determiné que ambas variables de estudio se
relacionan adecuadamente, sin embargo, es necesario que se implemente un plan
estratégico de la empresa, permitiendo establecer los objetivos y estrategias
necesarias para un sistema adecuado, donde ayude a brindar una calidad de servicio
eficiente e incluso se realizar4 un cronograma donde se establezca capacitaciones

hacia los colaboradores, permitiendo aumentar el desempefio en ellos.

Coaboy & Escala (2018, p.5), Ecuador, el cual tuvo como objetivo elaborar una
propuesta de un Plan Estratégico donde se permita obtener una mejora de la gestion
administrativa para la Cooperativa. El tipo de investigacion es descriptiva, ya que
permitié conocer el contexto actual de la empresa por medio de la representacién de
acciones, objetivos, entre otros e incluso se realiz6 un estudio de campo, logrando
asi, un resultado alcanzable y eficiente. Con respecto a la poblacién y muestra se
aplicé una férmula relacionada a la poblacion de muestras infinitas, ya que no se
reconoce exactamente cuantos clientes hay en la empresa. El resultado fue que los
socios y directos de la empresa indicaron que la gestién que se realiza dentro de la
cooperativa es excelente, sin embargo, cuando se les pregunté a algunos clientes
sobre como era la calidad de servicio que brindan, indicaron que es regular, segun lo
qgue ellos perciben y reciben por parte de los trabajadores. Como conclusion, se
determin6 que ambas variables de estudio se relacionan adecuadamente, sin
embargo, es necesario que se implemente un plan estratégico de la empresa,
permitiendo establecer los objetivos y estrategias necesarias para un sistema
adecuado, donde ayude a brindar una calidad de servicio eficiente e incluso se
realizara un cronograma donde se establezca capacitaciones hacia los colaboradores,

permitiendo aumentar el desempefio en ellos.
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A Nivel Nacional

Samaniego (2021, p.4), Lima, el cual tiene como objetivo observar qué
correlacion hay entre la gestion administrativa y la comunicacioén interna y de qué
forma se relaciona las diferentes dimensiones. El tipo de investigacion es descriptiva
correlacional aplicada de corte transversal, ademas de ser no experimental, de esta
forma se recolecta los datos mediante las encuestas. Para determinar la muestra se
aplicé la técnica de poblaciones de muestras infinitas, debido a que no se puede
concretar el numero de clientes exactos de la empresa de transporte de la ciudad,
escogiendo como muestra unas 381 personas para el estudio. El resultado de las
personas encuestadas fue que a la empresa aun le falta ejecutar una eficiente gestiéon
administrativa, ya que no existe una comunicacion asertiva entre los trabajadores de
las diferentes areas, creando de esta manera incomodidad y falta de trabajo en
equipo. Como conclusiéon se determind que se debe establecer estrategias en los
procesos administrativos, empezando por el proceso de planeacién, ya que es
significativo realizar una innovacion en sus actividades permitiendo establecer nuevos
objetivos. En la fase de la organizacion se debe realizar una estructuracién en sus
funciones de los trabajadores, con la creacién de un organigrama formal. En el
proceso de direccion, investigar que el gerente optime en su proceso de direccion
estableciendo actividades recreativas en grupo, con el propésito de establecer
confianza entre los trabajadores y realizar mayor busqueda a las actividades

realizadas.

Rumaldo (2020, p.12), Lima, cuyo objetivo es determinar la percepcién en la
calidad de servicio de las personas del transporte urbano de Lima metropolitana. El
tipo de investigacion sustantiva la cual responde a problemas sustanciales orienta a
explicar o predecir cuél es la realidad de los estudios realizados. La poblacion es de

165000 personas, obteniendo como muestra 203 usuarios. Como resultado se obtuvo
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gue, del total de clientes encuestados, el 46.8% resultaron ser de género femenino y
el 53.2% resultaron del género masculino. La edad promedio de aquellos que utilizan
el servicio del transporte urbano fue de 17 a 41 afios; demostrandose que el 72.41%
se hallan satisfechos con el servicio que ofrece la empresa. Se concluyé que la
atencion brindada en cuanto al servicio por parte del corredor rojo es buena, sin
embargo, hay algunas condiciones por mejorar, por tal razén, la propuesta que se
plante6 en esta investigacion fue el aumento de mejores unidades y contar con una

plataforma virtual que ayude a los usuarios a calificar el servicio.

Narcizo (2019, p.7), Huamachuco, el cual tiene como objetivo establecer cual
es la relacion que presenta la gestion administrativa y la calidad de servicio. El tipo de
investigacion es descriptiva, ya que permitird recolectar los datos e identificar la
correlacion que se muestra entre las variables e incluso presenta un disefio
correlacional, donde se dara a conocer el grado de asociacion. La poblacién y muestra
es la misma, debido a que el estudio de investigacion se realizara a los 50 clientes de
la organizacion. El resultado de las personas encuestadas determind que la gestion
administrativa es buena el 12%, el 74% indic6 que es regular y el 14% que es mala
en cambio con la calidad de servicio el 40 % indic6 que es regular, el 34% que es mala
y el 26% que es buena. Como conclusion se determiné que la relacion que presentan
ambas variables de estudio es directa y significativa, ya que presentan una correlacion
positiva alta de 0.607, pero a pesar de ello, se determiné que las dimensiones de la
gestion administrativa se relaciona de manera baja y moderada junto con la calidad
de servicio, es por ello que se deberia de planear un programa anual de capacitacién
y actualizacién de los datos del personal e incluso aplicar medidas correctivas, la cual

permita aumentar la efectividad en la empresa.

Saavedra (2019, p.11) Nuevo Chimbote, la cual tiene como objetivo proponer

un modelo de calidad de servicio donde ayude a la municipalidad a optimizar sus
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recursos que tienen disponibles. El tipo de investigacion es no experimental, de tipo
descriptivo. En el caso de esta investigacion, es una poblacion finita, ya que no se
sabe exactamente el nimero de usuarios, debido a que se recolecta informacién de
las diferentes zonas rurales y urbanas, obteniendo un total de 3063 usuarios que
requieren un servicio, y 5 empleados que trabajan en ventanillas de atencién. La
muestra es de 184 usuarios y con respecto a los empleados de ventanilla es el 100%,
debido a que solo son 5 personas. El resultado obtenido con respecto a la opinion de
los usuarios, indicaron que los empleados no resuelven sus necesidades en un tiempo
establecido, e incluso con respecto a la amabilidad que ofrecian, estaban algo de
acuerdo de que si se generaba pero que la experiencia que ellos pasaban al ir a la
municipalidad no cumpla con sus expectativas. Como conclusion se determiné que el
objetivo que se habia planteado en el trabajo de investigacién se ha cumplido, debido
a que se logro disefiar un modelo para optimizar el progreso de la calidad de atencién
gue la municipalidad brinda e incluso se evalu6 adecuadamente la eficiencia y

funcionamiento de la institucion.

Chumioque (2018, p.18), Lima, el cual tiene como objetivo determinar cuél es
la relacién que presentan la gestion administrativa y la calidad de servicio. El tipo de
investigacion es descriptiva, ya que permitira recolectar los datos e identificar la
relacion que se presenta entre las variables e incluso presenta un disefio correlacional,
donde se dara a conocer el grado de asociacién. La poblacion y muestra es la misma,
debido a que el estudio de investigacion se realizara a los 32 empleados de la
empresa. El resultado de las personas encuestadas determin6d que el 34.4% perciben
como regular ambas relaciones e incluso el 18% indicaron que la relacion es baja.
Como conclusion se determind que la relacidbn que presentan ambas variables de
estudio es moderada significativa, con una R de Spearman de 0,596 e incluso se
observd que los directivos no llevan un registro para contabilizar el flujo de
operaciones adecuadamente, es por ello que necesario llevar un cronograma de
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planificacion y metas mensualmente. Ademas, las dimensiones de la gestion
administrativa como el control, planificacion, organizacion y direcciéon presentan un

nivel de significancia moderada.

Mamani (2018, p.9), Chimbote, cuyo objetivo es verificar si el control interno
presenta una relaciobn en la gestion administrativa de las empresas del sector
transporte. El tipo de investigacion es descriptiva, ya que permitié conocer el contexto
actual de la empresa por medio de la representacién de actividades y objetivos e
incluso se realizé un estudio de campo, ayudando a obtener una mejor informacion.
No hubo poblacién ni muestra, debido a que la investigacion de estudio es descriptiva
y bibliografica, documental. El resultado es que el control interno no se construyo6 de
una manera efectiva y eficiente, debido a que existe de por medio una falta de
supervision limitada, por lo que es necesario implementar procedimientos informales
donde ayuden a tener un mejor desarrollo empresarial de una manera responsable.
Como conclusion se determind que las empresas del sector transporte no cuentan con
un método de control interno, puesto que las partes que se evallan no cumplen con

las funciones y desempefio correctamente.

A Nivel Local

Zeia (2020, p.36) Chiclayo, cuyo objetivo es correlacionar, ya que se
determinara si existe una relacién entre la calidad de servicio y desempefio laboral de
los trabajadores. El tipo de investigacion es descriptivo y correlacional, con un disefio
no experimental cuantitativo y transversal. Como poblacién se tuvo un promedio de
41500 clientes aproximadamente, con una muestra de 381 clientes y 43 empleados,
a quienes se les aplicara un cuestionario. El resultado obtenido fue que la empresa no
cuenta con instalaciones atractivas (76.4%) e incluso el personal no muestra un
interés al atender las dudas que el cliente presenta (48%), como también no se
encuentran satisfechos con el tiempo establecido que la empresa da al solucionar un
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problema (52.5%).Como conclusién se establecio que los trabajadores muchas veces
no se desempefian adecuadamente porque se ven perjudicados, debido a que la
empresa no es puntual con los pagos, ocasionando que no se logren los objetivos
propuestos e incluso el servicio que brindan, demuestra que existe falta de interés

hacia los clientes.

Saavedra (2019, p.11), Chiclayo, el cual tiene como objetivo determinar cudl
es la relacion que presentan la calidad de servicio y satisfaccion al cliente. El tipo de
investigacion es cuantitativa, descriptiva y correlacional, con un disefio no
experimental. La poblacion y muestra es la misma, debido a que el estudio de
investigacion se realizard a las 35 empresas. El resultado obtenido se puede
determinar que la calidad de servicio, en el indicador de rentabilidad y desarrollo
obtuvo la media més alta con 3.66, frente a la satisfaccion que muestra el empleado
en el servicio que ofrece con un 2.87. Esto demuestra que aln presenta ciertas
falencias y que no ha tenido mejoras como se esperaba. Ademas, la variable de
satisfaccion al cliente con respecto a la transparencia que presenta, determiné que la
empresa muestra una buena orientacion para realizar las cosas de la mejor forma.
Como conclusion se determiné que la relaciébn que presentan ambas variables de
estudio es moderada significativa, con una R de Spearman de 0,596 e incluso se
observd que los directivos no llevan un registro para contabilizar el flujo de
operaciones adecuadamente, es por ello que necesario llevar un cronograma de
planificacion y metas mensualmente. Ademas, las dimensiones de la gestion
administrativa como el control, planificacion, organizacion y direcciéon presentan un

nivel de significancia moderada.

Espinoza (2019, p.9), Chiclayo, el cual tiene como objetivo establecer el efecto
y la relacion de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente. El tipo de investigacion

es aplicada, debido a que permitira conocer las variables con el objetivo de aplicarlas
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al problema de investigacion. La poblacion es de 106.287 clientes, la cual se obtuvo
una muestra de 383 para dicha investigacion. El resultado de las personas
encuestadas, con respecto al nivel de satisfaccion se determiné que existen multiples
percepciones en cuanto a las expectativas que los clientes presente, la cual puede
ser beneficioso al inicio, pero luego se vera afectada por calidad percibida o el valor
brindado, afectando la lealtad y con relacion al nivel de calidad se determiné que es
regular con un 66,66%, determinando que existe una relacién moderada significativa.
Se concluye que existe un efecto positivo entre la calidad de servicio y satisfaccion al
cliente, debido a que el trato que brindan los trabajadores muchas veces no es
correcto, originando que los clientes se lleven una mala experiencia a la hora de usar

el servicio.

Palacios & Cérdova (2018, p.43), Chiclayo, el cual tiene como objetivo disefiar
estrategias de gestion administrativa donde ayude a optimizar la calidad de servicio
en la gerencia de transporte. El tipo de investigacion es propositiva, debido a que se
tomara la informacién y se emplearan técnicas con la finalidad de diagnosticar la
situacion actual para la solucién de los inconvenientes que se vean. La poblacién es
de 107003 segun SUNARP, la cual se obtuvo una muestra de 164 personas. El
resultado obtenido con respecto a la encuesta aplicada indic6d que la gestién que se
realiza es mala (60%), indicando que no se lleva un adecuado proceso administrativo
e incluso en relacion a la variable de calidad de servicio el 43.9% estan insatisfechos,
ya que no se aplican mejoras para brindar un resultado eficiente. Como conclusion se
determind que existen actividades que se vinculan en el proceso administrativo, sin
embargo, no hay una direcciébn organizada, ocasionando que realicen un mal
desarrollo en la gestion conllevando a obtener resultados desfavorables en la atencién

del cliente.
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Torres (2021, p.21), Chiclayo, el cual tiene como objetivo analizar la gestion
administrativa que se da en la empresa de ingenieros. El tipo de investigacion es
descriptivo, con disefio no experimental. La poblacién y muestra es de 11 personas,
la cual esté representada por los trabajadores que laboran en la empresa. El resultado
de las personas encuestadas, es que las tareas que se designan no son
adecuadamente distribuidas, ocasionando que los recursos disponibles no se
empleen eficientemente e incluso no presentan controles previos para realizar un
trabajo. Como conclusién se obtuvo que no se describe lo que es el proceso
administrativo, ya que los trabajos que realizan los colaboradores no son

monitoreados, es por eso que los resultados no se logran como espera la empresa.

Olaechea (2021, p 33), Chiclayo, cuyo objetivo es plantear un plan estratégico
para acrecentar la gestion administrativa en una pequefia empresa. El estudio es de
enfogque mixto, de tipo propositivo y de disefio pre experimental, en la cual la muestra
estuvo conformada por la totalidad de empleados de la organizacién, los cuales
forman 8 personas. Como resultado, la encuesta evidencia que dentro de la empresa
hay un ambiente amigable, los empleados demuestran confianza en su superior y la
manera en la que elaboran sus ocupaciones, lo que manifiestan que el mecanismo de
la empresa funciona de manera adecuada ayudando a que los trabajadores logren
desempefiarse de manera positiva en su labor. Se concluye que a través del estudio
hecho para esta organizacion se logré conocer cudles eran los primordiales problemas
y areas de mejora que se encuentran en la gestion administrativa, manifestando

sobrecostes innecesarios y oportunidades de mejora.

1.3 Teorias relacionadas al tema
Gestion Administrativa
Definicion
Segun Chiavenato (2006), menciona que es la ejecucion de acciones, con el

objetivo de poder tener resultados 6ptimos de manera eficiente con los recursos
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econdmicos que existan en la organizacion e incluso se puede elegir las acciones en
base a los resultados que se desea conseguir y con los recursos disponibles que
existan.

Segun Valdes (1984), menciona que se considera como una funcién primordial
gue hay en todas las organizaciones, ademas que se incluye como un nivel dentro de
ella, la cual permite emplear una adecuada planificacién, organizacion, direccién y
control. Ademas, la gestion administrativa es un método minucioso, que ayuda a
cumplir con los objetivos que se tienen propuestos para obtener un funcionamiento
dentro de la organizacion éptima (p.15)

Segun el autor Anzola (2002) menciona que consiste en las actividades
existentes que hay dentro de la organizacién, permitiendo alcanzar las metas u
objetivos que se tienen propuestos para obtener resultados que sean beneficiosos
para el crecimiento, e incluso se necesita intervencion de las personas, ya que gracias
al esfuerzo que emplean en las labores como: planeacién, organizacion, direccion y

control, se llega a un crecimiento adecuado dentro de la empresa (p.70)

Dimensiones de la Gestién Administrativa

Las dimensiones de la variable de la gestion administrativa segun Chiavenato

(2014) seran las siguientes:

Planeacién

La planeacion segun el autor citado, indica que es una de las primordiales
funciones de la administracion, debido a que se establecen los objetivos, la cual se
quiere llegar alcanzar, incluyendo los planes a futuro. La planeacion define a dénde
se quiere llegar, lo que se debe hacer, cuando, como y en qué secuencia. (p. 125).

Este concepto se relaciona con los propésitos de nuestra investigacion, puesto
gue la Municipalidad a través de su plan estratégico institucional establece vision,

mision y los objetivos referentes al ordenamiento de transporte publico de pasajeros,
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especialmente en camionetas rurales en la ciudad de Chiclayo, de dicha norma
municipal se desprende el plan operativo institucional, y las acciones y procedimientos

para orientar y ordenar el transporte publico de pasajeros en esta modalidad.

