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Resumen

La presente investigacion titulada “Analisis de la calidad de servicio de la empresa
Transportes Turismo CIVA, Chiclayo 2024, se realiza con el objetivo de analizar la
calidad de servicio en la empresa de transportes en cuestion. Debido a que la
investigacion fue univariable se utiliz6 un nivel descriptivo, con disefio no
experimental, por otro lado, para el recojo de informacion se decidié6 emplear el
cuestionario, el cual fue aplicado de manera virtual a una muestra de 151 clientes.

La investigacibn se manejoé bajé un tipo de nivel basico descriptivo — simple, de
enfoque cuantitativo y disefio no transversal. Por otro lado, los principales hallazgos
indicaron que un 57,6% de usuarios se encuentran en un nivel medio en relacién a la
percepcion de calidad de servicio que tienen sobre la empresa en cuestion, por otro
lado, el 29,1% de ellos se encuentra en un nivel alto y el 13,2% en un nivel bajo,
evidenciando que el nivel de calidad de servicio de la empresa de transportes Turismo
CIVA S.A.C se encuentra en un nivel intermedio respecto a la percepcion de los

usuarios en relacién con los resultados agrupados obtenidos de cada dimension.

Palabras clave: Calidad de servicio, empresa de transportes, usuarios.
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Abstract

The present investigation entitled "Analysis of the quality of service of the company
Transports Turismo CIVA, Chiclayo 2024", is carried out with the objective of analyzing
the quality of service in the transport company in question. Because the research was
univariable, a descriptive level was used, with a non-experimental design; on the other
hand, to collect information it was decided to use the questionnaire, which was applied
virtually to a sample of 151 clients. The research was managed at a basic descriptive
level — simple, quantitative approach and non-cross-sectional design. On the other
hand, the main findings indicated that 57.6% of users are at a medium level in relation
to the perception of service quality they have about the company in question, on the
other hand, 29.1% of them is at a high level and 13.2% at a low level, evidencing that
the level of service quality of the transport company Turismo CIVA S.A.C is at an
intermediate level with respect to the perception of users in relation to the grouped

results obtained from each dimension.

Keywords: Quality of Service, transport company, users.



[. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el contexto internacional, en referencia a la calidad de servicio ofrecida por
las empresas de transporte; Zavala & Vélez (2020), nos mencionan que es
fundamental superar desafios tanto internos como externos para cubrir las
necesidades de los usuarios. Ademas, ejerce un rol relevante en la comunidad y éxito
de la organizacion en el mercado corporativo; en el cual se busca establecer una
filosofia de prestacion que supere en gran manera las expectativas de los

consumidores.

En ese contexto, Naranjo & Caisa (2023) mencionan que se han identificado
deficiencias en el medio de transporte, estos han enfrentado diversos problemas en
la prestacion de sus servicios, tanto operacionales como administrativos. La ausencia
de una estructuracion correcta ha conllevado a que el sistema de transporte se torne

lento, contaminante e inseguro para los usuarios.

Asi mismo, Santillan & Paucar (2023) lograron identificar la intangibilidad
inherente de los servicios, que no pueden ser percibidos por los sentidos antes de su
adquisicion. Los servicios se prestan y consumen simultineamente en lo que se
denomina momentos decisivos, donde el cliente se relaciona con algun elemento de

la entidad y genera una percepcion respecto a la excelencia del servicio.

En el ambito nacional, Seminario et al. (2020) menciona que existen
deficiencias en la excelencia del servicio del transporte publico, un tema con
constante preocupacion para los usuarios. Se destacan problemas en la limpieza,
seguridad y puntualidad, aspectos que impactan la complacencia de los pasajeros.
Ademas, se analiz6 como la adaptacion a nuevas exigencias sanitarias influye en la

percepcion del servicio.

Asi mismo, Valderrama y Florian (2022) lograron detectar fallos en la
excelencia del servicio de transporte publico, un tema de constante preocupacion y
cuestionamiento por parte de los usuarios, se busca una solucion inmediata debido a
las persistentes insatisfacciones de los pasajeros teniendo como objetivo aportar

evidencia empirica para determinar y
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analizar los componentes que perjudican la condicion del servicio de transporte

de pasajeros.

Huamani y Béjar (2022) analizaron los desafios que surgen en la conexion
entre la calidad y la complacencia de los consumidores de las empresas de transporte
de Abancay. El estudio se centr6 especificamente en el transporte publico
interprovincial en la localidad de Challhuahuacho, a fin de investigar la relacién entre

la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion de los pasajeros.

El factor ‘calidad’ en el comercio de productos y servicios es crucial para el
crecimiento de una entidad que aspire a consolidarse en este rubro. Proporcionar un
servicio de alta calidad permite destacarse estratégicamente de otras organizaciones,
creando una reputacion empresarial que satisface al cliente y establece relaciones de
confianza y fidelidad a periodos extensos. En un entorno de mercado tan competitivo
como el presente, resulta imprescindible desarrollar estrategias que satisfagan al

usuario y capten su atencién efectivamente.

Con relacion a la problematica local en la empresa de Transportes Turismo
CIVA, se han registrado quejas emitidas por los pasajeros en cuanto al precio de los
servicios, la informacion proporcionada por los colaboradores, la seguridad y
confianza al momento de adquirir uno de sus servicios, la calidad de sus buses e
instalaciones, generando una percepcion negativa por parte de los consumidores
hacia la empresa, y por ende una disminucién en la competitividad frente a otras

empresas de transporte.

Respecto a los antecedentes, en relacion al contexto internacional, el estudio
realizado por Londofio & Restrepo (2020) enfocé su finalidad en analizar el nivel de
la calidad del servicio en la empresa estudiada, la cual opera en este pais prestando
servicios de transporte. Se llevo a cabo el andlisis PQRS, el cual proporciono
informacion basada en (peticiones, quejas y reclamos). Asi mismo, los datos
arrojados de las encuestas evidenciaron que los consumidores de la empresa en
cuestion tienen una percepcion aceptable respecto al servicio de transporte de
encomiendas que ofrece la entidad. Finalmente se concluyé que la problematica

mayor se relaciona con el recurso humano, por lo que se recomendd generar una
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reevaluacién exponiendo los resultados obtenidos.

Asi mismo, Figueroa (2023) analiz6 la calidad del servicio en las operaciones
de una entidad de transporte con el fin de mejorar la satisfaccion de los consumidores.
Se determind que la empresa deberia implementar estrategias dirigidas a este
propésito. La metodologia empleada fue de tipo descriptivo, detallando las variables
del estudio. Los resultados mostraron que la calidad tiene un impacto valido en la
complacencia de los consumidores de esta empresa. Por lo tanto, se concluy6 que
para PERPACIFSE S.A. es crucial adoptar estrategias que refuercen la calidad del
servicio, centrandose en una atencidn excelente, seguridad y mantenimiento efectivo

de los recursos.

Por su parte, Yuqui & Garcia (2020) evaluaron de forma estructurada la calidad
del servicio de una entidad de transportes operativa en el cantén La Troncal, provincia
de Cafar. Se aplico el modelo Servperf para establecer de qué manera influye en la
complacencia del consumidor, analizando la interaccion de sus cinco dimensiones.
Los resultados de un Modelo de Ecuaciones Estructurales indican que elementos
como la calidad de los servicios tangibles, confiabilidad y el factor empatia tienen un
impacto positivo y significativo en la satisfaccion del cliente. En contraste, las
dimensiones de capacidad de respuesta y confianza no muestran una correlacion

relevante con la complacencia del cliente tras recibir el servicio.

En el contexto nacional, Moya & Zavaleta (2022) determinaron el nivel de
calidad del servicio en la empresa Transportes Berrios SAC de Trujillo. La
metodologia utilizada fue de corte aplicada y de naturaleza descriptiva. Se llevo a
cabo una encuesta aplicada a 180 consumidores. Entre los principales resultados, se
destaca que los aspectos tangibles obtuvieron un nivel regular (73,3%), y la
seguridad, un factor clave, también se situ6 en un nivel regular (70%). En este sentido,
se concluy6 que gran parte de los consumidores manifestaron un nivel regular en
cuanto a las perspectivas sobre la calidad del servicio que brinda Transportes Berrios
SAC.

La investigacion de Arrestegui (2020) determind el vinculo entre la excelencia
del servicio y el grado de conformidad del cliente en una compafia de transporte.. El

estudio se llevd a cabo utlizando un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
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correlacional y aplicado. En este sentido, los datos hallados en relacion a la Ho
evidencian un vinculo positivo entre la calidad del servicio y la complacencia de los
usuarios en una empresa de transporte del distrito de La Victoria, afio 2020. Sin
embargo, se llegd a la conclusion de que esta empresa no cumple con las demandas
de sus consumidores en cuanto a los elementos tangibles del servicio, lo que genera

insatisfaccion, ya que las expectativas son altas, pero las impresiones, no.

