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Resumen
En la investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias de calidad de
servicio para mejorar la satisfaccidon del cliente de la empresa “Lima Expresa” Lima.
La metodologia es de tipo cuantitativa descriptiva, con un disefio no experimental y
la poblacion de 2000 clientes aproximadamente que se tiene en una semana, donde
se obtuvo una muestra de 180 clientes a quienes se les aplicé una encuesta y para

el andlisis de datos se uso la estadistica descriptiva a través del programa SPSS.

Los resultados acerca de la calidad de servicio que el 60% de los
encuestados se muestra ni a favor ni en contra de lo que perciben sobre el servicio
y solo el 34% cree que el servicio es el adecuado, se tienen deficiencias en términos
de generar una mejor experiencia al usuario, la satisfaccion del usuario el 51%
menciond no estar de acuerdo ni en desacuerdo y un 44% describié un buen grado
de satisfaccién frente al servicio de la empresa. Se concluye con la propuesta de
elementos tangibles, elementos intangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia para mejorar la satisfaccion del cliente con la inversion de S/
6850.

Palabras clave: Calidad de servicio, expectativas, empatia, satisfaccion del

cliente



Abstract
The objective of the research was to propose service quality strategies to
improve customer satisfaction for the company "Lima Expresa” Lima. The
methodology is of a quantitative descriptive type, with a non-experimental design
and the population of approximately 2000 clients that is had in a week, where a
sample of 180 clients was obtained to whom a survey was applied and for data

analysis was descriptive statistics through the SPSS program.

The results about the quality of service that 60% of the respondents are
neither in favor nor against what they perceive about the service and only 34%
believe that the service is adequate, there are deficiencies in terms of generating a
better user experience, user satisfaction 51% mentioned neither agreeing nor
disagreeing and 44% described a good degree of satisfaction with the company's
service. It concludes with the proposal of tangible elements, intangible elements,
reliability, responsiveness, security, empathy to improve customer satisfaction with
the investment of S / 6850.

Keywords: Service quality, expectations, empathy, customer satisfaction
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INTRODUCCION

La investigacion se realiz6 en la empresa Lima Expresa la cual se hace cargo
de realizar la cobranza de peaje en la via de Evitamiento en Lima, se procedi6 a
estudiar variables de calidad de servicio que brinda la empresa y la satisfaccion del

usuario que contribuye el peaje.

El estudio comienza conociéndose la realidad de la compafiia con relacién
al servicio que se brinda en donde se formuld de la siguiente manera ¢De qué
manera la propuesta de estrategias mejorara la satisfaccion del cliente de la
empresa “Lima Expresa” Lima 2020, para la investigacion se conceptualizaron las

siguientes variables:

La calidad de servicio que anhela el cliente es una discusion de acuerdo a la
perspectiva del servicio que recibid. Describiéndola como una manera de cualidad
gue no se encuentra vinculada a sus perspectivas con lo que se recibe una vez que

ha sido realizada la transaccion (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992 p. 98).

Garcia (2016) complementa que para conocer con mayor exactitud si los
clientes han percibido apropiadamente la atencion y el trato recibido, si logro el
cliente quedar satisfecho y si estima cualquier esfuerzo que se realiza para el e
investigar la lealtad que posee con la compafiia siendo necesario tenerse en cuenta
lo que se menciona a continuacion: tener conocimiento de sus necesidades y
motivaciones constituyendo un punto de partida muy relevante para que conozca

la clase de servicio esperan y como este debe de darse.

Como hipétesis se plante6 una mejora de estrategias de calidad de servicio,

mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa “Lima Expresa” Lima.

Por lo tanto, la investigacion sigue una secuencia de su contenido que se

describe a continuacién por capitulos:

En el Primer Capitulo abarca realidad Probleméatica, ademas esté el analisis
de la problematica en la empresa, teorias relacionadas al tema, formulacion,
justificacion e importancia de la investigacion, limitaciones de la investigacion,

hipotesis.
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El Segundo Capitulo se encuentra comprendido por lo que son las bases
tedricas, en donde se da a conocer el tipo del estudio, el enfoque, su disefio,
poblaciéon y muestra, métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los
criterios éticos y criterios de rigor cientifico, variables y operacionalizacién,

definicion operacional de las variables.

El tercer Capitulo comprende el analisis y también interpretacion de los
resultados, en donde es posible observar los hallazgos estadisticos mediante tablas
y gréficos de la aplicacion del instrumento de la recoleccién de informacion,

asimismo, se encuentra la discusion de resultados.

El cuarto Capitulo se encuentra comprendido por las conclusiones vy las
recomendaciones correspondiente en relacion a las conclusiones previamente

detalladas.
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1.1. Realidad problematica.