Organizacion

La organizacién segun el autor citado, indica que tiene que ver con el hecho
de organizar, estructurar e integrar los recursos y los 6rganos organizacionales
comprometidos en la administracién, asimismo se establece las atribuciones y las
relaciones entre ellos (p. 129).

Segun el autor en este proceso la Municipalidad investigada asignara los
recursos, estructurara los presupuestos, integrard las funciones referentes a la
ejecucion de los procesos para mejorar el servicio de transporte urbano a los
pasajeros en el ambito de la ciudad de Chiclayo, como también establecera los
procedimientos y requisitos para que los operadores de este servicio (transportistas)

puedan cumplir y prestar un servicio eficiente a los pasajeros.

Direccion

La direccion segun el autor citado, indica que, una vez establecido la
planeacién y organizacion, se necesita ver que las cosas que se han ejecutado se
lleven de forma correcta para que se lleguen a cumplir de manera eficiente. Ademas,
se tiene que tener en cuenta si la direccion esta teniendo un vinculo con las acciones
gue realizan las personas (p. 130).

En esta etapa del proceso, la Municipalidad asignara gerentes y sub gerentes
en el area de transito y transportes que conozcan la problematica municipal
relacionada al servicio de transporte publico de pasajeros, de la misma forma debe
contar con personal operativo debidamente capacitado y motivado para atender de la

mejor forma a los operadores del servicio publico de pasajeros en camionetas rurales,
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guienes son los encargados de brindar este servicio publico que beneficie a los

pasajeros.

Control

El control segun el autor citado indica que busca asegurar que lo planeado,

organizado y dirigido es para conseguir los objetivos que la organizacién tiene

propuestos e incluso cuenta con cuatro fases que son establecer los estandares,

observar el desempefio, comparar el desempefio con los estandares y corregir para

eliminar las variaciones o las desviaciones. (p.135).

Segun el autor, en esta etapa del proceso la municipalidad debe ser a través

de la gerencia de transito y transporte donde se permita evaluar si es que se ha

ejecutado lo planificado en el plan estratégico referente a las politicas de transporte

publico de pasajeros, asi como si es que se organizé y se ejecutd los procesos a

través de sus gerencias responsables; para ello el autor recomienda tener en cuenta

cuatro fases:

Establecer los estandares para la evaluacion y control, los mismo que son
estandares de cantidad (para ver la cantidad de trabajo que realiza cada
colaborador)

Estandares de calidad (para ver cudl es la calidad de los servicios que brinda
cada trabajador municipal)

Estandares de costos (para ver cuanto le cuesta a la Municipalidad mantener
este servicio)

Estandares de tiempo (para ver en qué tiempo lo recibe el servicio el
transportista) se debe comparar los resultados segun los estandares
detallados

Luego se debe corregir y mejorar a través de un plan de mejoras todas las
acciones que se han dejado de ejecutar.
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Calidad de Servicio
Definicion

Segun Lovelock y Wirtz (2015), menciona que es un elemento fundamental
gue se relaciona con la satisfaccion del usuario, ya que si se siente contento con lo
gue recibe habra posibilidades en que se conviertan en personas leales a la
organizacion, de esta manera ayudara a fortalecer la compra e incluso establecer
recomendaciones positivas para incrementar la reputacion de la empresa (p.371).

Segun Setd (2016), menciona que se ha convertido en una clave primordial
para la competencia de las organizaciones, puesto que se tiene en cuenta la calidad
a la hora de ofrecer un producto o servicio, permitiendo convertirse en algo necesario
y fundamental (p.22).

Segun los autores Zeithaml, Parasuraman & Berry (1992), mencionan que es
un factor fundamental para las organizaciones llevar una gestibn empresarial,
ayudando de esta manera poder diferenciar las etiquetas que se establecen en la
atencion del cliente, las cuales son el aumento de la fidelizacién y el nivel de
satisfaccion, permitiendo obtener resultados para tomar acciones de mejora para el

crecimiento de la empresa (p.21).

Modelo SERVQUAL

Modelo disefiado con un conunto de dimensiones que evalltan a los
consumidores acerca de la calidad que percibe y poder determinar su satisfaccion.

(Miranda, Chamorro y Rubio, 2008).

Dimensiones de la Calidad de Servicio - Modelo SERVQUAL

Segun los autores Zeithaml, Parasuraman & Berry (1992), el modelo

SERVQUAL presenta las siguientes dimensiones:
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Elementos tangibles

Esta dimension presenta indicadores como: el aspecto fisico de las
instalaciones, la luminosidad, ventilacion, orden, limpieza, equipos y materiales con
los que cuenta la organizacion.

Son aquellos aspectos fisicos que el cliente observa y evalla en la empresa
de lo que posee e incluso el SERVQUAL se encarga de ver cuales son las
perspectivas que presentan los clientes con el desempefio que la empresa brinda

(Castillo, 2016).

Seguridad

Esta dimensién establece que se necesita de conocimientos profesionales, la
cual permita que el trabajador pueda brindar una asesoria buena al clliente con el fin
de poder resolver las dudas presentadas.

El cliente cuando presenta una dificultad coloca su confianza en la empresa,
con el fin de que esta le pueda brindar una solucién inmediata. La seguridad involucra
credibilidad, la cual abarca lo que es integridad, confianza y honestidad (Castillo,

2016).

Empatia

La dimension se refiere a la capacidad innata de los empleados, habilidades
blandas, para poder brindar un servicio personalizado a los clientes para que puedan
lidiar con miedos, inseguridades, insatisfacciones, gustos personales, etc.

Se encarga de poder entender las emociones de los clientes, mediante una
atencion personalizada, la cual permita hacer que el cliente se sienta a gusto, de esta
manera los colaboradores estaran comprometidos con lo que hacen con respecto a
sus labores, ya que ofrecen una buena imagen para la organizacion, debido a que

saben entender las necesidades e inquietudes de sus clientes (Castillo, 2016).
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Capacidad de respuesta

Esta dimensidn, tiene que ver con la capacidad que una empresa presenta, la
cual esta relacionada con la fuerza que emplean los colaboradores para realizar sus
labores, con la finalidad de ofrecer una ayuda rapida y orientacién asertiva a los
clientes.

Tiene que ver con la actitud proactiva que los colaboradores de una empresa
presenta, la cual brindar ayuda al cliente, entrando de esta manera en un contacto

directo por medio de una comunicacion clara y asertiva (Castillo, 2016).

Fiabilidad

Esta dimensién se encarga de poder desarrollar una capacidad y habilidad de
una organizacion, la cual ayuda a poder terminar el producto o servicio que se quiere
ofrecer en un tiempo mejor con una mejor calidad para satisfacer las necesidades del
cliente.

Se considera que una organizacion debe tener la capacidad para brindar
confianza y seguridad al lanzar un producto o servicio, ya que el cliente se encargara
de ver si es que se esta brindando adecuadamente lo que la empresa estipula en sus

bases de forma concisa y fiable (Castillo, 2016).

1.4 Formulacion del problema

Problema general

¢, Cudl es la relaciéon que existe entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en

el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo - 20217

Problemas especificos

a) ¢Cudl es el nivel de la gestion administrativa en el transporte publico urbano en

camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo - 20217
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b) ¢Cudl es el nivel de calidad de servicio en el transporte publico urbano en camionetas
rurales de la ciudad de Chiclayo - 2021?
c) ¢Qué dimensiones de la gestibn administrativa se relaciona en la calidad de servicio

en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo- 20217

1.5 Justificacion e importancia

Justificacion tedrica

La presente investigacidbn ayudara a optimizar los procesos dentro de la
gestion administrativa, permitiendo sustentar el estudio con la teoria de Chiavenato,
consintiendo en tener un resultado 6ptimo por medio de la recoleccién de datos que
se obtendra de los conductores de las camionetas rurales logrando de esta manera
medir el nivel de gestién e incluso con respecto a la calidad de servicio que se brinda,
se sustentara con la teoria de Zeithaml junto con los pensamientos teéricos del modelo
SERVQUAL, la cual estara orientada a poder medir el nivel de servicio que se da en
las camionetas rurales, dependiendo de la percepcion que los conductores poseen en

la gerencia de desarrollo vial y transporte.

Justificacion Metodolégica

La presente investigacion se utilizara el método inductivo por que se partié de
un verdad universal (teoria), para llegar a los objetivos verificando la hipétesis y
obtener conclusiones, ademas permitira alcanzar los objetivos que se ha dispuesto,
utilizando herramientas de investigacibn como medio para valorar la calidad de
servicio al momento en que los conductores de las camionetas rurales realizan algun
trAmite en la Gerencia de Desarrollo Vial y de Transporte de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo, cuya investigacion podra ser usada para futuros estudios que

contengan variables similares.
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Para la recoleccion de datos se utilizd la técnica de la encuesta y como
herramienta el cuestionario donde cada item nos permitird obtener la informacion

adecuada.

Justificacion Social

La presente investigacion permitira contribuir eficiente, puesto que ayudara a
establecer estrategias de mejoras en la gestion administrativa, como también se
establecera un sistema de control para tomar decisiones correctas de forma eficiente,
la cual estara relacionada a las expectativas que los conductores de las camionetas
rurales presentan, y de esta manera se lograra obtener un adecuado resultado por

medio de la evaluacién en los niveles en cuanto a las variables de estudio.

Por otro lado, permitirhd que la calidad de servicio que presta el transporte
publico de camionetas rurales, sea la correcta donde no se presente deficiencias e
incluso que se brinde un trato adecuado a los usuarios, como también es
indispensable que los conductores respeten las normativas dispuestas por la

municipalidad.

1.6 Hipotesis

H1: Existe relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en el transporte
publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.
HO: No existe relacion entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio en el

transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y la calidad de
servicio en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de

Chiclayo — 2021

1.7.2 Objetivos especificos
e Establecer el nivel de gestion administrativa en el transporte publico urbano en

camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.

e Analizar el nivel de calidad de servicio en el transporte publico urbano en

camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.

e Indicar las dimensiones de gestion administrativa que se relaciona con la
calidad de servicio en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la

ciudad de Chiclayo — 2021.
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Il MATERIALES Y METODO

2.1 Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de Investigacion

Esta investigacion es de tipo descriptivo debido a que se va hacer una
descripcion y andlisis del entorno conociendo de qué forma se dan los procesos, de
esta manera se podra determinar caracteristicas resaltantes de las variables de
estudio las cuales son la gestion administrativa y la calidad de servicio.

Por otro lado, es de tipo correlacional debido a que se va medir dos variables
gue se desean conocer y si estdn o no relacionadas entre si para poder hacer un
andlisis de relacion existente. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la
encuesta y como herramienta el cuestionario donde cada item nos permitira obtener

la informacion adecuada.

Disefio de Investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental, ya que no hay razon
para hacer manipulacion de la variable independiente que es gestion administrativa y
la variable dependiente es la calidad de servicio, puesto que las inferencias que

existen entre estas se observan en su ambiente natural.

Es transversal, porque se recolectaran y analizaran los datos en un periodo de

tiempo especifico, en un solo momento. (Hernandez et al., 2010).

El disefio no experimental es un tipo de estudio que se hace sin manipular
ninguna de las variables. Se muestra lo que sucedi6 tal y como son en su tiempo y
contexto lo indican, para después ser analizados. Aqui no se arreglan las situaciones
para que pasen de una determinada manera, sino que se analizan las que existen.

(Hernandez & et al.,2014)
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2.2 Poblacion y muestra
Poblacion

Segun Bernal (2010), menciona que es el grupo de elementos los cuales hacen
referencia a la indagacion e incluso se le puede dar la definicion también como el
grupo de todas las unidades de muestra.

Segun el informe brindado por la Gerencia de desarrollo vial y transporte, nos
indica que hay 1569 unidades de camionetas rurales que cubren diferentes rutas en

la ciudad de Chiclayo.

Muestra

Segun Arias (2004) indica que la muestra es el subconjunto representativo de
un universo o de una poblacién. El tamafio de la porcién de la poblacion se consiguio
a través de la formula para poblacion finita, que es cuando se tienen el total de la
poblacion.

La férmula usada para una muestra representativa, fue la siguiente:

NxZ:xpxq
e2x(N-1)+Z:xpxq

_ 286.304844  _ 70
4.10
- Muestra (n) =70
- Poblacion (N) = 1569
- Nivel de confianza (2) =95% - 1.96
- Probabilidad de éxito (p) =0.95
- Probabilidad de fracaso (q) =0.05
- Nivel de error (e) =5% - 0.05

Para la recoleccién de datos se obtendra como muestra a 70 conductores de

las camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo.
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2.3 Variables y Operacionalizacion
Variables
Variable Independiente: Gestion administrativa

Segun Chiavenato (2006), menciona que es la ejecucion de acciones, con el
objetivo de poder tener resultados 6ptimos de manera eficiente con los recursos
econdmicos que existan en la organizacion e incluso se puede elegir las acciones en
base a los resultados que se desea conseguir y con los recursos disponibles que

existan.

Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Segun los autores Zeithaml et al. (1992), mencionan que es un factor
fundamental para las organizaciones llevar una gestion empresarial, ayudando de
esta manera poder diferenciar las etiqguetas que se establecen en la atencion del
cliente, las cuales son el aumento de la fidelizacion y el nivel de satisfaccion,
permitiendo obtener resultados para tomar acciones de mejora para el crecimiento de

la empresa (p.21).
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Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable Independiente

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS TECNICA E INSTRUMENTO
Mision 1
Establecimiento de objetivos 2
Planeacién
Politicas 3
Planes 4
Consultas 5
Organizacién
Funciones 6
Gestion Encuesta - Cuestionario
Administrativa Liderazgo 7
Direccion Motivacion 8
Equipo 9
Fijacion de estandares 10
Control Medir y verificar

Evaluacién de estandares 12
Medidas 13

correctivas
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Tabla 2. Operacionalizacion de la Variable Dependiente

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS TECNICA E INSTRUMENTO
Apariencia de los equipos 1
Elem(_antos Instalaciones fisicas 2
tangibles
Materiales 3
Apariencia del personal 4
Conocimientos profesionales 5
Seguridad Credibilidad 6
Amabilidad 7
Calide}d_de Atencién personalizada 8 Encuesta - Cuestionario
Servicio
Empatia
P Interés 9
Comprension 10
11
Capacidad de Servicio rapido
respuesta 12
Disposicion 13
Solucion 14
Fiabilidad Eficiencia 15
Eficacia 16
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad
Técnicas de recoleccién de datos

Segun Cerdn (2006) indica que la encuesta es aquel instrumento que deja dar
contestaciones a dificultades en términos expresivos como la relacion entre variables,
tras la obtencién de informacion metodoldgica segun una alineacion predeterminada
gue asegure la veracidad de la informacién recolectada.

En la actual investigacion se emplea dicha técnica, la cual consiste en
recolectar informacién que demanda esta investigacién donde nos permitira conocer

mas sobre las variables de estudio de gestion administrativa y calidad de servicio.

Instrumentos de recoleccion de datos

Segun Ceron (2006), el cuestionario se encarga de recolectar datos
importantes de los objetivos que se estan estudiando, ademas divide algunos puntos
de interés con relevancia; disminuye el total a una cierta cantidad precisa y relevante
de datos.

En la presente investigacion se usé como instrumento el cuestionario que nos
sirvié para plantear preguntas concretas, asi mismo nos ayudé a recolectar y sintetizar
la informacion, basado en la escala de Likert, la cual nos sirve de apoyo para nuestro
trabajo de investigacion que tenemos propuesto, ya que el cuestionario esta disefiado
para los conductores de las camionetas rurales de la Ciudad de Chiclayo, permitiendo
de esta manera indicar a relacion que tiene las variables de la investigacion.

El cuestionario para la variable independiente Gestion Administrativa sera de
13 items y con respecto a la variable dependiente Calidad de Servicio ser4 de 16
items, las cuales estan sustentadas con la escala de Likert, donde las calificaciones
estan con un valor del 1 al 5, donde 5 (Totalmente de acuerdo), 4 (De acuerdo), 3

(Indiferente), 2 (En desacuerdo), 1 (Totalmente de acuerdo).
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Tabla 3. Escala de Medicion-Likert

Respuesta de Elemento Valor

Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

a A W DN

Totalmente de acuerdo

Validez

Segun Hernandez (2010) menciona que la validez es una herramienta que
describe el grado en que un instrumento verdaderamente mide la variable que desea
medir, es decir, que no se evite ningln aspecto significativo de la variable.

Para ejecutar este criterio, hemos validado nuestro instrumento mediante el
método de constructo, que es una conclusion tedrica que quiere decir, que cada
pregunta que esta establecida por el autor se relaciona con la dimension.

Este estudio paso por un proceso minucioso, debido que tuvo que pasar por 3
especialistas encargados de poder contrastar y evaluar cada pregunta que se ha
realizado o establecido en el cuestionario, con el fin de exponer algunas
observaciones y correcciones con el objetivo de poder desarrollar un buen estudio de
investigacion.