Asi mismo, Velasquez (2022) establecié como objetivo principal determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de la empresa en
cuestion. En consecuencia, esta investigacion de corte descriptiva - correlacional llevo
a cabo una encuesta como técnica de recoleccion de informacion. Los resultados
indicaron que se obtuvo una correlacion de p (ro) = 0.650 con una significancia de
0.000, lo que llevo al rechazo de la Ho. En conclusion, se determiné que hay una
conexién importante entre la administracion efectiva y la calidad del servicio ofrecido

por la empresa en cuestion.

Por ultimo, en el contexto local, Cubas (2021) analiz6 la calidad del servicio de
una empresa que se especializa en la produccion de menestras y su distribucién a
diferentes sectores de Cajamarca. Con un enfoque descriptivo y sin experimentalismo
en su metodologia, se realiz6 una encuesta a los consumidores que compran sus
productos. Los resultados indicaron que el 69% de los consumidores considera que
el servicio es inadecuado en relacion con las instalaciones. Por lo tanto, se concluye
gue el servicio en el mercado "Moshoqueque” es mayormente percibido como
insatisfactorio, afectado por factores externos a la empresa, aunque existen

oportunidades de mejora a través de una adecuada coordinacion con los clientes.

Rodas & Ynga, (2023) determinaron el nivel de influencia que tiene la calidad
del servicio sobre la satisfaccion o complacencia del consumidor en la sociedad de
transportes mencionada. Con una metodologia cuantitativa y descriptiva, se aplicé un
cuestionario - Escala Likert para evaluar la apreciacién que tienen los usuarios en
relacion al servicio. Los datos arrojados mostraron que la calidad del servicio tiene un
efecto importante en la satisfaccion del cliente de Antaris Express, con un coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0.461, lo que sugiere una relacion modosa entre
ambos conceptos. En conclusion, se determind que la calidad del servicio impacta de

manera moderada en la satisfaccidon de los clientes de la empresa analizada.
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Por su parte, Colchado (2021) se centré en identificar la correlacion entre las
variables de investigacion. Bajo una naturaleza cuantitativa - descriptiva, los
resultados indicaron que la calidad del servicio tiene un impacto significativo en la
recomendacion de la empresa Civa, con un valor < 0.05. En conclusion, se encontro
gue factores como la comodidad de los equipos, un ambiente agradable y la seguridad
garantizada generan empatia en todo el proceso de interaccion con el pasajero, desde
su llegada hasta su salida de la agencia. Estos aspectos han sido determinantes para
gue los clientes elijan a Civa, lo que lleva a que recomienden la empresa como la

primera opcion de viajes a su entorno.

En relacion a la justificacion, el presente estudio sobre la calidad de servicio en
la empresa de transporte Turismo Civa, se fundamenta en teorias y modelos
relacionados a este tema, lo que optimiza el conocimiento e informacion existente
referente a la calidad de servicio en empresas de transporte; asi mismo, los resultados
obtenidos en relacién a los objetivos de esta investigacion permitiran conocer las
expectativas y satisfaccion de los principales consumidores de la empresa estudiada;
por lo que también se justifica en aspecto social; Naupas (2014) infiere que “este tipo
de justificacion se lleva a cabo cuando el estudio va a ayudar a combatir contra un
problema que aqueje a un grupo de la sociedad”, es decir, proporcionara respuestas
a las exigencias del presente y futuro de esta comunidad, con el propdsito de buscar

mejoras relacionadas a la calidad que brindan las empresas de este rubro.

1.2. Formulacion del problema

¢ Cuél es el nivel de calidad de servicio en la empresa de transportes Turismo
CIVA?

1.3. Hipotesis

No precisa.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Analizar el nivel de calidad de servicio en la empresa de transportes
Turismo Civa, 2024.

1.4.2. Objetivos Especificos

14



Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimensién Tangibilidad en
la empresa de transportes Turismo Civa, 2024.

Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimensidon confianza en la

empresa de transportes Turismo Civa, 2024.

Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimension responsabilidad
en la empresa de transportes Turismo Civa, 2024.

Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimension seguridad en la

empresa de transportes Turismo Civa, 2024.

Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimension empatia en la

empresa de transportes Turismo Civa, 2024.

1.5. Aspectos tedricos

1.5.1. Definiciones de calidad de servicio:

La percepcion de “calidad del servicio” se forma en la mente de los usuarios o
consumidores y se basa en el entendimiento de sus demandas, ademas de superar
sus expectativas. Segun lzquierdo & Anastacio (2018), la calidad del servicio esta
directamente vinculada con la satisfaccién del consumidor, donde aquellos expuestos
a un servicio de calidad encuentran mayor satisfaccion, lo que genera complacencia
y propicia la disposicion a realizar futuras transacciones con la organizacion, asi como

recomendar sus servicios.

Por su parte, Piattini (2019) manifiesta que la calidad de un servicio es el grado
en gue las cualidades inherentes cumplen con requerimientos o la capacidad del
servicio para proporcionar el valor anticipado, resaltando aspectos esenciales como
la calidad, funcionalidad y comportamiento. La importancia de la calidad radica en la
orientacion y relacion que se alinean entre todos los medios y consumidores de una
organizacion para asegurar la satisfaccién del cliente. Esto engloba a todos los
miembros, no solo aquellos que interactian directamente con los clientes, sino

también aquellos que se comunican con ellos a través de diversos medios.

Johnston (2019) destaca “que la calidad del servicio no solo es una

herramienta de ventas, sino también una ventaja competitiva a largo plazo”. En
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muchos casos, esta puede ser la Unica ventaja que se llega a obtener una
organizacion, especialmente en una economia de prestaciones en las que muchas

entidades ofrecen esencialmente un tipo de servicio semejante.
1.5.2. Dimensiones

Parasuraman et al. (1993) presentan cinco aspectos para evaluar la calidad

del servicio:

Confianza: Implica cumplir con lo acordado al ofrecer el servicio, garantizando
Su ejecucion con precision y formalidad. Los errores durante la prestacion pueden

afectar la confianza del cliente en la organizacion.

Tangibilidad: Dada la naturaleza intangible de los servicios, esta dimension
considera los elementos tangibles asociados, como instalaciones, equipos, material

promocional, que contribuyen a la correcta perspectiva del usuario con el servicio.

Responsabilidad: Refleja el deseo de atender a los consumidores de manera
rapida y eficaz, mostrando que la empresa valora cada servicio, incluso aquellos

pequefios. Incluye la accesibilidad al personal de la organizacion.

Seguridad: Relacionado con la tranquilidad del cliente durante la prestacion
del servicio. Requiere que el personal esté bien preparado y sea atento para generar

confianza.

Empatia: Va mas alld de la simpatia o cortesia, buscando mostrar la
disposicion total de la empresa para atender a los consumidores. Para lograrlo, se
necesita una comunicacion efectiva que mantenga informados a los clientes y les

haga sentir que son escuchados.

En resumen, busca un servicio atento que comprenda las expectativas de los
clientes en el momento oportuno. (p. 195-196). La relevancia del factor “calidad” en
su sentido mas amplio, junto con la identificacion de sus elementos esenciales y
modelos de gestion, se destaca en varios estudios. Sanabria et al. (2014) enfatizan
su papel crucial para la sostenibilidad y el progreso de una organizacion, facilitando
agilizar sus procesos internos, sobresalir en su contexto, ajustarse y cumplir con las

demandas de sus distintos grupos de interés.
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Cubillos & Rozo (2009) plantean que la calidad ha sido un componente
arraigado en todas las actividades humanas desde los albores de la civilizacion.
Desde el inicio de la evolucion, el ser humano ha tenido que evaluar la calidad de los
recursos que consume, a través de un proceso extenso que le permitié discernir entre

los recursos seguros y los perjudiciales para la salud.

Este concepto de calidad es considerado un recurso estratégico de gran valor
para la gerencia. En un mercado altamente competitivo y en los entornos
empresariales actuales, las organizaciones se ven obligadas a afrontar desafios
significativos para destacarse entre la competencia. Esto se logra a través de la
generacion de una imagen institucional sélida, como la obtencion de patentes y la
implementacion de politicas que buscan lograr una produccién libre de defectos.
Estas estrategias buscan generar ventajas competitivas y establecer procesos que,
segun (Becerra et al. 2019, como se citd6 en Diaz & Salazar, 2021), deben ser
sistematicos, con una soélida perspectiva estratégica fundamentada en modelos y

sistemas de gestion empresarial que se centran en mejorar continuamente.
1.5.3. Principios

Orientacién a los clientes: La premisa se basa en que la complejidad no
radica en la organizacién en si, sino en los clientes y otros involucrados. El nivel de
aceptacion general y el cumplimiento de las expectativas del servicio brindado por
una empresa son definidos por estos grupos (clientes). Sanabria et al. (2014) hacen

hincapié en esta relacion fundamental.