A nivel Internacional

En Chile MOP (2018), Describe que existe la indicacion de que las rutas en
torno a Santiago no estan operando con la calidad de servicio adecuada y las
situaciones a operado que el MOP ha solicitado a las concesionarias que presenten
propuestas para establecer en el corto plazo los sistemas de flujo libre. Con eso en
la mano, “la idea es que las autoridades comiencen el analisis para implementar los
planes con la mayor velocidad posible y de esta forma, mejorar la operacion de las
autopistas interurbanas”, comentan en dicha cartera, las criticas a las autopistas
son variadas: desde el contrato que permite un alza anual de 3,5 mas IPC en las
tarifas hasta el nivel de utilidades del que gozan. Hace tres afios ese aumento fue
de un 11% para la Autopista Central, un 20% para Costanera Norte y un 14% para
Vespucio Sur y cada afio las cuatro autopistas de la Regiéon Metropolitana, en su
conjunto, tienen utilidades por US$300 millones.

En Ecuador Quito (2020) (el universo) El gobierno provincial de pichincha
menciona que aun no tienen el calculo de las perdidas por haber dejado de cobrar
Segun la funcionaria, el peaje anualmente recoge $ 10 millones, de los cuales $ 8
millones irian al pago del crédito con la Corporacion Andina de Fomento (CAF),
porque esta via se hizo con un crédito de esa institucion, 72 000 vehiculos transitan
diariamente, entre ellos 600 buses. La prefecta Pabon cree que de ese 100 % de
vehiculos diarios que transitan diariamente, una vez se pase al amarillo en los
cantones de Quito y Rumifiahui, el 3 de junio préximo, solo un 30 % y el 40 % de
automotores empezara a usar la via, el Gobierno de Pichincha decidié automatizar
el cobro de los peajes que estan a su cargo. La prefecta explicd que la decisién se
fundamenta en informacion el virus de COVID-19 puede vivir en un billete hasta
cuatro dias y en una moneda hasta tres horas. Intercambiar billetes y monedas
pone en riesgo a la poblacién. Entre 240 mil y 250 mil personas transitan en
vehiculos (por la autopista General Rumifiahui), por lo tanto, mantener el cobro

manual con el virus implicaba un riesgo muy alto".

En Colombia (2018) (@mintransporte), Puso en vigencia la resolucion 546

de permitira que los usuarios transiten por todos los peajes de Colombia con un tag

12



para el pago de peaje (tag), recibiendo una factura por su transito, esta disposicion

esta indicando que todos los peajes de Colombia deberian ser electronico.

En Espafia (2020), ElI economista, El ministro de transportes José Luis
Abalos hace referencia al pago por uso en la red de carreteras, el ministro ha hecho
hincapié en la inconsistencia del modelo actual, que afrenta compromisos en

infraestructuras terrestres, préximas a los 80.000 millones de euros.

Brasil (2019), Bnamericas en Brasil, el sistema de peaje es de tipo abierto,
estableciendo tarifas fijas por el uso de las vias, Este tipo de sistema permite el
surgimiento de desplazamientos gratuitos por las vias concedidas en las zonas que
se forman entre las plazas de peaje, imponiendo a los usuarios que pagan los
costos de mantencion causados por quienes no pagan”, Los peajes se basarian
también en las condiciones viales, por lo que los usuarios de una autopista
ampliada pagarian mas que en otros tramos. De esta manera, el gobierno quiere

obligar a las concesionarias a avanzar mas rapido en las obras de ampliacion.
A nivel Nacional

Norvial (2017), considera peligro en carretera, se precisd que como factores
secundarios que provocaron el accidente se encuentran el exceso de velocidad con
el que se trasladaban ambos vehiculos, asi como la falta de sefializacién y
elementos de seguridad vial en el tramo Serpentin de Pasamayo, segun las
evidencias, el analisis realizado al reporte del GPS y la inspeccion técnica en dicha
via, segun sefial6 el ingeniero David Fairlie, a ambos lados de toda carretera
deberia haber bermas de entre 50 centimetros y 1,20 m de ancho, de acuerdo al
tipo de la via. No obstante, esto no ocurre en muchas zonas de la ruta Serpentin,
tal como lo da a conocer Fairlie: “Las bermas deben estar asfaltadas. Ese espacio
permite a los conductores salir de su carril por alguna emergencia y, asi, corregir el
rumbo. De no estar bien pavimentado, al mismo nivel de la calzada, el chofer puede

perder el control del vehiculo.

COVISOL (2020) Se inicié protocolos de seguridad para evitar el
contagio del virus a nuestros colaboradores y usuarios. Sin embargo, el 9 de mayo
de 2020, el Estado Peruano ha publicado la Ley N° 31018, mediante la cual ordena
la suspension temporal del cobro del peaje en las carreteras nacionales

concesionadas, sin derecho a compensacion. El pago de la tarifa de peaje es

13



nuestro Unico ingreso. Permite la ejecucién de obras, mantener la carretera
Concesionada, brindar servicios de atencidn de emergencias, asi como pagar
nuestras obligaciones, entre las que estan las que corresponden a nuestros
colaboradores. En salvaguarda de la integridad de nuestros colaboradores, de los
Bienes de la Concesién y nuestra, bajo protesta y sin renunciar a los derechos que
nos corresponden en virtud de nuestro Contrato de Concesion. La congestion del
transporte, es un problema que afecta a muchos conductores y a usuarios que
hacen uso de las vias en horas pico. En las estaciones de peajes se generan los
denominados “cuellos de botella”, debido al desorden ocasionado por los mismos
usuarios que estan esperando para realizar el pago de peaje. Por tal motivo el
trafico se incrementa en la temporada de verano y en festividades Navidad y Fiestas
Patria hay mas flujo vehicular. COVINCA 2016, (COVINCA), El Concedente
informo que hay un déficit de mantenimiento segun una verificacion realizada el afio