Tabla 4 Validacion

N.° Experto Especialidad Grado de Estudio
1 Dr. Mirko Merino Nufiez Administracion Doctorado

2 Mg. Liset Sugeily Silva Gonzales ~ Administracion Maestria

3 Dr. Abraham José Garcia Yovera  Administracion Doctorado
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Confiabilidad

Segun Bernal (2010) menciona que consiste en conseguir una calificacion
establecida por una misma persona cuando se evalta en diferentes momentos u
ocasiones con los mismos cuestionarios (p.265).

El trabajo de investigacion proceso la confiabilidad del cuestionario mediante
el sistema estadistico SPSS v.25 donde se calculd el coeficiente Alfa de Cronbach

resultando 0,832.

Tabla 5. Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,832 29

Nota. Software Spss Vr 25

2.5 Procedimiento de analisis de datos

Para analizar los datos se tuvo que realizar el siguiente procedimiento:
a. Se disefi6 una herramienta de medicibn con respecto a las variables
estudiadas.
b. Se aplicé un cuestionario a los usuarios (conductores de camionetas rurales).
c. La informacién de datos proporcionada por los cuestionarios se introdujo en
los programas de Excel y SPSS.
d. Se harealizado su respectiva interpretacion y analisis de dichos datos.

2.6 Criterios éticos

Segun Norefa et al. (2012) indica que los investigadores al momento de
realizar el trabajo de investigacién, deben tener en cuenta los puntos éticos a la hora
de disefar un estudio, como también al momento de recolectar datos e incluso existen

puntos importantes como:
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- Validez cientifica

El estudio debe tener un objetivo cientifico bien definido, estar disefiado
utilizando principios, métodos y practicas aceptados, tener suficiente dominio para
examinar de manera definitiva el objetivo, un plan de andlisis de datos aceptable y
debe ser alcanzable.

La investigacion no puede brindar intelecto o rendir utilidad sin validez.

- Seleccion equitativa de los sujetos

La investigacion debe tener una seleccion justa de sujetos que requiera que
todos los grupos tengan la oportunidad de participar o, por el contrario, limitar sus
opciones en funcién de razones cientificas o de riesgo. Por otro lado, la seleccion de
sujetos debe disefiarse de tal manera que se minimicen los riesgos y se maximicen
los beneficios sociales y cientificos del producto de investigacion.

La oportunidad de recibir los beneficios potenciales de la actividad social debe
estar abierta a todos.

- Evaluacion independiente.

Los investigadores presentan un potencial de problemas de intereses, la cual
podrian espontaneamente distorsionarse y establecer otros juicios con respecto al
disefio de la investigacion ejecutada, el andlisis de datos obtenidos, como también los
requisitos éticos.

Es por ello, que es necesario que la investigacion sea revisada
minuciosamente por personas expertas que no tengan ningun vinculo con la
investigacion de esta manera se reducira los problemas asociados al estudio.

- Consentimiento informado.

Consiste en responder de una forma ética al ser humano, la cual permite
obtener datos relevantes con el fin de obtener resultados eficaces.
Los integrantes que forman parte del estudio deben estar de acuerdo e

informados de lo que van a realizar.
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- Respeto alos sujetos inscritos

En esta parte las personas deben de ser tratadas cordialmente durante la
investigacion e incluso el codigo de ética permite que exista confiabilidad, donde se

permita proteger la identidad de quienes participan.

2.7 Criterios de Rigor
Segun Norefa et al. (2012) indica lo siguiente:

- Valor de verdad

Permite conocer la veracidad del trabajo, la cual ha sido aplicado en el entorno
ayudandonos a evidenciar las vivencias humanas, que han sido aplicadas en el trabajo
de investigacion para obtener credibilidad.

Con respecto a la investigacion de estudio se dio a jueces expertos los
instrumentos que se iban aplicar con el fin de que se evalle correctamente la
informacion y pueda ser utilizado para recolectar informaciéon de la Gerencia de

Desarrollo Vial y Transporte como a los conductores de las camionetas rurales.

Aplicabilidad

El resultado final de esta investigacion servird como apoyo para otros futuros
investigadores al momento de citar este estudio.

- Consistencia

Se hace referencia a un instrumento de medicion, la cual es usado por los
investigadores donde se aplica y se obtienen los mismos resultados en distintas
pruebas e incluso depende mucho de la técnica empleada en el instrumento, ya que
permitira obtener datos o resultados fiables.

Neutralidad

Los datos recolectados de esta investigacion se contrastaron con los
fundamentos tedricos para una mejor comprension de ambas variables usadas en

este estudio
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[ll. RESULTADOS

3.1 Resultados en tablas y figuras

Tabla 6.
Datos generales del personal de transporte publico urbano en camionetas rurales de la

ciudad de Chiclayo - 2021 (El sexo, edad, estado civil)

items H%  M% 22-35 36-50 51-65 S C
Sexo 70 0
Edad 16 32 22
Estado Civil 59 11
Total 70

Figura 1.
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Referente al objetivo 01: Establecer el nivel de gestiébn administrativa en el transporte
publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.

Tabla 7.

Gestion administrativa con la dimension planeacion.

Planeacién
Valido fi %
Bajo 22 31.4
Medio 32 45.7
Alto 16 22.9
Total 70 100

Figura 2.

Gestion administrativa con la dimension planeacion.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, los cuales el 45.7% es
de nivel Medio, asi como el 31.4% Bajo y el 22.9 Alto, en base a la dimensién planeacion,
donde se puede observar que la gestion administrativa mantiene un nivel moderado frente a
la toma de decisiones para los objetivos que se quieren realizar en el transporte publico

urbano.
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Tabla 8.

Gestion administrativa con la dimension organizacion.

Organizacion

Valido fi %
Bajo 22 31.4
Medio 28 40.0
Alto 20 28.6
Total 70 100
Figura 3.

Gestién administrativa con la dimensién organizacion.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 40% nivel Medio, asi

como el 31.4% Bajo y finalmente el 28.6% Alto en la dimension organizacién, donde se puede

observar que la gestion administrativa mantiene un nivel moderado frente a la coordinacion

de las actividades de trabajo que se quieren realizar en el transporte publico urbano.
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Tabla 9.

Gestion administrativa con la dimensién direccion.

Direccion
Valido fi %
Bajo 22 314
Medio 27 38.6
Alto 21 30.0
Total 70 100
Figura 4.

Gestion administrativa con la dimension direccion.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 38.6% nivel Medio,

asi como el 31.4% Bajo y finalmente el 30% Alto en la dimensién direccién, donde se puede

observar que la gestion administrativa mantiene un nivel moderado frente a la ejecucion de

planes conforme a la estructura organizacional que se quieren realizar en el transporte publico

urbano.
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Tabla 10.

Gestion administrativa con la dimension control.

Control
Valido fi %
Bajo 21 30
Medio 28 40
Alto 21 30
Total 70 100
Figura 5.
Gestion administrativa con la dimension control.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 40% nivel Medio, asi
como el 30% Bajo y finalmente el 30% Alto en la dimensién control, donde se puede observar
gue la gestion administrativa mantiene un nivel moderado frente al procedimiento que permite
garantizar que las actividades reales se ajusten a las actividades proyectadas en el transporte

publico urbano.
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Tabla 11.
Variable Gestion Administrativa

Gestion administrativa

Valido Fi %
Bajo 25 35.7
Medio 25 35.7
Alto 20 28.6
Total 70 100.00
Figura 6.

Variable Gestion Administrativa
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Nota. Del total de encuestados, referente a la variable gestion administrativa, se tiene

qgue el 35.7% corresponde a 25 en el nivel Medio y Bajo, asi como el 28.6% a 20

conductores en el nivel Alto, frente a esta variable, se interpreta que repercuten en

porcentajes iguales tanto los niveles Bajo y Medio. Donde la aceptacion es indiferente

y no tan buena dentro de los procedimientos de la institucion.
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Referente al objetivo 02: Analizar el nivel de calidad de servicio en el transporte publico

urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.

Tabla 12.

Calidad de servicio con la dimension elementos tangibles

Elementos tangibles.

Valido fi %
Bajo 24 34.3
Medio 26 37.1
Alto 20 28.6
Total 70 100
Figura 7.

Calidad de servicio con la dimensién elementos tangibles.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 37.1% nivel Medio,

asi como el 34.3% Bajo y finalmente el 28.6% Alto, donde se puede observar que la calidad

de servicios mantiene un nivel moderado frente a la dimensién elementos tangibles en los

transportistas del transporte publico urbano.
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Tabla 13.

Calidad de servicio con la dimensién seguridad.

Seguridad
Valido fi %
Bajo 21 30
Medio 29 41.4
Alto 20 28.6
Total 70 100
Figura 8.
Calidad de servicio con la dimensién seguridad.
45 41,4
40
35
30 28,6
25
20
15
10
5
0
Bajo Medio Alto

Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 41.4% nivel Medio,
asi como el 30% Bajo y finalmente el 28.6% Alto, donde se puede observar que la calidad de
servicios mantiene un nivel moderado frente a la dimension seguridad, indicando que los
transportistas del transporte publico urbano sienten que el servicio que brindan hay

credibilidad y confianza.
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Tabla 14.
Calidad de servicio con la dimension empatia.

Empatia.
Valido fi %
Bajo 22 31.4
Medio 29 41.4
Alto 19 27.1
Total 70 100
Figura 9.
Calidad de servicio con la dimensién empatia.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 41.4% nivel Medio,

asi como el 31.4% Bajo y finalmente el 27.1% Alto, donde se puede observar que la calidad

de servicios mantiene un nivel moderado frente a la dimensién empatia, indicando que los

transportistas del transporte publico urbano sienten que el servicio que brindan tiene la

capacidad de comprender algun reclamo o disgusto generado durante la prestacion de

servicios.
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Tabla 15.
Calidad de servicio con la dimension capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

Valido fi %
Bajo 25 35.7
Medio 25 35.7
Alto 20 28.6
Total 70 100
Figura 10.

Calidad de servicio con la dimensién capacidad de respuesta.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 35.7% nivel Medio,
asi como el 35.7% Bajo y finalmente el 28.6% Alto, donde se puede observar que la calidad
de servicios mantiene un nivel moderado frente a la dimensién capacidad de respuesta,
indicando que los transportistas del transporte publico urbano sienten que el servicio que
brindan tiene la capacidad de responder rapidamente la solicitud del cliente, ya sea ante un

reclamo, quejas, problemas, para luego brindarle una solucion.
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Tabla 16.
Calidad de servicio con la dimension fiabilidad.

Fiabilidad
Valido fi %
Bajo 24 34.3
Medio 26 37.1
Alto 20 28.6
Total 70 100
Figura 11.
Calidad de servicio con la dimension fiabilidad.
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Nota. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 37.1% nivel Medio,
asi como el 34.3% Bajo y finalmente el 28.6% Alto, donde se puede observar que la calidad
de servicios mantiene un nivel moderado frente a la dimension fiabilidad, indicando que los
transportistas del transporte publico urbano sienten que el servicio prometido de forma fiable

y cuidadosa se cumple.
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Tabla 17.
Variable Calidad de servicio

Calidad de servicio

Valido fi %
Bajo 15 21.43
Medio 30 42.86
Alto 25 35.71
Total 70 100.00
Figura 12.
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Nota. Del total de encuestados, referente a la variable dependiente Calidad de servicio, se
tiene los siguientes resultados: El 30 equivale a 42.86% Nivel Medio, asi mismo el 25 a
35.71% Nivel Alto, y finalmente 15 conductores con el 21.43% Nivel Bajo. Concluyendo que
los resultados se obtendran en niveles indiferente frente a la calidad de servicio que brindan,

en donde la institucion debe mejorar.
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Referente al objetivo 03: Indicar las dimensiones de gestién administrativa que se relaciona
con la calidad de servicio en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad
de Chiclayo — 2021

Tabla 18.

Dimensiones de gestion administrativa y calidad de servicio

Dimensiones

Planeacion Organizacion Direccion Control
F % F % F % F %
Gestion Bajo 22 314 22 314 22 314 21 30

administrativa Medio 28  40.0 28 40.0 27 386 28 40
Alto 20 28.6 20 28.6 21 300 21 30

Calidad de Bajo 15 21.43
servicio Medio 30 42.86

Alto 25 35.71
Total 70

Segun los hallazgos, se revela que en la variable Gestion administrativa, especificamente en
las facetas de Planeacion y Organizacion, se alcanza un porcentaje del 40%. Asimismo, en
la dimensién de Direccion se registra un 38.6%, y en el control se obtiene un 40%, indicando
un nivel medio en cada caso. Esta situacion sugiere la necesidad de que la institucion lleve a
cabo un andlisis estratégico exhaustivo para potenciar los resultados obtenidos. En cuanto a
la variable Calidad de servicio, con la participacion de 30 sujetos, se alcanza un 42.86%,

situdndose en un nivel medio.

Tabla 19.

Correlaciones de variables

Dimensiones Planeacién  Organizacién Direccién  Control
Gestion Correlacion 0.854 502" 0.756 0.689
administrativa de

Spearman

Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

N 70 70 70 70
Calidad de Correlacion ,902" ,902" ,902" ,902"
servicio de

Spearman
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Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)
N 70 70 70 70

Nota. Con base en la interrelacion del tercer objetivo, se concluye que las cuatro facetas de
la variable Gestién administrativa, en relacién con la Variable Calidad de servicio y orientadas
a la Planeacion, exhibieron una correlacion robusta de 0.854, evidenciando una asociacion
positiva intensa. En segundo lugar, la dimensién de la organizacién revel6 un indice de 0.502,
denotando una correlacion positiva de magnitud moderada. Por su parte, la variable Direccion
exhibié un coeficiente de 0.756, indicando una conexion positiva fuerte, y, finalmente, la
relacion con el control arrojé un valor de 0.689, demostrando una correlacion positiva de
intensidad moderada. Este analisis subraya que, si bien los hallazgos de la investigacion son
en su mayoria positivos, es imperativo perfeccionarlos conforme a las dimensiones

pertinentes.

Figura 13.

Prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov

0,12 0.103
0,1
0,06
0,04
0,02
0
Gestion administrativa Calidad de servicio

Nota. Con el objetivo de determinar el tipo de distribucidn que presentan los datos, se realizé
la prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov, donde los valores de gestidn
administrativa y calidad de servicio muestran un valor de significancia menor a 0.05 (p=
0.200 y p= 0.064), lo cual demuestra que las variables proceden de una distribucién normal,

por lo tanto, se utiliz6 estadisticos paramétricos.
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Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y la calidad
de servicio en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo -
2021

Tabla 20.
Prueba de correlacién de Spearman: Gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Gestion Correlacién de Spearman 1 ,902™"
administrativa  Sjg. (bilateral) ,000
N 70 70
Calidad de Correlacién de Spearman ,902™ 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Figura 14.
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Nota. Se muestra el coeficiente de correlacion de Spearman donde se evidencia
una correlacion estadisticamente muy significativa, directamente proporcional y

fuerte (r= 0.902), entre gestién administrativa y calidad de servicio.
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Tabla 21.
Prueba de hipdtesis de Gestion administrativa y calidad de servicio

95% de intervalo de

Desv. Desv. Error confianza de la diferencia
Media Desviacion  promedio Inferior Superior t gl Sig.bilateral
Gestién administrativa - -7.029 3.358 0.401 -7.829 -6.228 -17.513 69 0.000

Calidad de servicio

Figura 15.
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Nota. Para la aceptacion o rechazo de la hip6tesis de investigacion, se obtuvo un sig bilateral 0.000 <0.05, lo que ayudo a rechazar la
hipotesis nula que es la siguiente HO: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el transporte publico
urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021 y aceptar la hipotesis alterna , es decir Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.
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3.2 Discusion de resultados

Referente al objetivo 01: Establecer el nivel de gestion administrativa en el
transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.
Teniendo en cuenta los resultados, se manifiesta que la totalidad de encuestados, se
tuvo como resultado que 46% corresponden al nivel Medio, asi mismo 32%, Bajo y el
23% Alto. En base a la segunda dimension como es la organizacion, el 40% Medio, el
31% Bajo y 29% Alto. Por consiguiente, en la tercera dimension, 39% nivel Medio,
32% Bajo y 30% Alto y por ultimo el control el 40% nivel Medio, asi como el 30% Bajo
y finalmente el 30% Alto. Donde se contrasta que el autor Delgado et al. (2020, p.56),
en el pais de México considera que el transporte en dicha ciudad es engorrosos
puesto que los choferes no tienen el conocimiento ni la conciencia de capacitarse, asi
como cuando van a realizar sus trAdmites se les parece un tanto engorroso puesto que
no reciben orientacion adecuada, sin lugar a dudas el motor de la ciudad ha sido
invadido por mucha informalidad, asi como accidentes por la falta de respetar las leyes
de transito, es ahi donde la empresa esta tomando conciencia y que los conductores
deben capacitarse llevando talleres activos a pesar de la pandemia se esta exigiendo
el examen psicolégico, asi como examenes médicos mas rigurosos para que puedan
sacar su licencia de conducir y que no haya ningun irresponsable al margen de un
volante que pueda causar dafio a la ciudadania, mejorando la infraestructura
administrativa asi como las herramientas digitales para brindar un servicio de calidad

a la ciudadania.