Compromiso total: Propone un liderazgo renovado dentro de la organizacién
a fin de fomentar la calidad. Este enfoque se apoya en una nueva “cultura” de gestion
activa en la organizacion, fundamentada en la participacion igualitaria del equipo
humano, lo que posibilita una implementacion genuina del concepto de calidad.
Sanabria et al. (2014).

Evaluacion: Esto conlleva tener un propdsito constante de identificar areas
gue puedan ser mejoradas, utilizando los resultados de cada proceso y el desempefio
general de la organizacion como base. Sin una evaluacion continua de los resultados
en los (procesos de control y gestion de calidad), resulta imposible trabajar en criterios

para mejorar distintas actividades, procesos y metas. Sanabria et al. (2014).
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Apoyo sistematico: Refleja los requisitos de instruccién y comunicacion que
la organizacion necesita para garantizar que el enfoque en mejorar la calidad sea
transparente y entendibles para todos los integrantes del grupo. Cuando no existe un
respaldo sistematico a todas las iniciativas de la organizacion, la calidad no puede ser

implementada y se vuelve vaga o indefinida. Sanabria et al. (2014).

Mejora continua: En el contexto de la mejora constante, se percibe en verdad
como un principio fundamental y como un logro deseado. Se convierte en un principio
cuando se incluye en las decisiones que respaldan la fluidez de los procesos (cadena
de valor). Se transforma en un logro al considerar que la mejora se materializa como
resultado de programas de calidad previamente establecidos, atendiendo a las

necesidades del sistema y las variables involucradas. Sanabria et al. (2014).
1.5.4. Modelos

Diversas empresas de productos y servicios aplican distintos modelos de
calidad, sin embargo, en esta investigacion nos enfocaremos en aquellos que tienen

una aplicacién generalizada.
Modelo EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad)

La esencia del modelo EFQM se resume en lograr la satisfaccion de los
consumidores y colaboradores a través de un liderazgo que dirige la politica y
estrategia de la organizacion, empleando eficientemente los recursos y gestionando
de manera Optima los procesos clave para obtener resultados destacados. Este
modelo ha posibilitado entender la relacion existente entre los factores “causa -
efecto” entre las acciones de una organizacién y sus logros. Consta de tres
componentes: “Valores de Excelencia”, “Criterios” y el “Esquema Logico REDER”, los
cuales se relacionan entre si. El ultimo factor mencionado es un instrumento que
facilita la mejora sistematica en todas las areas de una empresa y puede ser aplicado

en organizaciones de cualquier sector y/o tamafio.
Modelo SERVQUAL

Define a la calidad como la disparidad entre las sensaciones que los clientes

tienen sobre un servicio y las suposiciones que previamente han desarrollado. Tras
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recibir un servicio, los clientes comparan lo que experimentan con lo que esperaban,
lo que resulta en un sentimiento de insatisfaccion o satisfaccion basado en la
diferencia entre ambas medidas. Se destaca que una baja calidad en el servicio puede
provocar descontento, mientras que una alta calidad puede generar una sensacion

positiva de bienestar y satisfaccién. Sanabria et al. (2014).
Modelo “Lean Six Sigma”

Busca abordar la calidad desde una perspectiva integral de las empresas,
centrandose en comprender a fondo las necesidades de los consumidores, emplear
herramientas de investigacion y analisis, y aplicar una revision sistemética de las
operaciones de gestion y la reestructuracion de los procesos organizativos. Chacony
Rugel (2018).

1.5.5. Teorias

La calidad y la fomentacién de una cultura de mejoria representan objetivos
clave dentro de las organizaciones, enfocados en proporcionar una mejor satisfaccion
al consumidor de un sistema o servicio, en relacion con sus politicas empresariales.
Segun Chacédn & Rugel (2018), la ejecucion de un “Modelo de Calidad” desempena
un rol transformacional al agregar un valor agregado al servicio, impactando la
eficiencia organizativa, la mejora continua, la reestructuracion de procesos, la mejora
de recursos, asi como el incremento del rendimiento y la productividad. Por ello, se

destacan las principales teorias de la calidad como:
Edwards Deming

Innovo con el enfoque del “estadistico de la calidad”, también conocido como
"Calidad Total", con un enfoque en mejorar la competitividad corporativa a través del
ciclo denominado “PDCA” basado en la planificacion, desarrollo, el control y la
accion”. Manifiesta que a la calidad como la destreza de convertir las futuras
necesidades de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un bien puede ser

elaborado para satisfacer al cliente a un precio que esté dispuesto a pagar.

Joseph Juran
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La calidad se define por las particularidades de un producto que se fundamenta
en las exigencias de los consumidores, generando asi satisfaccion con el producto.
Calidad implica liberarse de las deficiencias. Introdujo la “Trilogia de Juran” que se

basa en la proyeccion, control y mejora de la calidad.
Kaoru Ishikawa

Desarroll6 la "Teoria de la Calidad Total", la cual no se considera Unicamente
como una herramienta de analisis estadistico ni como un método de supervision de
calidad, sino como una perspectiva integral orientada a la mejora y evolucion de las

organizaciones.
Philip Croshy

Afirma que la idea fundamental detras de estos principios es una mentalidad
de cumplimiento, la cual se encontrara paralizada si el servicio no es correcto o no
satisface eficazmente las necesidades del cliente. Expresa como la falta de
cumplimiento afecta y pone énfasis en la relevancia de la prevencién por medio del
desarrollo de su teoria “Cero defectos - Hacerlo bien la primera vez”, basada en

procedimientos de mejora de calidad en 14 etapas.
TQM - Total Quality Management

Su enfoque se dirige hacia la constante mejora y la evaluacion de la calidad,
fundamentado en la "Teoria de la Calidad Total", que no se percibe como un
instrumento de medicion estadistica, sino como un procedimiento de control de
calidad, sino mas bien como una cultura orientada hacia la calidad y la optimizacion

organizacional.
Kaizen “Ventaja Competitiva Japonesa”

Kaizen sefiala que la alteracion de la calidad posee un defecto en el coste y
las personas, sugiriendo que la calidad se llega a enfocar primeramente en la calidad
de los individuos y posteriormente en la de los productos. Esta teoria involucra el
“Ciclo E.H.R.A”, que consta de la estandarizacion, el hacer, la revisién y la accion, su

enfoque deriva de una adaptacion del ciclo propuesto por Deming.
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ll. MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio es de caracter basico y de descripcion simple. Tal como menciona Carrasco
(2013) “La investigacion basica se centra en el enriquecimiento del conocimiento

cientifico sobre la realidad, sin buscar aplicaciones practicas inmediatas.”

Por otro lado, el enfoque del estudio es no experimental, dado que no se realiza
ninguna manipulacion de la variable. Souza et al. (2007) expresa que, “Se utilizan
para caracterizar, distinguir o analizar asociaciones, en lugar de buscar vinculos
directos entre variables, grupos o situaciones. No hay tareas aleatorias, grupos de
control, ni manipulacién de variables, ya que este modelo se basa Unicamente en la
observacion”. En un estudio no experimental, no se crea ninguna situacion; mas bien,
se observan situaciones que ya estan presentes, sin ser intencionalmente provocadas

por el autor

2.2. Poblacion y muestra

Tamayo (2012) deduce que, “Es un grupo completo de un objeto de
investigacion, incluyendo unidades de analisis involucradas en el fenbmeno y que

deben ser evaluadas para desarrollar una investigacion especifica”. (pag. 180).