El presente articulo se relaciona con nuestra investigacion que estamos
realizando en cuanto a la atencién que brinda el transporte urbano, debido a que sera
importante tomar en cuenta ciertos factores, para lograr brindar un buen servicio al
cliente de las camionetas rurales. Asimismo, con Tercero et al. (2020, p.5), Nicaragua,

menciona que, los usuarios han presentado demasiados inconvenientes al momento
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de la adquisicién de cierto servicio, puesto que existe una conducta inapropiada por
parte de los conductores como también de los ayudantes, puesto que estos realizan
un lenguaje inapropiado con las mujeres, haciéndolas sentir incémodas. Por otro lado,
el aumento de pasajeros en el transporte publico, ocasiona un congestionamiento,
debido a que los espacios son muy reducidos o pequefos impidiendo que a la hora

de subir o bajar del transporte, el usuario presente dificultad y molestias.

Referente al objetivo 02: Analizar el nivel de Calidad de servicio en el
transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021. De
acuerdo a la dimensién elementos tangibles. De acuerdo a la totalidad de
encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 37.1% nivel Medio, asi como el
34.3% Bajo y finalmente el 28.6% Alto. Asimismo, la dimensién seguridad. Del total
de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 41.4% nivel Medio, asi como
el 30% Bajo y finalmente el 28.6% Alto. Por otro lado, la dimensién empatia. Del total
de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 41.4% nivel Medio, asi como
el 31.4% Bajo y finalmente el 27.1% Alto. Por lo tanto, la dimensién capacidad de
respuesta. Del total de encuestados, el 100 % equivale a 70 transportistas, el 35.7%
nivel Medio, asi como el 35.7% Bajo y finalmente el 28.6% Alto.

Y finalmente la dimensién fiabilidad. Del total de encuestados, el 100 %
equivale a 70 transportistas, el 37.1% nivel Medio, asi como el 34.3% Bajo y
finalmente el 28.6% Alto. Contrasta con Erazo etal. (2019, p.242), Ecuador, menciona
gue la falta de optimizacién en la ejecucion en los diferentes procesos administrativos
ha causado que los objetivos que una organizacion tiene propuestos no se cumplan
como se debe, permitiendo notar que la calidad de servicio que reciben los pasajeros
es inadecuada. Una gestion administrativa, hoy en dia deberia generar buenas
estrategias para lograr buenos resultados, por lo consiguiente los colaboradores se
van a sentir que estan comprometidos al notar que hay mejoras e incluso brindaran
un servicio Optimo, ya que anteriormente se habia realizado una entrevista a los
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usuarios que adquieren los diferentes servicios de movilidades, la cual comentaron
gue existe una deficiencia por parte de los trabajadores de la empresa, debido a que
hay una falta de incumplimiento en los horarios de atencién e incluso el trato que
reciben es inadecuado.

El presente articulo se relaciona con nuestra investigacion que estamos
realizando en cuanto a la gestién administrativa, puesto que se menciona que existen
ciertas deficiencias para poder desarrollar un trabajo eficaz en la gerencia al instante
de la atencién de los requerimientos de los conductores de las camionetas rurales.
Espinoza (2019, p.9), Chiclayo, tuvo como finalidad establecer el efecto y la relacién
de las variables en estudio. Metodolégicamente es aplicada, debido a que permitira
conocer las variables con el objetivo de aplicarlos al problema de investigaciéon. La
poblacién es de 106.287 clientes, la cual se obtuvo una muestra de 383 para dicha
investigacion. El resultado de las personas encuestadas, con respecto al nivel de
satisfaccion se determin6 que existen mdultiples percepciones en cuanto a las
expectativas que los clientes presente, la cual puede ser beneficioso al inicio, pero
luego se vera afectada por calidad percibida o el valor brindado, afectando la lealtad
y con relaciéon al nivel de calidad se determindé que es regular con un 66,66%,
determinandose que existe una relacién moderada significativa. Su conclusién genera
un efecto positivo entre las variantes que se estan estudiando, debido a la manera
gue brindan los colaboradores en muchas ocasiones no es correcto, originando que

los clientes se lleven una mala experiencia a la hora de usar el servicio.

Referente al objetivo 03: Indicar las dimensiones de gestién administrativa
gue se relaciona con la calidad de servicio en el transporte publico urbano en
camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021. Aplicando la prueba de
normalidad cuya finalidad tiene establecer la distribucion, relatando que los datos
vienen de los resultados procesados en el sistema Spss, en donde se encontré que

las variantes de investigacion tienen valor de significancia menor a 0.05 (p= 0.200 y
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p= 0.064), llegando a la conclusion que dichas variables vienen de una distribucion
normal, en tal sentido se us6 estadisticos no paramétricos. Segun Chiavenato (2006),
menciona que es la ejecucion de acciones, con el objetivo de poder tener resultados
optimos de manera eficiente con los recursos econdmicos que existan en la
organizacion e incluso se pude elegir las acciones en base a los resultados que se
desea conseguir y con los recursos disponibles que existan, por otro lado Valdés
(1984), menciona que se considera como una funcion primordial que hay en todas las
organizaciones, ademas que se incluye como un nivel dentro de ella, la cual permite
emplear el procedimiento administrativo que generalmente es amplificado para el
buen desarrollo de las actividades . Ademas, la gestion administrativa es un método
minucioso, que ayuda a cumplir con los objetivos que se tienen propuestos para
obtener un funcionamiento dentro de la organizacion 6ptima (p.15).

Narciso (2019, p.7), Huamachuco, cuya finalidad fue determinar la correlacion
que se da en la investigacion. En método fue tipo descriptiva, la que permitira
recolectar los datos e identificar la correlacion que se muestra entre las variables e
incluso presenta un disefio correlacional, donde se dara a conocer el grado de
asociacion. La poblacion y muestra es la misma, debido a que el estudio de
investigacion se realizar4 a los 50 clientes de la organizaciéon. El resultado de la
poblacién encuestada se determind que la eficiencia en la administracion, es buena
el 12%, el 74% indicé que es regular y el 14% que es mala y cambio con la calidad de
servicio el 40 % indico que es regular, el 34% que es mala y el 26% que es buena.
Como conclusion se determind que la relaciébn que presentan ambas variables de
estudio es directa y significativa, ya que presentan una influencia significativa alta de
0.607, en donde se relaciona de manera baja y moderada junto con la calidad de
servicio, es por ello que se deberia de planear un programa anual de capacitacion y
actualizacion de los datos del personal e incluso aplicar medidas correctivas, la cual

permita aumentar la efectividad en la empresa.
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Saavedra (2019, p.11) Nuevo Chimbote, tuvo como propésito elaborar un
modelo de calidad de servicio donde ayude a la municipalidad a optimizar sus recursos
gue tienen disponibles. Cuando se habla de método que se emple6é deducimos con
un enfoque cuantitativo, descriptivo, no correlacional y transversal no se sabe
exactamente el nUmero de usuarios, debido a que se recolecta informacion de las
diferentes zonas rurales y urbanas, obteniendo un total de 3063 usuarios que
requieren un servicio, y 5 empleados que trabajan en ventanillas de atencion. La
muestra es de 184 usuarios y con respecto a los empleados de ventanilla es el 100%,
debido a que solo son 5 personas. El resultado obtenido con respecto a la opinion de
los usuarios, indicaron que los empleados no resuelven sus necesidades en un tiempo
establecido, e incluso con respecto a la amabilidad que ofrecian, estaban algo de
acuerdo de que si se generaba pero que la experiencia que ellos pasaban al ir a la
municipalidad no cumplia con sus expectativas. Como conclusién se determiné que
el objetivo que se habia planteado en el trabajo de investigacion se ha cumplido,
debido a que se logro plantear un paradigma para optimizar el progreso en la atencién
de calidad en que la municipalidad brinda e incluso se evalio adecuadamente la

eficiencia y funcionamiento de la institucion.

De acuerdo al objetivo general: Gestion administrativa y calidad de servicio.
Se muestra el coeficiente de correlacion de Spearman donde se evidencia una
correlacion estadisticamente muy significativa, directamente proporcional y fuerte (r=
0.902), entre gestidon administrativa y calidad de servicio. Contrasta Espinoza (2019,
p.9), Tuvo como proposito establecer el efecto y la relacion de la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente. El tipo de investigacion es aplicada, debido a que permitira
conocer las variantes con el objetivo de aplicarlos al problema de investigacion. La
poblacion es de 106.287 clientes, la cual se obtuvo una muestra de 383 para dicha
investigacion. El resultado de las personas encuestadas, con respecto al nivel de
satisfaccion se determin6 que existen mdultiples percepciones en cuanto a las
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expectativas que los clientes presente, la cual puede ser beneficioso al inicio, pero
luego se vera afectada por calidad percibida o el valor brindado, afectando la lealtad
y con relacién al nivel de calidad se determiné que es regular con un 66,66%,
determinandose que existe una relacién moderada significativa. Finaliza que existe un
efecto positivo entre la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, debido a que el
trato que brindan los trabajadores muchas veces no es correcto, originando que los

clientes se lleven una mala experiencia a la hora de usar el servicio.
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3.3 Aporte préactico (propuesta)

PROPUESTA PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE

SERVICIO EN TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS RURALES DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO - 2021
A. INTRODUCCION

Hoy en dia, en pleno siglo XXI, existen diferentes enfoques para abordar los
problemas relacionados con la falta de formacion, habilidades y capacidad que suelen
existir a la hora de ofrecer un servicio, por lo que muchas veces las carencias suelen
originarse desde el aspecto organizativo, generando asi insatisfaccion tanto a nivel de los
trabajadores que vienen a ser los conductores como de los usuarios. Asimismo, los
conductores no solo se limitan a ofrecer un servicio, sino que en muchas ocasiones
realizan sus propias reclamaciones por irregularidades que consideran que no les
benefician. En base a esto, la propuesta de mejorar la gestiébn administrativa es necesaria
ya que contribuira directamente a la calidad del servicio prestado al publico.
Con base en lo anterior, es necesario que la Municipalidad como institucién publica
brinde los mejores beneficios tanto a sus trabajadores como a la poblacién, por lo que se
implementa estrategias para lograr una adecuada gestion administrativa, contribuyendo

asi a la calidad del servicio prestado.

B. OBJETIVO GENERAL
Elaborar estrategias para mejorar la gestion administrativa de la Gerencia de
Desarrollo Vial y Transporte de la Municipalidad de Chiclayo con la finalidad de

aumentar el nivel de calidad de servicio en los usuarios de las camionetas rurales.
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C.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Capacitar al personal de la Gerencia de desarrollo vial y transporte sobre el
manejo y aplicacion de documentos de gestion.

- Modernizar y simplificar las herramientas para el desarrollo de los procesos
administrativos dentro de la Gerencia de desarrollo vial y transporte.

- Brindar incentivos a los trabajadores dentro de la Gerencia de desarrollo vial y
transporte.

- Mejorar el ambiente de trabajo y la motivacion entre el personal de trabajo de la
Gerencia de desarrollo vial y transporte.

META

Con esta propuesta se pretende mejorar la calidad del servicio que se presta en el
servicio de transporte publico a los conductores, al contar con una respuesta
oportuna por parte del area administrativa al momento de realizar cualquier tramite.
BENEFICIARIOS
A través de la propuesta disefiada se tiene como principales beneficiarios a:
Los trabajadores de la Gerencia de desarrollo vial y transporte, debido a que se
buscard mejorar el ambiente laboral, ademas de proporcionarles actividades que
les permitan sentirse mas comprometidos con sus labores diarios.
La Municipalidad provincial de Chiclayo, debido a que se mejorara la percepcion
del servicio brindado por el area de estudio.
Los conductores, quiénes incidentemente reclamaban la falta de compromiso en

la atencion brindada por parte de los trabajadores.
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F. ACCIONES Y ACTIVIDADES
Estrategia 1: Capacitar al personal de la Gerencia de desarrollo vial y transporte

sobre el manejo y aplicacién de documentos de gestion.

Estrategia mediante el cual se busca capacitar a los trabajadores de la Gerencia de
desarrollo vial y transporte, donde se permita tener conocimiento sobre los documentos de
gestion como el Plan Operativo Institucional (POI), Manual de Organizaciones y Funciones
(MOF), Reglamento Interno de Trabajo (RIT), Cuadro de asignacion de Personal (CAP),
Ley General de Transporte Publico, Planes estratégicos de Transito y Transporte, de esta
manera ayudara a que se brinde una atencién oportuna y personalizada a los usuarios de
las camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo, ya que se obtendrd mas conocimientos

en cuanto a los procedimientos de la gestién publica.

Esta actividad sera ejecutada por el Area administrativa y Recursos Humanos, debido a
que es el responsable de contar a las personas especializadas para que brinden la

capacitacion.
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Tabla 22

Capacitar al personal de la Gerencia de desarrollo vial y transporte sobre el manejo y aplicacion de documentos de gestion.

ACTIVIDAD ACCIONES

DESCRIPCION

RESPONSABLE

RESULTADOS
ESPERADOS

_ Material de capacitacion
Capacitar al

personal en el
manejo de los

documentos de Instructor o facilitador
gestion para 3 sesiones
Seguimiento
Orientacion
Capacitar al
personal en tema de
orientacion y Integracion
atencion a los
transportistas
Refrigerios

Adquisicion de material educativo y recursos
necesarios para la capacitacion.

Formacion con temas relacionados con: atencion al
cliente, capacidad de respuesta a quejas Yy
reclamaciones, habilidades de comunicacion.
Reforzar temas relacionados a la gestion publica.

Realizar un seguimiento de la calidad del servicio
después de cada capacitacion.

Proporcionar informacién a los trabajadores sobre
orientacion y atencion a los transportistas.

Lograr la integracion y participacion de los
trabajadores de acuerdo a las areas establecidas.

Costo de proporcionar refrigerios para los
participantes durante las sesiones de capacitacion.

Area de Recursos
Humanos y Area
administrativa

El objetivo es
mejorar el
rendimiento de los
trabajadores en la
prestacion del
servicio.
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Para ejecutar dicha estrategia se realizaran capacitaciones Trimestral a los
trabajadores, donde se ejecutard cada 3 horas, para llevar a cabo la accién se
contratard a un asesor experto en el tema de gestidn publica y atencién al usuario en
el sector publico, el cual ayudara a que tengan conocimientos actualizados y sobre
todo que exista el fortalecimiento de las relaciones interpersonales entre los diferentes
niveles jerarquicos. Las capacitaciones permitiran obtener el rendimiento de los

trabajadores en la prestacién del servicio.
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Tabla 23

Monto de la Propuesta

Monto de la Propuesta

Actividades

Capacitar al personal en el
manejo de los documentos de
gestion

Capacitar al personal en tema
de orientacion y atencion a los
transportistas

Breve descripcion Cantidad

Adquisicion de material educativo y recursos
necesarios para la capacitacion. 25

Asesor para brindar capacitacion o1
relacionada la gestion publica y atencion al
usuario del sector transporte

Refrigerios para los participantes 27

Total

Monto Trimestral

S/.200.00

S/.500.00

S/.135.00

S/.835.00

Monto Anual

S/.800.00

S/. 2,000.00

S/.540.00

S/.3,340.00
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Estrategia 2: Modernizar y simplificar las herramientas para el desarrollo de los
procesos administrativos dentro de la Gerencia de desarrollo vial y transporte.

Estrategia mediante el cual se busca mejorar los procesos administrativos que existen
dentro de la Gerencia de desarrollo vial y transporte, como también mejorar los equipos
existentes donde se permita obtener una eficiencia dptima por parte de los trabajadores en
relacion a la labor que desempefia en la institucién, de esta manera ayudara a que se brinde
una atencién oportuna y personalizada a los usuarios de las camionetas rurales de la ciudad

de Chiclayo.

Esta actividad serd ejecutada por el Area administrativa y Gerencia Municipal de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, debido a que es el responsable de apoyar en las
diferentes etapas de planificacion, ejecucion y evaluacion de los procesos

administrativos, con la finalidad de obtener mejoras en el proceso.
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Tabla 24.