En este contexto, la poblacién objeto de analisis se compone por los usuarios
de la empresa en estudio de la ciudad de Chiclayo. De acuerdo con los registros de
la empresa, se contabilizaron un total de 27,787.00 en ventas mensuales durante el
pasado mes de junio, lo que equivale aproximadamente a 250 clientes que utilizaron
los servicios en dicho mes del afio 2024, segun los datos proporcionados y facilitados

por la empresa de Transporte Turismo Civa S.A.C”.
Muestra

Para la presente investigacion se tom0 como objeto de investigacion a la
poblacién compuesta por los consumidores que hicieron uso de los servicios de la
empresa de transporte Turismo Civa S.A.C en junio de 2024. Para determinar el

tamafio del muestreo, se utilizé la formula siguiente:
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2.3 Variable

Calidad de servicio

Piattini (2019) lo define “como el nivel en que las caracteristicas inherentes satisface

los requisitos o la habilidad del servicio para ofrecer el valor esperado”.
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2.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Dimensiones Indicadores indice de escala Instrumento
Atencion
Tangibilidad Personal
Exhibicién
Piattini (2019) define la Respeto
calidad del servicio como
el grado en que las Confianza Amabilidad
Calidad de cualidades inherentes
servicio cumplen con Resultados

requerimientos 0 la
capacidad del servicio
para proporcionar el valor
anticipado, resaltando
aspectos esenciales como
la calidad, funcionalidad y
comportamiento

Responsabilidad

Escala de Likert

Mejora continua

Seguridad
Seguridad

Cortesia

Comprension
Empatia

Orientacion al cliente

Cuestionario
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion

Técnicas de recoleccion de datos

Cisneros et al. (2022) afirma que "Es el método maés utilizado para la
recopilacion de datos en investigaciones cientificas". Esta metodologia implica la
intervencion de un entrevistador capacitado y la necesidad de contar con un
cuestionario bien estructurado que haya sido sometido a pruebas previas de

confiabilidad antes de aplicarse a la poblacion.

En el marco de este estudio, la encuesta sera la técnica que se aplicara para
el recojo de datos informativos. Este procedimiento implica la adaptaciéon de un
instrumento previamente establecido para la futura aplicacion en individuos,

permitiendo obtener informacion correcta que analice la variable.

Instrumento de recolecciéon de datos

En instrumentos como el cuestionario, tanto las interrogantes abiertas como
las cerradas, asi como sus contenidos, son altamente diversos como los aspectos
gue se buscan evaluar. Por ello, es crucial que interrogantes y sus posibles réplicas

sean disefiadas, implementadas y evaluadas con precision estadistica.

Cisneros et al. (2022), infiere que, “este instrumento se define como "una serie
de preguntas organizadas, estructuradas y especificas, destinadas a medir o evaluar

una o varias de las variables definidas en el estudio”

En esta linea, se procederd a la aplicacion del cuestionario como herramienta
de recopilacion de informacion. Este enfoque nos permitira estandarizar el proceso
de recopilacion de datos y, al mismo tiempo, esquematizar en gran medida el valor

investigativo para asegurar la calidad de los resultados o efectos conseguidos.
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. RESULTADOS

3.1. Tablas y gréficos
Tabla 2

Variable: Calidad de Servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 13,2
Medio 87 57,6
Alto 44 29,1
Total 151 100,0

Figura 1

Grado de Variable Calidad de Servicio

Porcentaje

BAJO WMEDIO ALTO

Nota. La tabla 2 y figura 1 muestran los resultados de la calidad de servicio en un
nivel medio con un 57,6%, un nivel alto con el 29,1% y un 13,2 que representa el nivel
bajo; con lo cual se puede inferir que la calidad percibida por el consumidor se es
relativamente regular; en ese sentido, la empresa deberia implementar mejoras en
aspectos relacionados a la prestacion de sus servicios, como la optimizacion de
procesos, el mejoramiento de sus recursos con el fin de promover una cultura de

mejora continua.
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Tabla 3

Dimension 01: Tangibilidad

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 40 26,5
Medio 98 64,9
Alto 13 8,6
Total 151 100,0
Figura 2

Grado de la dimension Tangibilidad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Nota. La tabla 3 y la figura 2 presentan que el 64,9% de los usuarios se ubican en un
nivel medio en cuanto a la dimension de tangibilidad, mientras que el 26,5% se
encuentra en un nivel bajo, y solo el 8,6% alcanza un nivel alto. Esto refleja una
situacion regular en relacién con los recursos tangibles que la empresa posee y
ofrece. Sin embargo, el porcentaje correspondiente al nivel bajo es significativo, por
lo que la empresa Turismo Civa deberia concentrarse en controlar y mejorar estos

aspectos.
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Tabla 4

Dimensién 02: Confianza

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 13,2
Medio 95 62,9
Alto 36 23,8
Total 151 100,0
Figura 3

Grado de la dimensién Confianza

Porcentaje

BAJO WMEDIO ALTO

Nota. La tabla 4 y figura 3 muestran que el 62,9% de usuarios representan el nivel
medio respecto a la confianza generada por la empresa, un 23,8 el nivel alto, mientras
que el 13,2% se encuentra en un grado bajo; lo que evidencia que la confianza entre
usuario — empresa no es solida, con lo cual, la empresa debe basar sus servicios en
la transparencia, conociendo las demandas de sus clientes, proporcionando calidad

en sus servicios y valor en sus clientes.
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Tabla 5

Dimension 03: Responsabilidad

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 13,2
Medio 91 60,3
Alto 40 26,5
Total 151 100,0
Figura 4

Grado de la dimensién Responsabilidad

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Nota. La tabla 5 y figura 4, presenta que el 60,3% de encuestados se encuentra en
un nivel medio en relacion a la responsabilidad brindada por la empresa, mientras que
el nivel alto representa un 26,5%, el 13,2% conforma el bajo; indicando un panorama
regular en cuanto a la presente responsabilidad ejercida por la empresa respecto a
los diferentes servicios brindados por la misma, un escenario poco favorable para la
empresa ya que existe un porcentaje, que, aunque es minimo genera brechas
negativas entre los usuarios; por lo cual, es importante que la empresa evalué
correctamente sus procesos a fin de mejorar y proporcionar un servicio de calidad que

genera una correcta reputacion a la misma.
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Tabla 6

Dimension 04: Seguridad

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 11,9
Medio 93 61,6
Alto 40 26,5
Total 151 100,0
Figura 5

Grado de la dimensién Seguridad

Porcentaje

BAJO WMEDIO ALTO

Nota. Latabla 6y figura 5 presenta los resultados de la dimensién seguridad donde
un 61,6% del total de participantes representa el nivel medio, el 26,5% el alto y el
11,9% la minoria de encuestados en un nivel bajo; evidenciando que, si bien la
mayoria de usuarios tiene una percepcion moderada de la seguridad existe un
porcentaje significativo que no se siente completamente seguro con el servicio; para
mejorar esos indicadores, es importante que la empresa implemente medidas
efectivas en sus recursos, como la modernizacion de su flota de vehiculos,
capacitacion constante a sus colaboradores, asi como el refuerzo de protocolos de

mantenimiento en todas sus areas.
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Tabla 7

Dimensioén 05: Empatia

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 13,2
Medio 98 64,9
Alto 33 21,9
Total 151 100,0
Figura 6

Grado de la dimension Empatia

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Nota. La tabla 7 y figura 6 presentan los datos de la dimension empatia, donde el
nivel medio esta representado por un 64,9% de encuestados, el nivel alto por 21, 9%
y el bajo por 13,2%; lo que evidencia que gran parte de usuarios posee una
percepcion regular respecto a la empatia emitida por la empresa, existiendo una
proporcion considerable de consumidores no conformes con este aspecto, en ese
sentido, la empresa debe implementar capacitaciones relacionada a la atencién al
cliente y resolucion de conflictos, incentivando a una cultura basada en la empatia,
estableciendo canales de comunicacion efectivos que permitan conocer mejor las

necesidades de los consumidores.
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IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusién

En relacion al objetivo general: Analizar la calidad de servicio de la empresa
de transportes Turismo Civa, 2024; se hall6 que un 57,6% se encuentra en un nivel
medio demostrando que el grado de calidad de los servicios brindados por la
organizacion son percibidos como ‘regulares’ por los consumidores, por otro lado,
existe un 29,1% que representa el nivel alto, sin embargo, el 13,2% se encuentra en
el nivel bajo, en ese linea, la empresa debera implementar acciones que mejoren cada

uno de sus procesos para cambiar el panorama percibido por sus consumidores.

Los resultados guardan cierta relacién con Moya y Zavaleta (2022) quienes en
base a los niveles de calidad de servicio y sus dimensiones, determinaron que la
empresa estudiada en dicha investigacion ofrece un servicio regular en un 85% de los
casos Yy un servicio bueno en un 3.9%. En cuanto a las dimensiones, los resultados
son los siguientes: la empresa presenta un nivel regular en los elementos tangibles
(73.3%), en la fiabilidad alcanza un nivel regular (70.0%), la capacidad de respuesta
también es evaluada como regular (73.9%), la seguridad se califica con un nivel
regular (70.0%) y, finalmente, la empatia en el servicio recibido se encuentra en un

nivel regular (81.4%).

Por otro lado, respecto al primer objetivo especifico: Identificar la calidad de
servicio en la dimension tangibilidad en la empresa de transportes turismo Civa, 2024,
los resultados arrojaron que el 64,9% de encuestados se encuentra en un nivel medio
referente a la dimension tangibilidad, mientras que el 26,5% representa el nivel bajo,
tan solo el 8,6% simboliza el nivel alto; manifestando un escenario regular respecto a
los recursos tangibles que posee y ofrece la empresa, sin embargo, el nivel bajo posee
un porcentaje que no pasa desapercibido, por ende, la empresa Turismo Civa deberia

enfocarse en el control y mejoramiento de los mismos.

Estos resultados se contrastan con investigaciones en las cuales encontramos
similitudes y diferencias; Santillan y Paucar (2022) hallaron resultados similares
respecto a las condiciones de los recursos tangibles en una empresa de transportes

intracantonal en relacion a la estudiada, donde el 25% de consumidores
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manifestaron que sus instalaciones eran de nivel bajo; por otro lado, Yunquiy
Garcia (2020), muestran una perspectiva diferente en aspectos tangibles con
porcentajes altos, considerados fortalezas de servicio en relacion a aspectos tangibles
como la infraestructura, calidad operativa e imagen del personal, dimensiones que la
empresa ha fortalecido en gran manera influyendo en los consumidores para que no

tomen otros medios de transporte.

Respecto al objetivo especifico dos: Identificar el nivel de calidad de servicio
en su dimension confianza en la empresa de transportes Turismo Civa, 2024, se
obtuvo como resultado que el 62,9% de encuestados representan el nivel medio
respecto a la confianza generada por la empresa, lo que evidencia que la confianza
entre usuario — empresa no es totalmente solida, con lo cual, la empresa debe basar
Sus servicios en la transparencia, conociendo las necesidades de sus consumidores

y ofreciéndoles un servicio que proporcione calidad y genere valor en sus clientes.

Contrastando los resultados, encontramos datos distintos en la investigacion
de Cubas (2020) donde el 43% manifestaba estar muy insatisfecho y el 30% un poco
insatisfecho en relacién a la confianza generada al acudir al personal de la empresa
estudiada; el panorama es otro en el estudio de Velasquez (2020) donde el nivel alto
de confianza que los clientes percibian de la empresa estudiada es de 58%, el medio
de 38,7%, y tan solo el 3,3% se encontraba en el nivel bajo, resaltando la importancia
de la confianza a nivel perceptivo de los consumidores, siendo este un factor clave
gue influye en la decision de compra, fidelidad a la empresa y una relacion sélida de

empresa — usuario.

Asi mismo, respecto al objetivo especifico tres: Identificar el nivel de calidad se
servicio en su dimension Responsabilidad en la empresa de transportes Turismo Civa,
2024, se hallé que el 60,3% de encuestados se encuentra en un nivel medio en
relacion a la responsabilidad brindada por la empresa, mientras que el nivel alto
representa un 26,5% y el 13,2% conforma el bajo; indicando un panorama regular en
cuanto a la presente responsabilidad ejercida por la empresa respecto a los diferentes
servicios brindados por la misma, un escenario poco favorable para la empresa ya
gue existe un porcentaje, que, aunque es minimo genera brechas negativas entre los

usuarios; por lo cual, es importante que la empresa evalué
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correctamente sus procesos a fin de mejorar y proporcionar un servicio de

calidad que genera una correcta reputacion a la misma.

Al contrastar estos resultados con Rodas e Ynga (2023), muestran resultados
distintos en este aspecto, donde tan solo el 0,8% esta en desacuerdo con la
responsabilidad de la empresa y un 36,7% se encontrd totalmente de acuerdo, asi
mismo Figueroa (2023) encontr6 que el 59,1% estaba de acuerdo con la
responsabilidad tomada por la empresa de transportes estudiada, el 11,7%
encontrandose totalmente de acuerdo, pero el 22,8% indicaron estar en desacuerdo
con factores como la atencion al cliente, en lineas generales concluyeron que gran
parte de los consumidores estan conformes con el servicio ofrecido por la empresa;
en tal sentido, determinaron que el compromiso por parte de la empresa en relacion
a la calidad de servicio era adecuada, sugiriendo la aplicacion de acciones de mejora

para lograr el éxito en ese aspecto.

En relacion al objetivo especifico cuatro: Identificar la calidad de servicio en la
dimension seguridad en la empresa de transportes Turismo Civa, donde un 61,6% del
total de participantes representa el nivel medio, el 26,5% el alto y el 11,9% la minoria
de encuestados en un nivel bajo; evidenciando que, si bien la mayoria de usuarios
tiene una percepcién moderada de la seguridad existe un porcentaje significativo que
no se siente completamente seguro con el servicio; para mejorar esos indicadores, es
importante que la empresa implemente medidas efectivas en sus recursos, como la
modernizacién de su flota de vehiculos, capacitacion constante a sus colaboradores,

asi como el refuerzo de protocolos de mantenimiento en todas sus areas.

Contrastandose con Arrestegui (2020) quien halld que un 44.78% de
encuestados se encontraba en desacuerdo con la seguridad brindada por la empresa
en cuestion, 41, 79% de acuerdo y 13.43% indiferentes; Moya y Zavaleta (2022)
hallaron porcentajes similares a las de la investigacion, donde el factor seguridad
alcanzé un 70% situandose como regular; por otro lado, en un panorama distinto, los
autores Rodas e Ynga (2023) presentan una postura mas critica, donde tan solo el
2,4% de consumidores esta completamente en desacuerdo y un el 52,4% menciona
estar de acuerdo con la actitud brindada por los colaboradores de la empresa

estudiada, transmitiéndoles seguridad al momento de acudir a sus
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instalaciones y solicitar un servicio.

Finalmente, en relacion al dltimo objetivo especifico: Identificar la calidad de
servicio en la dimension empatia en la empresa de transportes Turismo Civa, 2024,
el nivel medio esta representado por un 64,9% de encuestados, el nivel alto por 21,
9% vy el bajo por 13,2%; lo que evidencia que la mayoria de clientes posee una
percepcion moderada sobre la empatia del personal de la empresa, existiendo una
proporcion considerable de consumidores no satisfechos con este aspecto, en ese
sentido, la empresa debe implementar capacitaciones relacionada a la atencion al
cliente y resolucion de conflictos, incentivando a una cultura basada en la empatia,
estableciendo canales de comunicacion efectivos que permitan conocer mejor las

necesidades de los consumidores.

Al contrastar estos resultados con estudios anteriores, Velasquez (2020)
Santillan y Paucar (2022) proporcionan resultados parecidos en la dimension empatia;
por otro lado, Moya y Zavaleta (2022) presenta una perspectiva diferente donde
detalla con porcentajes considerables el desacuerdo en aspectos como la emision de
informacion clara y precisa; pero también la satisfaccion de los consumidores en las
tarifas y precios manejados por la empresa, estos hechos ponen en contexto la
relevancia de que una empresa cuente con precios accesibles y competitivos para
sus clientes; sin embargo, aun existen aspectos como la mala comunicacion de la
empresa con el usuario al no informar sobre posibles problemas de ruta y
consecuentemente retrasos en horarios establecidos, generando incomodidad en los

mismos.
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4.2. Conclusiones

La investigacion evidencio que la calidad de servicio estuvo en un nivel medio
con el 57,6%, lo que demuestra que la percepcidon que tienen los usuarios sobre el
servicio que brinda la empresa es regular, puesto que un 29,1% se encuentra en un
nivel alto; sin embargo, el 13,2% asume el servicio como bajo, en ese sentido, existe
la necesidad de implementar estrategias que posibiliten la optimizacion de los
recursos tangibles e intangibles para lograr eliminar deficiencias para lograr generar

un nivel 6ptimo en cada uno de sus areas.

Se identifico que la dimensién tangibilidad obtuvo un promedio regular del 64,9%, lo
gue demuestra que, si bien la empresa cumple con buenos estandares de calidad
respecto a su flota de buses, instalaciones e imagen de la persona, existen aspectos
gue se deben mejorar, puesto que, un 26,5% de usuarios consideran que estos
factores aun estan en un nivel bajo, lo que representa un grado deficiente de estos

factore tangibles en la empresa.

Se identific6 que el 62,9% de usuarios perciben la confianza de la empresa de
transporte en un grado medio, por lo tanto, se infiere que Civa cumple en cierta
medida con sus compromisos, puesto que un 13,2% percibe este aspecto como bajo;
la ausencia de un grado alto de confianza indica que hay aspectos por mejorar en el
cumplimiento de horarios, seguridad de sus recursos y la trasmision de confianza por

parte los colaboradores hacia los consumidores.

Asi mismo, en relacion del analisis de la dimensiéon responsabilidad, los datos
mostraron que 60,3% de clientes percibe este aspecto en un grado medio, por otro
lado, es positivo que un 26,5% valore la responsabilidad de la empresa en un nivel
alto; sin embargo, existe un minoria considerable de usuarios que no estan
satisfechos con este aspecto de la empresa, por ende, la empresa deberia gestionar
de manera mas adecuada la manera en que cumplen sus funciones, a fin de

garantizar un servicio responsable y eficaz.