Modernizar y simplificar las herramientas para el desarrollo de los procesos administrativos dentro de la Gerencia de desatrrollo vial y

transporte.
. RESULTADOS
ACCIONES ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE
ESPERADOS
Modernizacién orocurar |a meiora de .Izeall-?ar dlagt;)rlwostlco de computadoras para fren Mejora en la
de equipos . . ) \dentificar pro emag. . . eficiencia 'y
para equipos existentes para Reparar y actualizar componentes de las  administrativay precision en la
o mantener su eficiencia. { [ Gerencia. o
tramitacion computadoras segun sea necesario. tramitacion.
Disefiar una plataforma web para realizar
. trgmltgs. . Reduccién de
Plataforma  Implementar un servicio en Difundir el uso de la plataforma web a través de fiempos de espera y
web para linea para una atencion medios digitales y presenciales. Area aglomeraciones en
tramites personalizada. Asignar personal exclusivo para la atencion en ~ administrativa y las areas de
linea para una respuesta inmediata a las Gerencia. atencion.
solicitudes.
Inspeccionar las instalaciones en busca de
Mejoras en Para un entorno de trabajo mejoras necesarias. Area Mejor ambiente de
instalaciones  eficaz, reflejandose en una Detectar el mal estado de los muebles y administrativa trabajo para
del areade  atencion oportuna a los registrarlos para su reemplazo. Gerencia empleados y
Gerencia usuarios. Elaborar un presupuesto de cambios necesarios y ' usuarios.

y presentarlo al area encargada.
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Tabla 25.

Monto de la Propuesta

Monto de la Propuesta

Concepto

Mejora de equipos existentes para
mantener su eficiencia.

Atencion personalizada

Reflejar en una atencién oportuna
a los usuarios.

Breve descripcion

Modernizacion de equipos para tramitacion

Realizar diagnostico de computadoras para identificar
problemas.

Reparar 'y actualizar componentes de las
computadoras segln sea necesario.

Plataforma web para tramites

Disefiar una plataforma web para realizar tramites
Difundir el uso de la plataforma web a través de
medios digitales y presenciales

Asignar personal exclusivo para la atencion en linea
para una respuesta inmediata a las solicitudes.

Mejoras en instalaciones del area de Gerencia

Inspeccionar las instalaciones en busca de mejoras
necesarias.

Detectar el mal estado de los muebles y registrarlos
para su reemplazo.

Elaborar un presupuesto de cambios necesarios y
presentarlo al &rea encargada

Total

Frecuencia

Semestral
(S/.3,500.00)

Anual

Semestral
(S/.2,500.00)

Monto Anual

S/. 7,000.00

S/. 2,000.00

S/. 5.000.00

S/.14,00.00
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Estrategia 3: Brindar incentivos a los trabajadores de la Gerencia de desarrollo

vial y transporte

La estrategia mediante la cual busca implementar programas de actividades disefiadas

para los empleados con el objetivo principal de hacerlos mas oportunos en el trabajo a

través de su bienestar fisico y psicolégico, en los que simultaneamente puedan seguir

desarrollando sus habilidades y adquiriendo mas conocimientos. Esto les permitira:

Mejorar y mantener el bienestar fisico y psicologico de los empleados.
Promover la importancia del ejercicio para la salud.

Facilitar la inclusion y las relaciones interpersonales y laborales.
Reducir el estrés en el trabajo.

Mejorar el ambiente laboral a través del ejercicio.

Reducir el estrés social.

Aumentar la eficiencia del trabajo.

Lo cual los llevara a obtener diversos beneficios como lo son:

Socializacion e integracion de los empleados.
Desarrollo fisico y psicolégico.

Usar el tiempo libre de forma saludable.
Actividades recreativas.

Reducir el estrés y la presion

El responsable de la planificacion y ejecucién de esta estrategia sera la Gerencia de

Recursos Humanos y area administrativa, quien se encargara de que se desarrollé esta

actividad. Proponiendo que se ejecute trimestral y bimestralmente.
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Tabla 26.

Brindar incentivos a los trabajadores dentro de la Gerencia de desarrollo vial y transporte

- RESULTADOS
ACCIONES ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE ESPERADOS
Compartir  sanamente con Dia del Padre, Dia de la Madre,
compafieros de trabajo, Cumpleafios, Dia del Trabajador
brindando charlas, jornadas Municipal, Fiestas Patrias, entre otros.
talleres y eventos. . . El objetivo es mejorar el
Actwm!a;j . progr?mada » d(';'g'lda ambiente laboral a través
Programas y ;aspgeqe;men etpat:a. e; recreda(iu?n e los del ejercicio, reducir el
talleres de rabajadores y trabajadoras el area. estrés social, aumentar la
recreacion L .
Celebracion de fechas Almuerzo eficiencia del trabajo.
especiales (Dia de la mujer, Dia Tazas personalizadas solo para el .
. . Motivar y reforzar el
de la madre, Dia del padre, Dia personal . )
. . Area de compromiso de los
del trabajador, entre otros). Intercambio de regalos y cena
Recursos empleados con el
Reconocer publicamente el buen Humanos desempefio de su trabajo.
desempefio de los empleados cada mes
Reconocimiento pablico en el lugar de trabajo, con un de anuncio Mantener a los
donde se destaque el logro del trabajadores mas
Implementar empleado. comprometidos, logrando
incentivos N _ _ _ una mayor operatividad
laborales Permitir horarios flexibles de trabajo, en las actividades

Flexibilidad laboral

trabajo remoto ocasional o jornadas
laborales comprimidas como incentivos
para empleados que cumplen con sus
objetivos.

desarrolladas.
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Tabla 27.

Monto de la Propuesta

Monto de la Propuesta

Concepto

Compartir sanamente con compafieros
de trabajo, brindando charlas, jornadas,
talleres y eventos.

Celebracion de fechas especiales (Dia
de la mujer, Dia de la madre, Dia del
padre, Dia del trabajador, entre otros).

Reconaocimiento publico.

Dias libres adicionales

Flexibilidad laboral

Breve descripcidn
Programas de Recreacion

Dia del Padre, Dia de la Madre, Cumpleafos, Dia del
Trabajador Municipal, Fiestas Patrias, entre otros.

Actividad programada dirigida especialmente para la
recreacion de los trabajadores y trabajadoras del area.
Tazas personalizadas solo para el personal

Intercambio de regalos y cena.

Incentivos Laborales

Reconocer publicamente el buen desempefio de los
empleados cada mes en el lugar de trabajo, con un de
anuncio donde se destaque el logro del empleado.

Otorgar dias libres adicionales como recompensa por el
buen desempefio o el logro de objetivos.

Permitir horarios flexibles de trabajo, trabajo remoto
ocasional o jornadas laborales comprimidas como
incentivos para empleados que cumplen con sus
objetivos.

Total

Frecuencia

Trimestral
(S/.900.00)

Bimestral
(S/.100.00)

Monto Anual

S/. 1,800.00

S/. 600.00

S/.2,400.00
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Estrategia 4. Mejorar el ambiente de trabajo y la motivacién entre el personal de
trabajo de la Gerencia de desarrollo vial y transporte

Estrategia donde se tenga como principal funcién interactuar el jefe inmediato con sus
colaboradores permitiendo de esta manera tomar en cuenta las opiniones de cada
integrante para tomar una decision y lograr el objetivo que se tiene propuesto en el area,
de esta manera se trabajard en equipo y tendran una mentalidad de crecimiento y
entiendan que es mas eficiente ejecutar sus actividades en union, promoviendo al logro

de las acciones.

Esta actividad sera ejecutada por el Area de Seguridad y Salud de la Municipalidad

Provincial de Chiclayo.

87



Tabla 28

Mejorar el ambiente de trabajo y la motivacidn entre el personal de trabajo de la Gerencia de desarrollo vial y transporte

ACCIONES

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

RESPONSABLE

RESULTADOS
ESPERADOS

Fomento de Ila
comunicacion y el
trabajo en equipo

Mejora del
entorno fisico y
comodidades

Reuniones
regulares de equipo

Estaciones de
trabajo
personalizadas

Programar reuniones mensuales para
compartir informacion, discutir proyectos
y promover la colaboracién entre los
miembros del equipo.

Destacar el buen desempefio de los
empleados durante las reuniones de
equipo  regulares, proporcionando
elogios y reconocimiento frente a sus
comparnieros.

Permitir que los empleados personalicen
sus espacios de trabajo con elementos
simples, como fotos familiares, plantas
de interior 0 mensajes motivacionales.

Area de Seguridad y
Salud

Mejora de la comunicacién
y la cohesién del equipo.

Fortalecimiento del espiritu
de equipo.

Creacioén de un ambiente
mas acogedor y
personalizado.
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Tabla 29.

Monto de la Propuesta

Monto de la Propuesta

Concepto

Reuniones regulares de equipo

Estaciones de trabajo
personalizadas

Breve descripcion Frecuencia

Fomento de la comunicacién y el trabajo en equipo

Programar reuniones mensuales para compartir
informacion, discutir proyectos y promover la
colaboracién entre los miembros del equipo.

Trimestral
Destacar el buen desempefio de los empleados (S/.100.00)
durante las reuniones de equipo regulares,
proporcionando elogios y reconocimiento frente a sus
comparieros.
Mejora del entorno fisico y comodidades
Permitir que los empleados personalicen sus Mensual

espacios de trabajo con elementos simples, como
fotos familiares, plantas de interior o mensajes
motivacionales.

Total

Monto Anual

S/. 400.00

S/. 400.00
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G. RESUMEN DE ESTRATEGIAS PROPUESTAS

Tabla 30
Resumen de las estrategias propuestas
ESTRATEGIA ACTIVIDAD PERIODO DE EJECUCION RESPONSABLE PRESUPUESTO
Capacitar al personal de la Capacitar al personal en el manejo de los i
Gerencia de desarrollo vial y documentos de gestion Area de
c . Recursos
transporte sobre el manejo y c . | | q Trimestral Humanos Area S/. 3,.340.00
aplicacion de documentos de "?‘pac'tf?‘! al personal en tema  de dmini -
gestion. orientacion y  atencibn a los administrativa
transportistas
Modernizacibn de  equipos para s tral
Modernizar y simplificar las tramitacion emestra
herramientas para el desarrollo de Area
los procesos adminis_trativos Plataforma web para tramites Anual administrativa y S/. 14,000.00
dentro de la Gerencia de _ _ . ] Gerencia
desarrollo vial y transporte. Mejoras en instalaciones del area de Semestral :
Gerencia
Brindar incentivos a los Programas y talleres de recreacion Trimestral RECUISOS
trabajadores de la Gerencia de HUMANOS S/. 2,400.00
desarrollo vial y transporte Implementar incentivos laborales Bimestral
Mejorar el ambiente de trabajo y Fomen.to de la comunicacién y el trabajo Trimestral )
la motivacion entre el personal de €N €quipo S Arez;ddz S/ 400.00
trabajo de la Gerencia de egSurll g y ' '
desarrollo vial y transporte. Mejora del entorno fisico y comodidades Mensual al
Total S/. 20,140.00
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El presupuesto total de la propuesta sera financiado por la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, ya que las estrategias establecidas
permitiran mejorar la gestién administrativa de la Gerencia de Desarrollo Vial y
Transporte con la finalidad de aumentar el nivel de calidad de servicio en los

usuarios de las camionetas rurales.
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H. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 31

Cronograma de actividades

Estrategias

Actividades

Periodo 2023

En

Fe

Ma

Ab

Ma

Ju

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Capacitar al personal de la
Gerencia de desarrollo vial y
transporte sobre el manejo y
aplicacién de documentos de
gestion.

Capacitar al personal en el manejo de
los documentos de gestién

Capacitar al personal en tema de
orientacién y atencién a los
transportistas

Modernizar 'y simplificar las
herramientas para el desarrollo
de los procesos administrativos
dentro de la Gerencia de
desarrollo vial y transporte.

Modernizacion de equipos para la
realizacion de tramites

Plataforma web para la realizacion de
trmites

Mejorar las instalaciones de las areas
de la Gerencia

Brindar  incentivos a los
trabajadores dentro de la
Gerencia de desarrollo vial y
transporte

Programas de recreacion

Implementar incentivos laborales

Mejorar el ambiente de trabajo y
la motivacién entre el personal
de trabajo de la Gerencia de
desarrollo vial y transporte

Mejora del entorno fisico y
comodidades

Estaciones de trabajo personalizadas
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. COSTO /BENEFICIO

Para el afio 2022 tuvo un promedio de S/ 287,257.30 de ingresos. Por lo tanto, se

estima un incremento del 10% considerando la inversién con un total de S/.

20,140.00.

Tabla 32

Costo — beneficio

COSTO - BENEFICIO

Ingresos 2022 S/.287,257.30
Incremento (%) 10%
Inversion (Costo de la Propuesta) S/.20,140.00
Incremento de los ingresos 10% S/. 28,725.73
Relacion B/C S/.20,140.00/S/28,725.73
Relacion B/C 1.43

De acuerdo a la tabla, el Costo/ Beneficio es de 1.43, lo que indica que la

inversion es rentable y favorable desde el punto de vista financiero.
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I[V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En el marco del primer objetivo especifico, al analizar la variable de gestién
administrativa entre todos los encuestados, se destaca que el 35.7% (25
personas) se sitla en los niveles Medio y Bajo. Simultaneamente, el 28.6%
(20 participantes) se encuentra en el nivel Alto. Esta distribucién equitativa
entre los niveles Bajo y Medio sugiere una percepcion indiferente y no tan
positiva hacia los procedimientos de la institucién, indicando areas de mejora

en la gestion administrativa.

En relacion al segundo objetivo especifico, al evaluar la variable dependiente
"Calidad de servicio" entre los encuestados, se observa que el 42.86% (30
personas) se sitta en el nivel Medio, el 35.71% (25 personas) en el nivel Alto,
y el 21.43% (15 personas) en el nivel Bajo. En resumen, los resultados revelan
percepciones indiferentes respecto a la calidad de servicio proporcionada,

indicando la necesidad imperativa de mejoras por parte de la institucion.

Las cuatro dimensiones de la variable Gestion administrativa, relacionadas
con la Calidad de servicio en el ambito de la planeacion, presentaron una
sélida correlacion de 0.854, evidenciando una conexién intensa y positiva.
Aunque la dimensién de la organizacién mostré una correlacion moderada de
0.502, la variable Direccion exhibié una conexién fuerte de 0.756, y la relacion
con el control demostré una correlacién moderada de 0.689. A pesar de que
la mayoria de los resultados son positivos, se destaca la importancia de
perfeccionarlos ajustandolos a las dimensiones pertinentes para una

optimizacion continua.
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En el cuarto objetivo especifico, se confirmé la hipétesis de investigacion al
obtener un valor de significancia bilateral de 0.000, que es menor que el
umbral de 0.05. Esto resultd en el rechazo de la hipétesis nula, que
argumentaba la falta de relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciudad
de Chiclayo - 2021. En cambio, se acepto la hipétesis alterna que postula la
existencia de una relacion entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio en dicho transporte.
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4.2 Recomendaciones

La Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte, debe mejorar los procesos
administrativos, ya que la distribucién equitativa entre los niveles Medio y Bajo
(35.7%) y el nivel Alto (28.6%) en la variable de gestion administrativa sugiere
una percepcion indiferente y menos positiva. Este ajuste contribuira a elevar

la eficiencia y satisfaccion en la institucion.

Se sugiere implementar mejoras significativas en la calidad de servicio,
considerando el 42.86% en el nivel Medio, 35.71% en el nivel Alto y 21.43%
en el nivel Bajo, con el objetivo de abordar areas identificadas como

necesitadas de mejora y elevar la satisfaccion general de los usuarios.

A las diferentes areas de la institucion, perfeccionar los procesos de gestion
administrativa, a pesar de los resultados mayoritariamente positivos, con el
objetivo de optimizar aun mas las dimensiones identificadas. Esto asegurara
una correlacién mas robusta con la calidad de servicio y fomentara una mejora

continua en la institucion.

Recomendaria fortalecer las practicas de gestibn administrativa en el
transporte publico urbano de camionetas rurales en Chiclayo, en respuesta a
la confirmaciéon de la hipétesis que sugiere una relacién entre la gestiéon
administrativa y la calidad de servicio. Implementar medidas estratégicas

mejorara la eficiencia y satisfaccién de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: "Gestion Administrativa Y La Calidad De Servicio En Transporte Publico
Urbano En Camionetas Rurales De La Ciudad De Chiclayo—2021"

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
¢,Cual es la relacion que Determinar la relacion que HL1: Existe Variable
existe entre la gestibn existe entre gestion relacion entre la independiente:
administrativa y la calidad administrativa y la calidad gestion

de servicio en el transporte
publico urbano en
camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo - 20217

PROBLEMA
ESPECIFICOS

¢Cuél es el nivel de la
gestion administrativa en el
transporte publico urbano
en camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo - 20217

¢,Cual es el nivel de calidad
de servicio en el transporte
publico urbano en
camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo - 20217

¢, Qué dimensiones de la
gestibn administrativa se
relaciona en la calidad de
servicio en el transporte
publico urbano en
camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo- 20217

de servicio en el transporte
publico urbano en
camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo - 2021

OBJETIVO ESPECIFICOS

Establecer el nivel de
gestion administrativa en el
transporte publico urbano en
camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo - 2021

Analizar el nivel de calidad
de servicio en el transporte
publico urbano en
camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo - 2021

Indicar las dimensiones de
gestiébn administrativa que
se relaciona con la calidad
de servicio en el transporte
publico urbano en
camionetas rurales de la
ciudad de Chiclayo — 2021

administrativa y la
calidad de
servicio en el
transporte publico

urbano en
camionetas

rurales de la
ciudad de

Chiclayo - 2021

HO: No existe
relacion entre la
gestion

administrativa y la
calidad de
servicio en el
transporte publico

urbano en
camionetas

rurales de la
ciudad de

Chiclayo - 2021

Gestion
Administrativa

Variable
Dependiente:
Calidad
servicio

de

Nota: Elaboracion propia
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ANEXO N° 02. CUESTIONARIO- GESTION ADMINISTRATIVA

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“GESTION ADMINISTRATIVA'Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN TRANSPORTE
PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS RURALES DE LA CIUDAD DE
CHICLAYO-2021"

Instrucciones
e |ea detenidamente cada item
e Tener en cuenta las siguientes opciones:

Respuesta de Elemento Valor

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

g B WD

Totalmente de acuerdo

Sexo () Edad ( ) Estado Civil ( )
PARA GESTION ADMINISTRATIVA:

Encuesta para trabajadores

DIMENSIONES 1 2 3 4 5

1. La mision de la gerencia de desarrollo vial y transporte
se encuentra bien definida

2. Los objetivos de la gerencia de desarrollo vial y
transporte, en materia de tradmites para las camionetas
rurales estan establecidas adecuadamente

3. La gerencia de desarrollo vial y transporte aplica
politicas para mejorar el servicio brindado

4. La gerencia de desarrollo vial y transporte planifica sus
actividades de gestion de manera correcta

5. El TUPA, dentro de la gerencia de desarrollo vial y
transporte esta elaborada de manera correcta para
realizar los tramites administrativos

6. Los trabajadores de la gerencia de desarrollo vial y
transporte conocen sus funciones en relacion al puesto
que estan desempefiandose

7. Dentro de la gerencia de desarrollo vial y transporte se
lleva un tipo de liderazgo orientado a las personas

8. La gerencia de desarrollo vial y transporte brinda
capacitaciones, charlas para beneficiarlos

9. Dentro de la gerencia de desarrollo vial y transporte los
trabajadores trabajan en equipo
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10.

La gerencia de desarrollo vial y transporte cuenta con
un programa de mejora continua en cuanto al servicio
brindado

11.

La gerencia de desarrollo vial y transporte mide o
evalla el desempefio de los trabajadores después de
haberlo ayudado con un tramite

12.

La gerencia de desarrollo vial y transporte evalla los
estdndares que se fijan para brindarle una correcta
atencion

13.

Se aplican medidas correctivas, después de hallar
ciertas desviaciones existentes frente a un tramite
presentado
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ANEXO N° 03. CUESTIONARIO- CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN TRANSPORTE

PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS RURALES DE LA CIUDAD DE

CHICLAYO-2021"

Instrucciones
e |ea detenidamente cada item
e Tener en cuenta las siguientes opciones:

Respuesta de Elemento Valor
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Sexo () Edad ( ) Estado Civil

PARA CALIDAD DE SERVICIO:

Encuesta para conductores de camionetas rurales

DIMENSIONES

1 |2

1.

Existe una tecnologia y herramienta adecuada para su
atencion

2.

La oficina de la gerencia de desarrollo vial vy
transportes es visualmente atractiva

3.

La documentacion y materiales que cuenta la gerencia
de desarrollo vial y transporte presentan informacion
relevante y precisa

Los colaboradores presentan una apariencia
impecable y confiable a la hora de atendenderlo

Los colaboradores de la gerencia de desarrollo vial y
transporte cuentan con los conocimientos necesarios
para resolver sus preguntas o dudas

La actitud que presentan los colaboradores inspira
confianza

N

Los colaboradores son amables al atenderlo

oo

La gerencia de desarrollo vial y transporte los
colaboradores le brindan un trato personalizado frente
a las inquietudes gue presenta

9.

Los colaboradores muestran un interés proactivo para
ayudarlo ante su consulta gue presenta

10.Los colaboradores tratan de comprender sus

necesidades de manera adecuada
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11.Se han solucionado adecuadamente sus problemas o
dudas de manera inmediata

12.Los colaboradores le brindan un servicio con prontitud

13.Los colaboradores estan a su disposicién frente algan
problema que esté presentando con respecto a un
trAmite realizado

14.Los colaboradores de la gerencia de desarrollo vial y
de transporte esta comprometida en poder darle una
solucion y servicio adecuado

15.Cuando presenta un inconveniente la gerencia de
desarrollo vial y de transporte, muestra interés en
ofrecerle una solucién rapidamente

16.La gerencia de desarrollo vial y de transporte, los
colaboradores tratan de no cometer errores en la
documentacioén
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ANEXO N° 4: VA

INSTRUMENTO DE VALIDACI

LIDACION POR EXPERTOS

ON NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS- VALIDADO DIGITALMENTE

S UNIVERS
SENOR DE

IDAD
SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

i 1 ol
Dbrtleea I Boroo b it

PROFESION

Q\Z( G /Jﬂuuw J 9f~1 von

ESPECIALIDAD

GRADO ACADEMICO

‘ " v . [)/
U etaw Vol o AL GV Vit
Ko  Yoc- I

2. [EXPERIENCIA
PROFESIONAL(ANOS)

f£ s

CARGO

Titulo de la Investigacion: GEST

" O wcfdir Y JN proen ©
NON ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD/ DE SERVICIO EN
PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS RURALES DE LA CIUDAD DE CHICLAYO-2021

3. DATOS DEL TESISTA

FACUNDO RAMIREZ, ROSA ISELA

NOMBRES Y
31| APELLIDOS RUIZ RUIZ LOIDA NOEMI

PROGRAMA DE FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA
32| pREGRADO ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

GENERAL

Determinar la relacién que existe entre gestion administrativa y lacalidad d
Servicio- en el transporte publico urbano en camionetas rurales de la ciud
de Chiclayo - 2021

5. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

ESPECIFICOS
. Establecer el nivel de gestién administrativa en el transporte publica
urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo - 2021

. Analizar el nivel de calidad de servicio en el transporte piblico urbang
?n camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021.

- Indicar las dimensiones de gestion adminisirativa que st
relaciona con la calidad de servicio en el transporte 1‘3%"2?
gg);no en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas para que Ud. losevaliie marcando
con un aspa (x) en “A” si estd de ACUERDO o0 en “D" si estd en DESACUERDO, Sl ESTA ENDESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
N° GESTION ADMINISTRATIVA
o1 La mision de la gerencia de desarrollo vial y A( L) D(
transporte se encuentra bien definida SUGERENCIAS:
Los objetivos de la gerencia de desarrollo vial Al( va ) D(
y transporte, en materia de tramites para las SUGERENCIAS:
02| camionetas rurales estdn establecidas
adecuadamente
La gerencia de desarrollo vial y transporte aplica A () D(
03 politicas para mejorar el servicio brindado SUGERENCIAS:
La gerencia de desamollo vial y transporte l:'g(g() D (
04 planifica sus actividades de gestién de manera SUGERENCIAS:
correcta
El TUPA, dentro de la gerencia de desarrollo vial y} A w D(
transporte esta elaborada de manera correcta parg .
. realizar los tramites administrativos SUGERENCIAS:
Los trabajadores de la gerencia de desarrollo vial A D(
06 transporte conocen sus funciones en relacion aﬂ SUGERENCIAS:
puesto que estan desempefidandose
Dentro de la gerencia de desarrollo vial y AL) D (
o7 | transporte se lleva un tipo de liderazgo orientado | SUGERENCIAS:
a las personas
La gerencia de desarollo vial y transporte brinda A Q) D(
08 | capacitaciones, charlas para beneficiarlos SUGERENCIAS:
Dentro de la gerencia de desamollo vial y A () D (
09 | transporte los trabajadores trabajan en equipo SUGERENCIAS:
La gerencia de desarrollo vial y transporte cuenta A D D (
10 | con un programa de mejora continua en cuanto al | SUGERENCIAS:
servicio brindado
La gerencia de desarollo vial y transporte mide o A D (
11 | evalia el desempefio de los trabajadores SUGERENCIAS:
después de haberlo ayudado con un tramite
La gerencia de desarrollo vial y transporte evalia AN D(
12 | los estéandares que se fijan para brindarle una SUGERENCIAS:
correcta atencién
Se aplican medidas correctivas, después de A() D(
13 | hallar ciertas desviaciones existentes frente a un SUGERENCIAS:
tramite presentado
PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIOS GENERALES:

OBSERVACIONES:
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65}

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

N9

CALIDAD DE SERVICIO

01

Existe una tecnologia y heramienta adecuada
para su atencién

A(S)
SUGERENCIAS:

D(

02

La oficina de la gerencia de desarrollo vial y
transportes es visualmente atractiva

Alx)
SUGERENCIAS:

D(

03

La documentacién y materiales que cuenta la
gerencia de desarrollo vial y transporte presentan
informacién relevante y precisa

Alx)
SUGERENCIAS:

D(

Los colaboradores presentan una apariencia
impecable y confiable a la hora de atenderlo

Ay)
SU&RENCIAS:

D(

05

Los colaboradores de la gerencia de desarrollo vial
y transporte cuentan con los conocimientos
necesarios para resolver sus preguntas o dudas

Al x)

SUGERENCIAS:

D(

La actitud que presentan los colaboradores inspira
confianza

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

07

Los colaboradores son amables al atenderlo

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

La gerencia de desarollo vial y transporte los
colaboradores le brindan un trato personalizado
frente a las inquietudes que presenta

A(X)
SUGERENCIAS:

D(

Los colaboradores muestran un interés proactivo
para ayudarlo ante su consulta que presenta

Ax)

SUGERENCIAS:

D(

10

Los colaboradores tratan de comprender sus
necesidades de manera adecuada

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

1"

Se han solucionado adecuadamente sus
problemas o dudas de manera inmediata

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

12

Los colaboradores le brindan un servicio con
prontitud

A(x)

SUGERENCIAS:

D(

13

Los colaboradores estan a su disposicién frente
algin problema que esté presentando con
respecto a un trdmite realizado

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

14

Los colaboradores de la gerencia de desarrollo
vial y de transporte esta comprometida en poder
darle una solucién y servicio adecuado

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

15

Cuando presenta un inconveniente la gerencia de
desarrollo vial y de transporte, muestra interés en
ofrecerle una solucién rapidamente

A( )

SUGERENCIAS:

D(

16

La gerencia de desarrollo vial y de transporte, los
colaboradores tratan de no cometer errores en la
documentaciéon

A( )

SUGERENCIAS:

D(

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIOS GENERALES

P R

OBSERVACIONES

[

¢

Q
v AémCA ia.« G o %osar‘
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

1.

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ ~
roresoy——— 58 Sonly Sile Gorudes
[ESPECIALIDAD Adrataishaadn
e PP Y
EXPERIENCIA
PROFESIONAL(AROS) :(’ 03

| [CARGO Docente o Toempo  Comdho

Titulo de la Investigacién: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN

TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS RURALES DE LA CIUDAD DE
CHICLAYO-2021

3. DATOS DEL TESISTA

31 | APELLIDOS

NOMBRES Y FACUNDO RAMIREZ, ROSA ISELA

RUIZ RUIZ, LOIDA NOEMI

4.

PROGRAMA DE FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA

3.2 | PREGRADO ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario

A continuacién, se le presentan los indicadores en forma de preguntas | para que Ud. los

GENERAL

rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021

Determinar la relacién que existe entre gestion administrativa y la|
calidad de servicio en el transporte publico urbano en camionetas

ESPECIFICOS
- Establecer el nivel de gestion administrativa en el transport
5. OBJETIVOS DEL publico urbano en camionetas rurales de la ciudad d
INSTRUMENTO Chiclayo - 2021

publico urbano en camionetas rurales de la ciudad d
Chiclayo - 2021.
- Indicar las dimensiones de gestion administrativa que

2021.

evaliie marcando .
con un aspa (x) en “A" si estd de ACUERDO o en “D" si esti en DESACUERDO, S| ESTAEN
DESACUERDO

POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS o

111

relaciona con la calidad de servicio en el transporte publico
urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo —

Analizar el nivel de calidad de servicio en el transpong



I$ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

N GESTION
ADMINISTRAT
La misién de la gerencia de desarrollo vial y | A D( )
o1 transporte se encuentra bien definida SUGERENCIAS:
P
Los objetivos de ia gerencia de desarrolio A D( )
vial y transporte, en materia de tramites SUGERENCIAS:

02

para las camionetas rurales estan
establecidas adecuadamente

03

La gerencia de desarrolio vial y transporte
aplica politicas para mejorar el servicio
brindado

A é/{ D
SUGERENCIAS:

La gerencia de desarrollo vial y transporte
planifica sus actividades de gestion de
manera correcta

SUGERENCIAS:

AN D (

)

ElI TUPA, dentro de la gerencia de desarrollo
vial y transporte estd elaborada de man
corecta para realizar los tramit
administrativos

SUGERENCIAS:

A(/fl D(

)

Los trabajadores de la gerencia de desarrollo
vial y transporte conocen sus funciones er
relacion al puesto que estan
desempenandose

A(/)
SUGERENCIAS:

D(

)

07

Dentro de la gerencia de desarrollo vial y
transporte se lleva un tipo de liderazgo
orientado a las personas

A L(/)
SUGERENCIAS:

D

)

La gerencia de desarrollo vial y transporte
brinda  capacitaciones, charlas para
beneficiarios

A 3/) D( )
SUGERENCIAS:

Dentro de la gerencia de desarrollo vial y
transporte los trabajadores frabajan en

equipo

A(/)
SUGERENCIAS:

D(

)
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

La gerencia de desarrollo vial y Al DL ) ]
10 |

transporte cuenta con un programa de S(G,ERENCIAS'

mejora continua en cuanto al servicio ;

brindado >

La gerencia de desarrollo vial y A é/) D( )

fransporte mide o evalia el desempeii A
:de los trabajadores después de haberlo SUGERENGUR:

11_ayudado con un trémite

La gerencia de desarrollo vial y|p é/) D( )
12 transporte evalia los estandares que se | g GERENCIAS

fjan para brindarle una correcta |
atencion |

Se aplican medidas correctivas, | A |
13 después de hallar ciertas desviaciones | UGERENCIAS:

existentes frente a un tramite
|| presentado
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CALIDAD DE SERVICIO

01

Existe una tecnologia y herramienta
adecuada para su atencion

Al
SUGERENCIAS:

-

D(

02

La oficina de la gerencia de
desarrollo vial y transportes es
visualmente atractiva

AY)
SUGERENCIAS:

D(

03

La documentacion y materiales que
cuenta la gerencia de desarrollo vial
y transporte presentan informacién
relevante y precisa

A ((f
SUGERENCIAS:

D(

Los colaboradores presentan una
apariencia impecable y confiable a la
hora de atendenderlo

A t()
SUGERENCIAS:

D(

05

Los colaboradores de la gerencia de
desarrollo vial y transporte cuentan

para resolver sus preguntas o dudas

con los conocimientos necesarioj

A y{
SUGERENCIAS:

D(

La actitud que
colaboradores inspira confianza

presentan loﬂ

AL )
SUGERENCIAS:

D(

07

Los colaboradores son amables al
atenderlo

A()
SUGERENCIAS:

¥

D(

La gerencia de desarrollo vial y
transporte los colaboradores le
brindan un trato personalizado frente
a las inquietudes que presenta

A7)
SUGERENCIAS:

D(

Los colaboradores muestran un
interés proactivo para ayudarlo ante
Su consulta que presenta

el
GERENCIAS:

P

D

10

Los colaboradores tratan de
comprender sus necesidades de
manera adecuada

A é/)
SUGERENCIAS:

L

D(

1"

Se han solucionado adecuadamente
sus problemas o dudas de manera
inmediata

A t(/{
SUGERENCIAS:

D(

12

Los colaboradores le brindan un
servicio con prontitud

y
A L(/)
SUGERENCIAS:

D(
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[5; UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

"Los colaboradores estan a Su | A(
disposiciéon frente algin problema | S
° que esté presentando con respecto a
un tramite realizado

D( )
ERENCIAS:

@ desarrollo vial y de transporte esta
comprometida en poder darle una
solucién y servicio adecuado

Los colaboradores de la gerencia de | A (/) D( )
sréERENCIAs:

15 la gerencia de desarrollo vial y de
transporte, muestra interés en
ofrecerle una solucién rapidamente

Cuando presenta un inconveniente gél/ ) D( )
GERENCIAS:

i

La gerencia de desarrollo vial y de | A{ ) D( )
transporte, los colaboradores tratan | SUGERENCIAS:

16
de no cometer errores en la
documentacion

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES Sin  obwnactones

Lic. en Admmistracion
Reg. Unicode Crkgy. IN" 214§

Juez Experto
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%

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMEBRE DEL JUEZ

DR MIRKO MERINO NUNEZ

PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD GESTION - MARKETING ~ TALENTO HUMANO
GRADO ACADEMICO DOCTOR
EXPERIENCIA 20 ANOS

2 PROFESIONAL(ANOS)
CARGO GERENTE CHCILAY O IN AGENCIA DE MARKETING

Titulo de la Investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA ¥ LA CALIDAD DE SERVICIO EN
TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS RURALES DE LA CIUDAD DE
CHICLAY(O-2021

3. DATOS DEL TESISTA

FACUNDO RAMIREZ, ROSA ISELA

NOMBRES Y
3.1| APELLIDOS RUIZ RUIZ LOIDA NOEMI

PROGRAMA DE FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA
32| PREGRADO ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

5. OBJETIVOS DEL

INSTRUMENTO

GENERAL

Determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y la
calidad de servicio en el transporte plblico urbano en camionetas
rurales de la ciudad de Chiclayo — 2021

ESPECIFICOS

Establecer el nivel de gestion administrativa en el transporte
publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de|
Chiclayo — 2021

Analizar el nivel de calidad de servicio en el transporte
publico urbano en camionetas rurales de la ciudad de
Chiclayo — 2021.