Respecto a la dimension tangibilidad, se encontré que el 64,9% de los usuarios se
ubican en un nivel medio, mientras que el 26,5% se encuentra en un nivel bajo, y solo
el 8,6% alcanza un nivel alto. Esto refleja una situacion regular en relacion con los

recursos tangibles que la empresa posee y ofrece. Sin embargo, el porcentaje
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correspondiente al nivel bajo es significativo, por lo que la empresa Turismo Civa

deberia concentrarse en controlar y mejorar estos aspectos.

Finalmente, se identificé que la empatia percibida por los usuarios se posiciona en un
nivel regular, con un 64,9%, lo que manifiesta que, aunque Civa muestre cierta
consideracion hacia sus usuarios, existen brechas por mejorar en aspectos como la
amabilidad y el trato del personal, los horarios y la atencion personalizada hacia sus
consumidores., esto se ve reflejado en la minoria de usuarios que manifestaron dichos
datos; sin embargo, el 21,9% se encuentra en un nivel alto, que, si bien, es una buena
sefal, la empresa deberia tomar estrategias para ofrecer un servicio adaptable a las

expectativas de sus principales usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Analisis de la Calidad de servicio en la empresa de transportes Turismo Civa, Chiclayo 2024

Problemas

Objetivo general

Hipotesis

Tipo de investigacion

Disefio de investigacion

¢,Cual es el nivel de
calidad de servicio
en la empresa de

transporte de
Turismo Civa,
20247

Analizar la calidad de servicio en la
empresa de transportes Turismo Civa,
2024

Objetivos especificos

Identificar el nivel de calidad de servicio en
su dimension, tangibilidad en la empresa
de transporte Turismo Civa

Identificar el nivel de calidad de servicio en
su dimension confianza en la empresa de
transportes Turismo Civa

Identificar el nivel de calidad de servicio en
su dimensién responsabilidad en la
empresa de transporte Turismo Civa

Identificar el nivel de calidad de servicio en
su dimension seguridad en la empresa de
transportes Turismo Civa

Identificar el nivel de calidad de servicio
en su dimension, empatia en la empresa
de transporte Turismo Civa

H: No precisa.

Descriptiva.

Enfoque cuantitativo

Diserfio. No

la informacion
modificara.

experimental
transversal. La recolecciéon de

no

se
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Anexo 2: Formato del cuestionario

Andlisis de la calidad de servicio en la empresa de transportes turismo Civa,

2024

INSTRUCCIONES. - MARCAR CON UN (X) EL NUMERO QUE CORRESPONDA SEGUN SU
PERSPECTIVA CON RESPECTO A LOS SIGUIENTES ITEMS, TENER EN CUENTA LOS

SIGUIENTES INDICADORES:
Sexo: (M) (F)

PUNTUACIONES DE ESCALA DE LIKERT

TA A I D

D

1 2 3 4

ITEMS

TA

TD

CALIDAD DE SERIVICIO

TANGIBILIDAD

01

Considera que los vehiculos de la empresa se encuentran en buen estado

02

El personal de la empresa transportes Turismo Civa presenta una imagen pulcra
y profesional

03

Considera que los ambientes de la empresa son limpios y adecuados para los
usuarios.

CONFIANZA

04

Considera que los colaboradores de la empresa de trasportes Turismo Civa estan
capacitados para brindarle un servicio confiable

05

Considera que la empresa cumple con los horarios y tiempos de llegada
establecidos

06

Cree que la empresa maneja sus pagos y reservas de manera segura

RESPONSABILIDAD

El personal responde de manera eficiente ante cualquier duda o consulta del

07 usuario

08 La empresa de transportes se hace responsable ante problemas y demoras con
sus servicios brindados.

09 Los colaboradores de la empresa tienen conocimientos suficientes para
responder a las necesidades de los usuarios

SEGURIDAD

10 | Se siente seguro al viajar o adquirir algin servicio de esta empresa de trasporte

11 Las instalaciones de espera que posee la empresa le generan confianza al
esperar su horario de viaje.

12 Cree que los conductores respetan limites de velocidad durante el servicio de
transporte.

EMPATIA
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13

La empresa de transporte Turismo Civa tiene un horario de atencion adecuado y
accesible para sus usuarios

14

Considera que la empresa se preocupa por brindar un servicio comodo adaptado
a las necesidades de sus usuarios.

15

El personal demuestra amabilidad y respeto al momento de ofrecer sus servicios.
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Anexo 3: Validacion de cuestionario

1. NOMBRE DEL JUEZ Onesimo g s1o7

PROFESION Aeeide 2 Adw g i

ESPECIALIDAD A pA
2 GRADO ACADEMICO 20Xor_in Monersslrogon

EXPERIENCIA PROFECIONAL ’

(AROS) /Y aFer

CARGO V. ¥c

/
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA TRANSPORTES TURISMO CIVA, 2024

3. GRUPO: N*
31 NOMBRES ¥ APELLIDOE COBA SANCHEZ, DUSTIN YERINSON — SUBILETA SANCHEZ,
3.2 PROGRAMA DE ESTUDIOS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
4. INSTRUMENTO EVALUADO Entrevista () Cuestionario(x)

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

. Analizar el nivel de la calidad de servicio en la empresa
de transportes turismo civa,2024

ESPECIFICOS:

* Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimensién
tangibilidad en la empresa de transportes Turismo CIVA.

* Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimensién
confianza en la empresa de transportes Turismo CIVA.

= Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimension
responsabilidad en la empresa de transportes Turismao
CIVA.

e Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimensién
seguridad en la empresa de transportes Turismo CIVA.

¢ Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimensian
empatia en la empresa de transportes Turismo CIVA.

INSTRUCCIONES. - MARCAR CON UN (X) EL NUMERO QUE CORRESPONDA SEGUN SU PERSPECTIVA CON

RESPECTO A LOS SIGUIENTES ITEMS, TEN

ER ENCUENTA LOS SIGUIENTES INDICADORES:

6.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

Este cuestionario serd aplicado a los usuarios de la empresa
trasporte Civa. Agradeceré evaluar cada item marcando con una
aspa en “TA® 0 “TD", de ser asl, indique sugerencia.

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

01

Considera que los vehiculos de la
empresa se encuentran en buen
estado.

TA (J TD()

SUGERENCIAS: TD()

02

El personal de la empresa
transportes Turismo Civa presenta
una imagen pulcra y profesional.

TA (4 TD()

SUGERENCIAS:

03

Considera que los ambientes de la
empresa son limpios y adecuados
para los usuarios.

TAM

SUGERENCIAS:

()

DIMENSION 2: CONFIANZA

04

Considera que los colaboradores
de la empresa de transportes
Turismo Civa est4 capacitado

TA()
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para brindarle un servicio
confiable

e _—

Considera que la empresa cumple
con los horarios y tiempos de llega
establecidos

SUGERENCIAS

TD()

TA (4

SUGERENCIAS

06

Cree que la empresa maneja sus
pagos y reservas de manera
segura

TA ()
SUGERENCIAS

TO()

DIMENSION 3: RESPONSABILIDAD

07

El personal responde de manera
eficiente ante cualquier duda o
consulta del usuario.

TA ()

SUGERENCIAS.

TD( )

La empresa de transportes se
hace responsable ante problemas
y demoras con sus servicios
brindados.

TA
SUGERENCIAS:

09

Los colaboradores de la empresa
tienen conocimientos suficientes
para responder a las necesidades
de los usuarios.

TA ()
SUGERENCIAS:

TD()

DIMENSION 4: SEGURIDAD

10

Se siente seguro al viagjar o
adquirir algun servicio de esta
empresa de transporte.

TA(/)

SUGERENCIAS:

TO()

11

Las instalaciones de espera que
posee la empresa le generan
confianza al esperar su horario de
vigje.

TA ()

SUGERENCIAS:

()

12

Cree que los conductores
respetan limites de velocidad
durante el servicio de transporte.

TA())
SUGERENCIAS:

TD( )

DIMENSION 5: EMPATIA

13

La empresa de transportes
Turismo Civa tiene un horario de
atencion adecuado y accesible
para sus usuarios

TA ()

SUGERENCIAS:

()

14

Considera que la empresa se
preocupa por brindar un servicio
comodo adapatado a las
necesidades de sus usuario

TA ()

SUGERENCIAS:

TD()

15

El personal demuestra amabilidad
y respeto al momento de ofrecer
SUS servicios.

TA ()

SUGERENCIAS:

TD()

PROMEDIO

TOTALTA. A9 .

TOTALTD..<....
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1.