Indicar las dimensiones de gestion administrativa que sg
relaciona con la calidad de servicio en el transporte publico
urbano en camionetas rurales de la ciudad de Chiclayo
2021.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas para que Ud. los

evalie marcando

con un aspa (x) en “A" si esta de ACUERDO o en “D" si esta en DESACUERDO, S| ESTAEN

DESACUERDO

POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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%

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ND

GESTION
ADMINISTRATIVA

01

La mision de la gerencia de desarrollo vial y
transporte se encuentra bien definida

A(X)

SUGERENCIAS:

02

Los objetivos de la gerencia de desarrollo
vial y transporte, en materia de tramites
para las camionetas rurales estan
establecidas adecuadamente

A(X)

SUGERENCIAS:

D

03

La gerencia de desarrollo vial y transporte
aplica politicas para mejorar el servicio
brindado

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

04

La gerencia de desarrollo vial y transporte
planifica sus actividades de gestion de
manera correcta

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

05

El TUPA, dentro de la gerencia de desarrollo
vial y transporte esta elaborada de manera
correcta para realizar los tramites
administrativos

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

06

Los trabajadores de la gerencia de desarrollg
vial y transporte conocen sus funciones en
relacion al puesto que estan
desempefiandose

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

07

Dentro de la gerencia de desarrollo vial y
transporte se lleva un tipo de liderazgo
orientado a las personas

A(X)

SUGERENCIAS:

D

08

La gerencia de desarrollo vial y transporte
brinda capacitaciones, charlas para
beneficiarlos

A(X)

SUGERENCIAS:

D(

09

Dentro de la gerencia de desarrollo vial y
transporte los frabajadores ftrabajan en
equipo

A(X)

SUGERENCIAS:

D(
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%

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

10 La gerencia de desarrollo vial ¥ A(X) D(
transporte cuenta con un programa de SUGERENCIAS:
mejora continua en cuanto al servicio
prindado
La gerencia de desarrollo vial ¥ A(X) D(
transporte mide o evalla el desempeno| g cERENCIAS:
de los trabajadores después de haberlo

11 pyudado con un tramite
La gerencia de desarrollc vial vy A(X) D(

12 transporte evalua los estandares que se | SUGERENCIAS:
fijan para brindarle una comrecta
atencion

Se aplican medidas correctivas, | A (X)) D (

13 delspues de hallar ciertas deswacllontes SUGERENCIAS:

existentes frente a un tramite
presentado
Existe una tecnologia y herramienta | A ( X ) D (

14 adecuada para su atencion SUGERENCIAS:

La oficina de la gerencia de desarrollo | 5 ( x ) D (

45 | vial y transportes es visualmente SUGERENCIAS:
atractiva

La documentacion y materiales que | A (X) D (
cuenta la gerencia de desarmollo vial ¥ | g GERENCIAS:

46 | transporte  presentan  informacion
relevante y precisa
Los colaboradores presentan una | A (x) D (

47 | @pariencia impecable y confiable a la SUGERENCIAS:
hora de atendenderlo
Los colaboradores de la gerencia de | A (X)) D (

s | desarrollo vial y transporte cuentan | g ,GERENCIAS:
con los conocimientos necesarios para
resolver sus preguntas o dudas
La actitud que presentan los| A(x) D (

19 | colaboradores inspira confianza SUGERENCIAS:

20 Los colaboradores son amables al | A(X) D (
atenderio SUGERENCIAS:

La gerencia de desarrolle vial y | A(X) D (
p¢ |transporte los colaboradores le SUGERENCIAS:

brindan un trato personalizado frente a

las inquietudes que presenta

Los colaboradores muestran un | A (x) D (
22 | interés proactivo para ayudarlo ante su

SUGERENCIAS:
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

consulta que presenta
23 | Los colaboradores  tratan de | A(X) D (

comprender sus necesidades de SUGERENCIAS:

manera adecuada '

Se han soluclonado adecuadamente | A( X ) D (
24 |sus problemas o dudas de manera SUGERENCIAS:

inmediata '

Los colaboradores le brindan un | a(x) D (
25 | servicio con prontitud SUGERENCIAS:

Los colaboradores estan a su | A(X) D (
26 dlspf05|c|on frente alguin problema que SUGERENCIAS:

esté presentando con respecto a un

tramite realizado

Los colaboradores de la gerencia de | A X) D (
- desarrollo I\rial y de transporte esta | g ;GERENCIAS:

comprometida en poder darle una

solucion y servicio adecuado

Cuando presenta un inconveniente la | a (X ) D (
. | 9Erencia de desarmllol wal? y de SUGERENCIAS:

transporte, muestra interés  en

ofrecerle una solucidn rapidamente

La gerencia de desarrollo vial y de | A(X) D (
29 transporte, los colaboradores tratan de SUGERENCIAS:

no cometer errores en la

documentacion
PROMEDIO OBTENIDO:
COMENTARIOS GENERALES
OBSERVACIONES

Juez Experto

COLEGIATURA N* 16064

D.M.L: 16716799
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ANEXO N° 06: OFICIO FIRMADO POR LA DIRECCION DE EAP DE
ADMINISTRACION

*Ado del Bicentenario del Peru: 200 afos de Independencia™

Crudad Unnorstana, 14 de noviembre del 2021

Dr: ‘\\ ay s \\‘
MARCO ANTONIO MIRANDA REVOLLAR (AR
Gerente: \‘
DESARROLLO VIAL ¥ TRANSPORTE “ny 202\ |
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO AL N o

Asunto SMmyammmmdM
De mi espocil consderacion

E 3 grato dingirme a usted para exprosarie mi cordial saludo a nombre de la Escuola
Profesconal de Administracidn de la Facultad de Clencias Empresanales - Universidad
Sefor de Sipdn, asimismo conocedores de su alto espintu de colaboracidn, solctar su
ApOYyO para Que nuestros estudiantes del IX Ciclo, puedan reakzar su respeciiva
INVESTIGACION on su insttucién, on horanos coordinados con su despacho

“ Detallo datos de los estudiantes:
. Facundo Ramirez Rosa Isela DNI: 61298981
. Ruiz Ruiz Lowda Noemi DNI: 72742870

Por lo que solctamos, se sirva brindar las facidades del caso a fin Que Nnuostros
alumnos no tenga inconvenientes y logren desarroliar su trabajo.

Agradecemos por anticipado la atencidn que brinde a la prosente; y soa propicia la
oportunidad para relterar nuesira consJorncion y estima

Atentamente.
L
/A
Ng ;{'Il Angelca Reyes Reyes Vi o~
Directora Be [AP DI Administracion . \ L9
”
1. 072481610 Arewo 82 19 / — R
rmeyesca@crece.uss.odu.pe \ \J S 2
o~ ‘ b
L %
’) / ""'
-
-~
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ANEXO N° 07: OFICIO DE ACEPTACION PARA LA REALIZACION DE LA
INVESTIGACION

e
2% OEC

ICiAve TT sie
GERENCIA D i N

RECURSOS umanos R g

ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Chiclayo, 11 de Abril ¢a 2022

OFICION® 21¢ -2022-MPCH-G_RR.HrI.
Seriora My, o
CARLA ANGELICA REYES REYES,

Directora de la Escuela Académico Prof ni i
Universidad Sefior do Siptn. rofesional de Adm nistracion.

Presente.-

REF. : Carta SIN° . Reg N° 455898.2022-
SISGEDO,

De mi consideracion:

Es grato dirigirme & usted, para expresarie
mi saludo cordial a nombre de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, y en atencién al documento de la referencia.
debo indicarle que, se auloriza a las Estudiante Srtas. ROSA ISELA FACUNDO
RAMIREZ y LOIDA NOEMI RUIZ RUIZ, para que realice su Travapo de
Investigac 6n denominado “Gestién Administrativa y la Calidad del Servicio en
Transporie Publico Urbano en Camionetas Rurales de la Ciudad de Chiclayo,
2021", al respecto debo indicarle que, esta Gerencia autoriza la aplicacién de
encuestas y/o cuestionarios para su Trabajo de Investigacion el mismo que
reaiizara ¢n la Gerencia de Desarrollo Vial y Transportes.

Es propicia fa oporiunidad para expresarle
los sentim entos de mi consideracion.

Atentamente, I

Cs
GUat
Areres

L e
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L
Tow EMP TRANSP LA PUERTA DEL SR DE SIPAN S A
EWP® DE COLECTIVOS PUCALA SAN MARTIN DE PORRES S R L
Totw EME D COUECTIVOS PUCALA SAN MARTIN DE PORRES SR L
EMP DE TRANSS v SERVIC MULTIPLES PUCALA EXPRESS SR L
Tow EMF DFf TRANSP Y SERVIC MULTIPLES PUCALA EXPRESS SR L
EMP TRANSP SANTO TORENO DE MOGROVEJO S A

Tow EMF TRANSP SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO S A
EMP TRANSP ¥ SERV TUR REQUE EXPRESS SAC

Tow EMP TRANSP Y SERV TUR REQUE EXPRESS SAC
EMP TRANSFE ¥ SERVIC FERMIN AVILA-MORON EXPRESS S A (EMTRAFAM EXPRESS N* 15)

Tow EMFP TRANSP ¥ SERVIC FERMIN AVILA-MORON E?ues S A (EMTRAFAM EXPRESS N* 15)
TRANSPORTES

EMPRESA DE MUL TISERVICIOS ¥

“CAJAMARCA
EMPRESA DE TRANSPORTE EL RALLY S A

ot EMPRESA DE TRANSPORTE EL RALLY S A )
EMPRESA DE TRANSPORTE MULTIPLE CRUZ DE LA ESPERANZA S A

EMPRESA DE TRANSPORTES EL TUMIS R |
Towm EMPRESA OF TRANSPORTES EL TUMIS R L

SAC
Touw EMPRESA DE TRANSPORTES INTER URBANO SAN MARTIN DE THOURS S A C
EMPRESA DE TRANSPORTES JESUS EN TI CONFIO SRL

RUTA

[CMICLAYO - ZARA - CAYALTI ¥ VICEVERSA
CHICLAYO-ZARA- CAYALTI Y VICEVERSA
CHICLAYO-C P HUACA BLANCA Y VICEVERSA

/LA VICTORIA-CHICLAYO-JOSE L ORTIZ Y VICEVERSA
CHICLAYO-ZARA- CAYALTI Y VICEVERSA
ICHICLAYO - PUCALA Y VICEVERSA
|CHICLAYO - PUCALA Y VICEVERSA

CHICLAYO - ZARA - CAYALTI Y VICEVERSA
PJRICARDO PALMA - PJ STO. TORIBIO DE JO - CHICLAYO Y

CHICLAYO - REQUE Y VICEVE!
REQUE - CHICLAYO - JOSE L ORTIZ Y VICEVERSA

URB LOS FICUS - JOSE LEONARDO ORTIZ Y VICEVERSA
CHICLAYO-PAREDONES-URBANIZACION EL NINO DEL DISTRITO DE CHONGOYAPE Y VICEVERSA
PARADONES-CHICLAYO Y VICEVERSA

PJ RICARDO PALMA - PJ STO. TORIBIO DE MOGROVEJO - CHICLAYO Y ICEVERSA
SIMON BOLIVAR - MERCADO MODELO Y VICEVERSA

MERCADO MODELO - CRUZ DE LA ESPERANZA Y VICEVERSA

CHICLAYO - PIMENTEL Y VICEVERSA

PUERTO ETEN, CIUDAD ETEN - CHICLAYO - DISTRITO DE JOSE LEONARDO ORTIZ ¥ VICEVERSA
CHICLAYO - ZARA - CAYALTI Y VICEVERSA

CHONGOYAPE - LA CRIA - CHICLAYO - VICEVERSA

CHICLAYO - MONSEFU Y VICEVERSA

LA VICTORIA, MERCADO MODELO Y VICEVERSA

CHICLAYO-PUERTO ETEN-CIUDAD ETEN Y VICEVERSA

CHICLAYO - MONSEFU Y VICEVERSA

CASERIO EL ESPINAL(DISTRITO OYOTUN)- CHICLAYO(DISTRITO J L O) ¥ ICEVERSA
CHICLAYO - CHONGOYAPE Y VICEVERSA

SANTA ROSA - CHICLAYO - VICEVERSA

CHICLAYO, CIUDAD ETEN, PTO ETEN Y VICEVERSA

CHICLAYO - POSOPE ALTO Y VICEVERSA

MONSEFU - CHICLAYO Y VICEVERSA

CHICLAYO - PTO ETEN - CIUDAD ETEN - VICEVERSA

URB LA DERRAMA MAGISTERIAL-MDO MODELO Y VICEVERSA
CHICLAYO - REQUE Y VICEVERSA

CHICLAYO - POMALCA Y VICEVERSA

SS88Nevaannee

vuBEELirvoBEY

~-88snam00

ANEXO N° 08: REPORTE DE EMPRESAS REGISTRADAS EN LA GERENCIA DE DESARROLLO VIAL Y TRANSPORTE
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/ Tom EMPRESA DE TRANSPORTES JESUS EN TI CONFIO SRL

DE TRANSPORTES JOSE ABELARDO QUINONES GONZALES § A
LARDO QUINONES

EMPRESA DE TRANSPORTES OYOTUN S R LTDA
Tows EMPRESA DE TRANSPORTES OYOTUN S R LTDA
EMPRESA DE TRANSPORTES PAMPA GRANDE MUCHIK S A C
Tots EMPRESA DE TRANSPORTES PAMPA GRANDE MUCHIK S A C
EMPRESA DE TRANSPORTES PIMENTEL EXPRESS S A
Totw EMPRESA DE TRANSPORTES PIMENTEL EXPRESS S A
EMPRESA DE TRANSPORTES POMALCA EXPRESS SCRL
Totsl EMPRESA DE TRANSPORTES POMALCA EXPRESS SCRL
EMPRESA DE TRANSPORTES POSOPE S A '
Tots EMPRESA DE TRANSPORTES POSOPE S A

EMPRESA DE TRANSPORTES SERVICIOS GENERALES Y TURISTICOS SAN MARTIN DE PORRES SERVIS 01 SR L

CHICLAYO - PIMENTEL Y VICEVERSA

CHICLAYO-OYOTUN -NUEVA ARICA Y VICEVERSA
CHICLAYO-CHONGOYAPE Y VICEVERSA

CHICLAYO SALTUR SIPAN,PACHERRES COLLIQUE(sio y ai0) Y Viceverss
CHICLAYO - OYOTUN Y VICEVERSA

CHICLAYO - PAMPA GRANDE Y VICEVERSA

CHICLAYO - PIMENTEL Y VICEVERSA
CHICLAYO - POMALCA Y VICEVERSA
POSOPE ALTO - CHICLAYO Y VICEVERSA
CHICLAYO - CHONGOYAPE Y VICEVERSA
CHICLAYO - NUEVA ARICA - OYOTUN

Toww EMPRESA DE TRANSPORTES SERVICIOS GENERALES Y TURISTICOS SAN MARTIN DE PORRES SERVIS 01 SR L

EMPRESA DE TRANSPORTES SERVICIOS Y TURISMO POMALCA TOURS SCRL

Tows EMPRESA DE TRANSPORTES SOL Y MAR PIMENTEL SR L
EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO BUSS SAC

Tows EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO BUSS SAC.

SRL
EMPRESA DE TRANSPORTES VIRGEN DEL CARMEN DE LA PRADERA Y LA PLATA S A
Toww EMPRESA DE TRANSPORTES VIRGEN DEL CARMEN DE LA PRADERA Y LA PLATAS A
EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ MULTISERVICIOS LOPEZ R SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
Tows EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ MULTISERVICIOS LOPEZ R SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS CERROPON S A

Tows EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ SERVICIOS CERROPON S A
EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS CRUZ DE LA ESPERANZA S A

Tous EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ SERVICIOS CRUZ DE LA ESPERANZA S A
EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS FERMIN AVILA MORON S A

Tows EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS FERMIN AVILA MORON S A

EMPRE €
Tows EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS LOS MILAGROS DE MONSEFU S A C
SA TE
Tows EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS MULTIPLES TURISMO EXPRESS REQUE N*02S A
EMPRESA DE

EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ SERVICIOS TURISMO SALTUR S R L

Totsl EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ SERVICIOS TURISMO SALYW SRL
EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ SERVICIOS VENCEDORES

Total EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ SERVICIOS VENCEDORES SAC
EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ TURISMO ETEN EXPRESS SRL
Total EMPRESA OE TRANSPORTES Y TURISMO ETEN EXPRESS SRL

CHICLAYO - POMALCA Y VICEVERSA
CHICLAYO - PIMENTEL Y VICEVERSA

CHICLAYO, MOCUPE Y VICEVERSA
CHICLAYO-NUEVA ESPERANZA-MOCUPE-VICEVERSA

CHICLAYO-LAGUNAS Y VICEVERSA

CHICLAYO - POMALCA Y VICEVERSA

PRADERA, LA PLATA, AVIENTEL, MDO MOSHOQUEQUE, CAMPODONICO. IPSS. BOLOGNES! Y VICEVERSA

PRADERA-LA PLATA-AVIENTEL-MERCADO MODELO Y VICEVERSA

CHICLAYO - RACA RUMI Y VICEVERSA

Las Bnsas, Cerropon. Mdo. Modelo, C. . IPSS. Renom,
LAS BRISAS. CERROPON, MERCADO MODELO. HOSPITAL AAA Y VCEVERSA

ESPERANZA, MODELO, MOSHOQUEQUE. CAMPODONICO. IPSS. RENOM Y VICEVERSA

MERCADO MODELO - CRUZ DE LA ESPERANZA Y VICEVERSA

CHICLAYO-F AVILA MORON Y VICEVERSA

F AVILA MORON - MDO MODELO - BOLOGNESI - VILLA HERMOSA Y VICEVERSA
MERCADO MODELO - BOLOGNESI Y VICEVERSA

URB LAS BRISAS - PLAZUELA ELIAS AGUIRRE - HOSP ES SALUD Y ICEVERSA
CHICLAYO - MONSEFU Y VICEVERSA

REQUE-CHICLAYO-JLO Y VICEVERSA

CHICLAYO-PICSI-PENAL Y VICEVERSA

CHICLAYO - U SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO Y VICEVERSA

CHICLAYO-SALTUR-SIPAN Y VICEVERSA
SALTUR-SIPAN-HUACA RAJADA -EL TRIUNFO Y VICEVERSA

URB LOS ROBLES, LUIS GONZALES EL DORADO AV VENEZUELA PROLONGACION LORA Y LORA AV ANGAMOS. AV JOSE LEONADO ORTIZ Y VICEVERSA

URB LOS ROBLES-MERCADO LOS PATOS(JLO)-CHICLAYO Y VICEVERSA
MONSEFU - STA ROSA - ETEN Y VICEVERSA

N P IR FTTIL LI L LIS
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B
CHICLAYO - SANTA ROSA - VICEVERSA ,
CHICLAYO-NUEVA ARICA-OYOTUN Y VICEVERSA :
ICHICLAYO-ZARA- CAYALTI Y ICEVE 2
Tow EWTRACS ‘:2 EMPRESA DE OE PASAJEROS Y SERVICIOS . ~ :
2 DE LACRMSRL TRANSPORTES b CHICLAYO - VICEVE "
,:ummuuu;n EMPRESA DE TRANSPORTES DE PASAJEROS Y SERVICIOS YO - LACAA T YERIMIA * |
WADSAC - RUTA DISPERSA == : \
T WA SAC —_ = 1 |
“MOOHCA EXPRESS SAC — § CHICLAYO - MONSEFU - SANTA ROSA Y VICEVERSA <
_mﬁslc . 8
EXPRESS SAC- CHICLAYO - MONSEFU 4
h—L ‘s‘cmunmsnowtc sel .
TPLES EL OWASQU S A S Y SERVICIOS Chiclayo-La Victona-Mdo Modelo- Viceversa »
AL TLES £ CHASQUI S A EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS i iosel oMy -
LA VICTORIA § A EMPRESA DE TRANSPORTES Y LA VICTORIA, JOSE L ORTIZ Y VICEVER 87
v:‘uwumu EMPRESA DE TRANSPORTES ¥ ; L.ORTIZ Y MICEVERSA 87 ‘
PaaPs GRANDE SAC EMPRESA DE TRANSPORTES DE SERVICIO DE PASA (EROS TURISMO PAMPA GRANDE - CHICLAYO - VICEVERSA L4
y-mwwmmmAwmsmsemommaosmnsuo 7
PARQUE DEL NORTE § A RUTA DISPERSA !
Touw PARQUE DEL NORTE S A '
SAN MARTIN DE PATAPO S A EMPRESA DE TRANSPORTES SERVICIOS Y TURISMO EN CAMIONETAS RURALES  CHICLAYO - PATAPO Y VICEVERSA »
7w SA MARTIN DE PATAPO S A EMPRESA DE TRANSPORTES SERVICIOS Y TURISMO EN CAMIONETAS RURALES = »
SANTUARIO DE LA PAZ SAC EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS LAS BRISAS - MERCADO MODELO - CAMPODONICO - IPSS - BOLOGNESI ”»
LAS BRISAS, MDO. MODELO, HOSP. NACIONAL. COMPLE JO MOSHOQUEQUE Y VICEVERSA o
Tows SANTUARIO DE LA PAZ SAC EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS T ®
TOURS SAN ANTONIO DE PADUA S A C CHICLAYO-CHONGOYAPE (Racarrumi) Y VICEVERSA n
Tows TOURS SAN ANTONIO DE PADUA S A C B "
TRANSMAR EXPRE SS SAC RUTA DISPERSA N 2
Tow TRANSMAR EXPRESS SAC 2
TRANSPORTE ESCOLAR RUTA DISPERSA = b
Toms TRANSPORTE ESCOLAR B . 24
TRANSPORTE ESPECIAL S RUTA DISPERSA e 1
Tows TRANSPORTE ESPECIAL - TRABAJADORES 1
TRANSPORTES JUNMER S 4 C MOCUPE - CHICLAYO Y VICEVERSA 1%
Tows TRANSPORTES JUNIHER S A C 5
TRANSPORTES TUMAN EXPRESS CHICLAYO - TUMAN Y VICEVERSA "
TRANSPORTES TUMAN EXPRESS . "
\ TUMAN TOURS S A EMPRESA DE TRANSPORTES CHICLAYO - TUMAN Y VICEVERSA 10
Totsl TUMAN TOURS S A EMPRESA DE TRANSPORTES 10
VIRGEN INMACULADA S 4 EMP DE SERV PUE URB E INTERURB EN COLECTIVOS MCDO. MODELO, URRUNAGA Y VICEVERSA 1
Tot VIRGEN INMACULADA S A EMP DE SERV PUB URE E INTERURE EN COLECTIVOS 1
1569

Towl geners

"

124



ANEXO N° 09: RESOLUCION DE APROBACION DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1004-FACEM-USS-2021

VISTO:

Chiclayo, 10 de noviembre de 2021.

El Oficio N°0288-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 10 de noviembre de 2021, presentado por la Directora de la
EAP de Administracion y proveido de la Decana de FACEM, donde solicita |a aprobacion de los Proyectos de
tesis, de los estudiantes del Curso Investigaciéon | — Sec. A y eL-A, periodo académico 2021-Il, de la EAP de

Administracién, a cargo del Dr. Onésimo Mego Nufiez, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencién de grados
y titulos: La obtencién de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como |a aprobacién de un trabajo de
investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segln Art. 21° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucién de Directorio N°086-2020/PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo de
investigacién, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y derivados a la facultad,
para la emisién de la resolucién respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos afos, a partir

de su aprobacién.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos

vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tesis, de los estudiantes del Curso de Investigacion |, Sec. A
y eL-A, periodo 2021-ll, a cargo del Dr. Onésimo Mego Nufiez, de la Escuela Profesional de Administracion,

segun se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dra. Fiorella Giannina Molinelli Aristondo
Decana (e)
Facultad de Ciencias Empresariales

Cc.: Escuela, Archivo

Mg. Liset Sugeily Silva Gonzales
Secretaria Académica
Facultad de Ciencias Empresariales

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS UsS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Pertd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1004-FACEM-USS-2021

Ne AUTOR(a) (es) TEMA DE PROYECTO DE TESIS Al
LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION -
g |ALVAREZMELENDEZ DORALIZABVELIN 1 4% 00 ISUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE | CESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO
CHANCAFE CASTRO JACK JESUS LAGUNAS - 2021
" BALAREZO GUEVARA ANATERESADEJESUS | cALIDAD Y EL PROCESO DE ATENCION AL GLIENTE EN LA | GESTION EMPRESARIAL
T ————— EMPRESA B TIEM CHICLAYO 2021 Y EMPRENDIMIENTO
MARKETING  RELACIONAL PARA MEJORAR EL .
3 | CASTILLO GONZALES MANUEL GERARDO | POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA EDIPESA A | CESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO
CHICLAYO - 2021
CESPEDES CENTURION ELSA YADIRA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICID DE -
GESTION EMPRESARIAL
4 TRANSPORTE URBANO EN EL DISTRITO DE POMALCA -
GRANDA TUMES DAVMARI LISZETH Y EMPRENDIMIENTO
CHICLAYO 2021
CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL '
5 | DIAZ DAVILA MADELEYNE DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADCRES DE LA G?g&%’ég&";ﬁgﬁ?ﬂ
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMAHUACA - 2021
FACUNDO RAMIREZ ROSA ISELA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN -
6 TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS | LR EMER AL
RUIZRUIZ LOIDA HOEMI RURALES DE LA CIUDAD DE CHICLAYO - 2021
EL SISTEMA LOGISTICO Y EL PROCESO DE '
7 | GOMEZ MIRANDA FRANCESCO GRAZIANI | ALMACENAMIENTO EN LA EMPRESA SODIMAC CHICLAYO G\E(SET&%%EENS?AEIE:}%AL
2021
g |MALPARTIDA ITURREGUI MARCELA DE | PLAN DE NEGOCIO PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE | GESTION EMPRESARIAL
FATIMA LAEMPRESA DBELLUS S A CHICLAYO 2021 Y EMPRENDIMIENTO
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR EL '
9 | MERA CABALLERO BRITANIA POSICIONAMIENTO DE LA CLINICA DEL CANCER SAC G?E“%?{ENETMEEQ?(I?L
CHICLAYO, 2021
MIRES CARRANZA RODOLFO DAHNIEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LA -
10 GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO DE LA | GLSTOTEMFRISTIN
TORRES CORREA IRWIN STEVE MUNICIPALIDAD DE PIMENTEL - 2021
SATISFACCION LABORAL Y SU RELACION CON LA '
11 | MURO MAYANGA MARIO MARTIN PRODUCTIVIDAD DE LOS COLABORADORES DE LA G?E“%?{ENETMEEQ?(I?L
MUNICIPALIDAD DE LAMBAYEQUE 2021
ORTIZ DAVILA OMAR ALEXANDER MARKETING DIGITAL PARA EL POSICIONAMIENTO DE LA -
12 MARCA DE LA EMPRESA ST EXPRESS SAGC. CHICLAYO, GE,SET&%%EEHS?AEEQ??L
PUPUCHE DELGADO NAHOMY DALESKA 2021
LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON '
13 | REYES SUPLIHUICHE JAIR ALONSO EL DESEMPENO LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD Gisg&%ﬁgﬁ‘mfgﬁ?ﬂ
PROVINCIAL DE CONDORCANQUI 2021

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Peri
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1004-FACEM-USS-2021

. LINEA DE
N AUTOR(a) (es) TEMA DE PROYECTO DE TESIS VRS ORTON
LA MOTIVACION Y EL DESEMPERO LABORAL DE LOS ,
14 | TAPIA PRECIADO RAQUEL SUGEY COLABORADORES DE LA EMPRESA COMPANY ELECTRIC | CESTION EMPRESARIL
SAC - TUMAN, 2021
GESTION ADMINISTRATIVA Y COMUNICACION INTERNA -
15 | TORRES EDQUEN VIGTOR MANUEL DENTRO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANTA | GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO
CRUZ 2021
GESTION LOGISTICA Y SU RELACION CON EL CONTROL '
16 | VASQUEZ DURAN KEVIN ANDERSON PATRIMONIAL DE LA MUNICIPALIDAD DE JOSE LEONARDD | CESTION EMPRESARIAL
ORTIZ 2021
BALLENA MILLAN JENY BEL GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION '
17 CON EL DESEMPERO LABORAL DEL PERSONAL DEL | CESTION EMPRESARIL
DELGADO BUSTAMANTE TEONILA COLEGIO PERU BIRF - FERRERAFE 2021
LA EVALUACION CREDITICIA Y SU INCIDENCIA EN LA -
18 | IPANAQUE FERNANDEZ FELICITADIANA | MOROSIDAD DE LOS SOCIOS DELA COOPERATIVAEL TuMI | %\ SR ENEIESARIAL
“FILIAL CHICLAYO 2021
GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU INFLUENCIA EN -
19 | MURIOZ TORRES WILDER ALEX LA EJECUCION DEL GASTO CORRENTE EN LA| G\SHDRENMESSERAL
MUNICIPALIDAD JOSE LEONARDO ORTIZ - 2021
EL PROCESO DE CONTRATACION Y SU INFLUENGIA EN LA ,
20 | ORTIZ VILLALOBOS ALFONSO GESTION DE LA OFICINA DE ABASTECIMIENTOS | CLSTIOM EMPRLSARIAL
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CAYALTI 2021
GLIMA ORGANIZACIONAL Y DESEMPERIO LABORAL DE LOS '
21 | VEGA SALAZAR SHEYLA LIZBETH TRABAJADORES DE CASSINELLI - SUCURSAL CHICLAYO | OCSTINIENFRESARIAL
2001

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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ANEXO N° 10: LICENCIA DEUSO T1

Universidad
u g q Sefior de Sipan
|

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

FORMATO T1

Pimentel, 20 de noviembre de 2023

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
FACUNDO RAMIREZ ROSA ISELA DN| 61298981 Y RUIZ RUIZ LOIDA NOEMI con DNI 72742870

En nuestra calidad de autores exclusivos de la investigacién titulada: GESTION ADMINISTRATIVA
Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN CAMIONETAS RURALES DE
LA CIUDAD DE CHICLAYO — 2021 presentado y aprobado en el ano 2023 como requisito para
optar el titulo de LICENCIADA EN ADMINISTRACION, de la Facultad de CIENCIAS
EMPRESARIALES, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
(autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo
de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la
produccidn intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad
de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del exterior.

+ Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

FACUNDO RAMIREZ ROSA ISELA 61298981

RUIZ RUIZ LOIDA NOEMI 72742870
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ANEXO N° 11: EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DE LA APLICACION DEL
INSTRUMENTO

Instalaciones fisicas de la Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte-MPCH

Instalaciones fisicas de la Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte-MPCH
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Instalaciones fisicas de la Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte-MPCH

Encuesta aplicada a conductores de camionetas rurales-Chiclayo
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Encuesta aplicada a conductores de camionetas rurales-Chiclayo

Encuesta aplicada a conductores de camionetas rurales-Chiclayo
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ANEXO N° 12: REPORTE DE SIMILITUD

NOMBRE DEL TRABAJO

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALID
AD DE SERVICIO EN TRANSPORTE PUBL
ICO URBANO EN CAMIONETAS RURALE
SD

RECUENTO DE PALABRAS
16202 Words

RECUENTO DE PAGINAS
72 Pages

FECHA DE ENTREGA
Feb 15,2024 1:00 PM GMT-5

® 21% de similitud general

Reporte de similitud

AUTOR

Facundo Ramirez Rosa Isela Ruiz Ruiz L
oida Noemi

RECUENTO DE CARACTERES
86112 Characters

TAMARNO DEL ARCHIVO
208.3KB

FECHA DEL INFORME
Feb 15,2024 1:01 PM GMT-5

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada

base de datos.
» 19% Base de datos de Internet

« Base de datos de Crossref

* 11% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliogréfico

» Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

» 4% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» Material citado

Resumen
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ANEXO N° 13: ACTA DE ORIGINALIDAD

Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N*-1004-FACEM-USS-2021, presentado por el/la Bachiller, Facundo
Ramirez Rosa lIsela y Loida Noemi Ruiz Ruiz, con su tesis Titulada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN TRANSPORTE PUBLICO URBANO
EN CAMIONETAS RURALES DE LA CIUDAD DE €HICLAYO - 2021”

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 21% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 145-
2022/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 21 de febrero de 2024

14
s e

Dr. Abraham José Garefa-Yovera
DNI N° 80270538
Escuela-Académico Profesional de Administracion.
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