NOMBRE DEL JUEZ

Caro"ﬂl Je dourde; Falla Com

PROFESION A dt i ton dora _de_Grpreos
ESPECIALIDAD Gerhdn &l Bl Wuipged
2 GRADO ACADEMICO Moqi st
EXPERIENCIA PROFECIONAL %
AROS) 16 aAos
CARGO PIC
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA TRANSPORTES TURISMO CIVA, 2024
3. GRUPO: N*
3.1 NOMBRES Y APELLIDOS ES;QN%A&?:EZ' DUSTIN YERINSON — SUBILETA SANCHEZ,
3.2 PROGRAMA DE ESTUDIOS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
4. INSTRUMENTO EVALUADO Entrevista () Cuestionario(x)

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL: Analizar el nivel de la calidad de servicio en la empresa
de transportes turismo civa,2024

ESP! S:

* Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimension
tangibilidad en la empresa de transportes Turismo CIVA.

* |dentificar el nivel de calidad de servicio en su dimension
confianza en la empresa de transportes Turismo CIVA.

» ldentificar el nivel de calidad de servicio en su dimensién
responsabilidad en la empresa de transportes Turismo
CIVA.

e Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimension
seguridad en la empresa de transportes Turismo CIVA.

« Identificar el nivel de calidad de servicio en su dimensién
empatia en la empresa de transportes Turismo CIVA.

INSTRUCCIONES. - MARCAR CON UN (X) EL NUMERO QUE CORRESPONDA SEGUN SU PERSPECTIVA CON

RESPECTO A LOS SIGUIENTES ITEMS, TEN

ER ENCUENTA LOS SIGUIENTES INDICADORES:

DETALLE DE LOS ITEMS DEL

Este cuestionario serd aplicado a los usuarios de la empresa

® | wsTRumewTo e i e s o o ¥
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD
Considera que los vehiculos de la TA Vf ()
o1 empresa se encuentran en buen
estado. SUGERENCIAS: TD()
El personal de la empresa|TA (f TD()
02 transportes Turismo Civa presenta
una imagen pulcra y profesional. SUGERENGIAS:
Considera que los ambientes de la | TA (f TO( )
03 empresa son limpios y adecuados
para los usuarios. SUGERENCIAS:
DIMENSION 2: CONFIANZA
Considera que los colaboradores
04 de la empresa de transportes TA(.( TD()

Turismo Civa esta capacitado
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para brindarle un servicio
confiable.

SUGERENCIAS:

05

Considera que la empresa cumple
con los horarios y tiempos de llega
establecidos

Tyl

SUGERENCIAS:

06

Cree que la empresa maneja sus
pagos y reservas de manera
segura

TA ()
SUGERENCIAS:

TD()

DIMENSION 3: RESPONSABILIDAD

07

El personal responde de manera
eficiente ante cualquier duda o
consulta del usuario.

TAY

SUGERENCIAS:

TD()

La empresa de transportes se
hace responsable ante problemas
y demoras con Sus servicios
brindados.

TAM
SUGERENCIAS:

()

09

Los colaboradores de la empresa
tienen conocimientos suficientes
para responder a las necesidades
de los usuarios.

TA (’{

SUGERENCIAS:

TD()

DIMENSION 4: SEGURIDAD

10

Se siente seguro al viajar o
adquirir algun servicio de esta
empresa de transporte.

TAY

SUGERENCIAS:

T0()

Las instalaciones de espera que
posee la empresa le generan
confianza al esperar su horario de
viaje.

TA S

SUGERENCIAS:
/

TD( )

12

Cree que los conductores
respetan limites de velocidad
durante el servicio de transporte.

TA (4
SUGERENCIAS:

TD()

DIMENSIO!

N 5: EMPATIA

13

La empresa de transportes
Turismo Civa tiene un horario de
atencion adecuado y accesible
para sus usuarios

TA()

SUGERENCIAS:

TD()

14

Considera que la empresa se
preocupa por brindar un servicio
comodo adapatado a las
necesidades de sus usuario

TAYf

SUGERENCIAS:

()

15

El personal demuestra amabilidad
y respeto al momento de ofrecer

TA V{

SUGERENCIAS:

()

PROMEDIO

ToTALTA.. 2.

48



OBSERVACIONES

SUGERENCIAS

Y SELLO
%L ‘4363600¥
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Anexo 4: Carta de aceptacion

&2 CIVA

SENORES:

UNIVERSIDAD PRIVADA SENOR DE SIPAN

CHICLAYO

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"
Chiclayo, 16 de julio del 2024

ASUNTO: ACEPTACION PARA INVESTIGACION

Es un placer dirigirme a ustedes en representacion de la empresa Turismo Civa para
expresarles un cordial saludo y, al mismo tiempo, comunicarles lo siguiente:

Habiendo recibido la solicitud de permiso y apoyo para la investigacion presentada por
Subileta Sanchez Luz Angélica con DNI: 72709002 y Coba Sanchez Dustin Yerinson
con DNI: 75463231, estudiantes del décimo ciclo de la carrera de Administracion, se ha
concedido el permiso requerido para llevar a cabo dicha investigacion.

Atentamente,

{
b - . wenadve s
“'Samuel o Terrone-
ADM CHICLAYO MARANCHN

Samuel Carrillo Terrones
ADM. CHICLAYO MARANON
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Anexo 5: Resolucién de la investigacion

LSS 25

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0355-2024-FACEM-USS

Chiclayo, 18 de julio de 2024.

VISTO:

El Oficio N°0166-2024/FACEM-DC-USS, presentado por la Directora de la EP de Administracion y proveido de
la Decana de FACEM, donde se solicita la aprobacion de Trabajos de Investigacion, de los estudiantes del Curso
de Investigacion Il del X ciclo Sec. A, de la EP de Administracion, a cargo del Dr. Mirko Merino Nafez, y;

CONSIDERANDO:

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

Que, segin Art. 21° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N*086-2020/PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo de
investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y derivados a la facultad,
para la emision de la resolucidn respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos afios, a partir
de su aprobacion.

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 Trabajos de Investigacion de los estudiantes del Curso de Investigacion

II, correspondiente al X ciclo - Sec. A, del ciclo académico 2024-1, de la EP de Administracion, a cargo del Dr.
Mirko Merino Nufiez, segln se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

.- . . mﬁ:—q%u&n:m o
mnﬁu&.‘.m B e W Usversoan sefon De sk sAC

Ce. Escusla / Interesado | Archivo

CAMPUS CENTROS ESCUELA
UNIVERSITARIO EMPRESARIALES DE POSGRADO
Km. 5 carretera a Pimentel Av. Luls Gonzales 1004 Calle Ellas Agulrre 933

T. (051) 074 481610 T.1051) 074 481621 1. (051) 074 48Y625 www.uss.edu.pe
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0355-2024-FACEM-USS

. SUB LINEA DE
N° | APELLIDOS Y NOMBRES TITULO LINEA DE INVESTIGACION NVESTIGACION
IMPACTD DE LAS ESTRATEGIAS GESTION, INNOVACION
AEANTO) paREnze | COMPETITIVAS — EN - UNA | EMPRENDIMIENTO Y INSTITUCIONALIDAD ¥
1 | sUSANA LIZEETH EMFRESA COMERCIALIZADORA | cOMPETTIVIDAD QUE PROMUEVA GESTION DE LAS
EN TRUMILLO, LA LIBERTAD, | F| CRECIMIENTO ECONOMICO ORGANIZACIONES
2023, INCLUSIVO ¥ SOSTENIDD
GESTION, INNOVACION,
ATENCION AL CLENTE EN | EMPRENGIMIENTO Y INVESTIGACION DE
BALLENA MEMNDOZA MERCADOS Y DE LAS
2 | GENESIS YRALDINE SITIOS REMOTOS EN LA REGION | coMPETTIVIDAD QUE PROMUEVA ce
LAMBAYEQUE - 2023. EL CRECIMIENTO ECONOMICO NECESDIATES DL
INCLUSIVG ¥ SOSTENIDD CLENTE
BANDA WVASOUEZ | | GESTION, INNOVACION,
MILAGROS GENOVEVA | ETIGA  EMPRESARIAL ¥ SU | EMPRENDIMIENTO ¥ INSTITUCIONALIDAD ¥
3 [Fp— AGUILAR IMFACTO EN EL SECTOR | comMPETITIVIDAD QUE PROMUEVA GESTION DE LAS
MELENA NICOLD EMPRESARIAL. CHICLAYD, 2024. | ) CRECIMIENTO ECONOMICO ORGANIZACIONES
_ INCLUSIVD ¥ SOSTENIDD
BAREA PURIZACA i iy GESTION, INNCVACION
ESTRATEGIA  PARA  EL : !
A RN e L& | COMPETTVEADOUE PROMIEVA | | GLSTOWDELAS
EMPRESA GRUPD DE
:II;II.EYEE LA (U2 DEY RESGUARDO E MANTEMIMIENTD | EL CRECIMIENTO ECONOMICO ORGANIZACIOMES
SRL CHICLAYO, 2024 INCLUSIVD ¥ SOSTENIDD
CADEMILLAS  GALVEZ | pyaLu ACION DEL NIEL DE GESTION, INNOVACION,
SLIM ESTUAR DESEMPERO LABORAL DE LOS EMPRENDIMIENTO Y INSTITUCIONALIDAD Y
5 COMZALES RAEAEL | COLABORADORES DEL HOTEL DEHSP‘ETmWDﬁg ﬂgmﬂﬁ GESTION DE LAESS
CRETTY MABEL FLAZZA. CHICLAYD, 2024, EL CRECIMIENTO E ] ORGANIZACION
INGLUSIVD ¥ SOSTENIDD
IMFLEMENTACION DE  UNA
TR!"NSFGHM!’UZU:IN DIGITAL GES“&I, IIIUVAEIDN.
CHAVEZ TEQuen | PARA UM MEJOR  CONTROL | EMPRENDIMIENTO Y INSTITUCIONALIDAD ¥
6 | ROOSVELT SMITH INTERNO EN LA [ COMPETITIVIDAD QUE PROMUEVA GESTION DE LAS
ADMINISTRACION ~ DE LA | B CRECIMIENTO ECONOMICO ORGANIZACIONES
MUNICIPALIDAD  DE  SANTA | NCLUSIVD ¥ SOSTENIDD
CRUZ. CAJAMARCA, 2004,
?II-IEAELTA FATGTORR | DESEMPERO LASORAL EN 1A ﬁﬁhmmﬁfm INSTITUCIONALIDAD Y
UNIDAD DE GESTION
7 | pazToR HUAMAN | EDUCATIVA LOCAL. | COMPETITIVIDAD QUE PROMUEVA GESTION DE LAS
YACKELIN VALERIA FERRENAFE, 2023, EL CRECIMIENTO ECOROMICD: ORGANIZACIOMES
_ INCLUSIVO ¥ SOSTENIDD
COBA SANCHEZ DUSTIN | anALISIS DE LA CALIDAD DE | GESTION, INNOVACION, NVES "
YERNSON INVESTIGACION DE
SERVICKO EN LA EMFRESA DE | EMPRENDIMIENTO Y 05 Y DE LAS
8 COMPETITIVIDAD QUE FROMUEVA RERLAS ¥ TE
SUBILETA SANCHEZ LUz | TRANSPORTES TURISMO CIVA. Q NECESIDADES DEL
EL CRECIMIENTO ECONOMICO
ANGELICA CHICLAYQ, 2024. CLIENTE
INCLUSIVG ¥ SOSTENIDD
Elﬂgﬁrﬁ TIRHTANA | Auhssis OF LA EFICENCA ﬁﬁlﬁuﬂlmﬁfm INSTITUCIONALIDAD Y
LOGISTICA EN UNA EMPRESA
9 | a0 HIDALGD MARY | COMERCIALIZADORA DE ARROZ COMPETITIVIDAD QUE PROMUEVA GESTION DE LAS
- LAMBAYEQUE. 2073 EL CRECIMIENTO ECONOMICT ORGANIZACIOMES
ROSSINY . 2023,
P e INCLUSIMD ¥ SOSTENIDO
UNIVERSITARID EMPRESARIALES DE POSGRADD
Wom. 5 carretera a Plmentel v, Luls Gonzales 1004 Calle Ellas Aguirre 533

T. (051} 074 481610

T. (057) 074 481621

1. [051) 074 481625

www. uss.edu_pe
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Anexo 6: Evidencia fotogréfica

CIVACARGO

SALIDAS DIARIAS

CHICLAYO

HACIA
PIURA

G

gy

4:00pPM
{ DESDE s/30

J

Q@EIZC -

| 98:30 4, P
Pespe g,

Nota: Oficina de administracion Turismo Civa, Chiclayo.
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Nota: Instalaciones de la empresa turismo Civa.

Nota: Colaboradores de la Empresa Turismo Civa

SUPERCIVY
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Anexo 7.T1

| w2 T T ]
AUTORIZACION DEL AUTOR (E3) 7-m~_+-:7._ P 0]

(UCENCIA DE USO) feira Moarne
L £ ——

Pimentel. | de febrero ol 2025

Sofores
Vicomrecionad 00 invesfigacion
Urtvarscod Seficr da Spon SAC

Prosonte. -

LOS SUsTos

Coba Sanchez Dustin Yerinson con DNE 7545X0)

Subleda SOnches LUz Angedcn con DN 720

En ruemira Coldod de auiores oxciusivos del $obajo de Investigoodn ituloda:

ANALISES DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES TURISMO CIVA, 2024

proseniodo v oprobodo on ol 0ho 2025 coma nequisio poara opior of tBuilo ge GRADO DE
BACHILER EN ADMNSIRACION de o focufiod de Clancias ompresriaios, ecuela 3o
Adminarodidn. frograma de &sludios de Adminairocidn, por medo dol presenle escrito
outcrromen ol Vicamocionndo de nvostigacidn de o Universidad Sedfor de Spdn para gle,
on GoiamOlo G0 K pretanie KCench On 190 101N PUASD Slarter Otre NUMNS YOl ¥
MUeEre O MUNA0 I3 DrOCLCOON INDCILO! 99 I3 Universidod noreanioso on asle Moo
o InvesSQoTiOn/Tess, O rovés G 10 vabidod de 1w Coneniio G0 10 SOUente manerQ

o Los usuonios pueden consmuitiar of contenico de esle PO de INvestiooodn O rovds del
Repositorc raftucional en o porid web del Reposiordo mfifuciona
! . G COMS 3o 108 10063 de INfOrmadiion S8l pals y deol exterior,
o 50 Damide 10 CoOmuiia, reproduccidn parciol ol o cambio de fomalo con fines de
COMBVOCION, C IDLUILONCE INMIOS0s &N ol COMNMENKED G atte MDA, PONS 10308 K4
Us0s Que fangan fINCECOd OCOMMICT, SOMENa ¥ CUANG0 MESaNH IO COMaSDONCian'a
ciia DbEogrGNCa se o Od Crédito al MaDO0 G FVestiOCION/ N oMme O 1ol v O U QUi

Dw conformiaod con ka ey sobre of derecho de autor decreio legsativo N* 822, En efecio,
Urivoriicdod Sedor de Spdn esid on la oblgacidn de respeior ios derechos de oulor, poo ©
Cugl 10MOrd 08 MECSSS COMMPONGanies DO GOraniadr w obwsrvoncia

- |
- 75446523 1 Nr 1 £
Coba Senchaz Dustin Yerinscn { Ay avivgd’
Sublleta S&nches Luz Angelca FORe

[
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Anexo 8. Acta de originalidad

Tl Fi PF2-PR I

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION o[
DE SIMILITUD DE LA INVESTIGACION — =

Hojx igei

Yo, Abiakeen José Gorclo Yovern, Cesddinodor de invesligeciés del Progema de
Esludias die Admisiskacids y Adminkiecida Piblica. he reclinso o sepundo confal dao
oignolded da o invedigecion o mEmo gue ohd donine do o porconiop
epfabicidor poro o nkel de (Fregrads,| segon 0 Diecivo de smiliied Wgenfa an S
ademis certfico oue 1o versidn gue hooe enfrepa e 0 wessn linal el imba)e
flukacks: AMALEIS DE LA CALIDAD DE SERVICKD EM L& EMPREZA DE TRAKWSPORTES TURSARD
IO A, 3 b nooio pod o ashodionteds) Coba Sanches Dudin weinsan v Subiledo Bancher

Lz angodca.

So dajn conshancia quae 0 rsestipan cin ambes ird oo o Tesne U indioe die sisnlihed dal
175 woiicobda on al reporte fing dol ondks de anginalikdod medionte o soffedors di

simifud TURMMM.

Por o Quid 8o Conclive Qul CofSo ond S 08 concidenciss dodaciodos no
consliuyen phagis ¥ cumple con lo estoblesids am ke Dinechiva sobne indkce de smdibed de

125 proed i O 408 o ckEmiisas Y oa ||'|'|'|'.'5|ilg|'.n'_'l:l|'| '.inI'IE.

Pl OF da babreie da AT

..-'-F'_

T

R L

=

br. frorcin Yesera Abmhom Jowe
Comdinodor de Inresigocén EAP Adminbirachon v &dminlsimacisn Fubliza
OHI N B12Mmiss
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