2013 en los tramos viales de concesion.
A nivel Local

Lima expresa (2020) Laurent Cavrois, gerente general sefialo el cambio de
marca busca celebrar los logros alcanzados en la modernizacion del transito en la
ciudad y afianza la presencia de VINCI Highways en el perd. Un total de 70
concesionarias del grupo, ya empezaron un proceso de transformacion de sus

marcas corporativas.

La nueva identidad de la concesionaria vial tiene un eslogan que expresa la
promesa de valor hacia sus clientes: conéctate, fluye, vive. De esta manera, Lima
expresa grafica sus caracteristicas y atributos, como seguridad, fluidez y ahorro de

tiempo a través de la gestidon de la via de evitamiento.

Rutas de Lima (2019) MML entidad que inicio medida cautelar debido a que
no se encontraban de acuerdo con el aumento de los precios de peaje en la
Panamericana Sur y Norte de S/ 5.00 a S/ 5.50 ejecutada por la concesionaria de
Rutas de Lima. La MML manifiesta que rutas de lima no han logrado cumplir con la
realizacion de obras obligatoria en lo que respecta las carreteras de la
panamericana tanto norte como sur y en 26 el tramo de la autopista Ramiro Priale.
Los convenios de dicho contrato de concesion sefialan que las configuraciones de

precios se encuentran sujetos a la finalizacion total de las labores.
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Analisis de la problemética en la empresa

Para lo que respecta la descripcion de la probleméatica de la empresa Lima
expresa, se creyo conveniente utilizar el arbol de problema que se manifiesta de la

manera siguiente:

Son esenciales en la actualidad los cimientos, en donde los usuarios poseen
la posibilidad de seleccionar que organizacion le brindan un apropiado servicio algo
distinto con valor afladido para que satisfaga cada uno de los requerimientos. No
obstante, para que se logre con trabajos efectivos se necesite que las
organizaciones cuenten con las respectivas estrategias y técnicas para que se le
brinde un servicio apropiado, contando con los trabajadores capacitados, con las
habilidades requeridas para que trate con los usuarios es por ello indispensable el
reclutamiento, seleccién, capacitacion y retencién del trabajador capaz de integrar
o0 socializar y compartir la cultura aprendida que se posee en la compaiiia y cuente

con los instrumentos que contribuyan o faciliten la labor.

En la empresa Lima Expresa, las dificultades que se han mostrado en los
usuarios a un servicio deficiente, en la que los trabajadores en grandes
oportunidades no son muy ordenado u activo para cumplir sus actividades de modo

adecuado.

Los posibles motivos que se evalla son de la carencia de actitud y demora
en el servicio, pudiendo ser por desintereses de los trabajadores o en algunas
ocasiones por la utilidad del celular en horarios de trabajo lo que fomenta una

demora en el servicio.

El servicio que se brinda en la compafia Lima Expresa no llegando ser el
apropiado debido a la estimulacion del empleado pese a que realizan las
capacitaciones correspondientes, ciertos trabajadores no han evidenciado un

interés de optimizacion.
1.2. Antecedentes de estudio.
A nivel internacional

En México Sanchez y Romero, (2016) en su investigacion Factores de
calidad del servicio en el transporte publico de pasajeros: estudio de caso de la

ciudad de Toluca, México, el objetivo es identificar y valorar la apreciacion en el
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servicio de transporte al publico en un corredor urbano que suele caracterizarse por
una gestion delegada con tarifa fija. La investigacion fue de naturaleza cuantitativa,
la técnica utilizada fue la encuesta y su herramienta un cuestionario de preferencias

declaradas que consider6 a 167 pasajeros de los servicios de transporte.

Los resultados describen la forma de manejar del conductor y el estado de
los buses, es importante para los usuarios el nivel de utilidad y el servicio como
costo y tiempo de viaje, el apropiado servicio produce un valor publico en beneficio
a la sociedad la cual solicita que se le brinde un servicio rapido en Lima, de manera
que es un aporte que debe tenerse presente para el conocimiento que se genera al

explorar.

En Espafa Ospina (2016) en su investigacion Calidad de Servicio y Valor en
el Transporte Intermodal de Mercancia desarrollado en Espafa que tuvo como
objetivo la exploracién de las relaciones entre empresas del rubro de transportes
de mercaderia y sus clientes por lo cual se optd por un estudio de tipo tanto
cualitativo como cuantitativo que incluyd el uso de técnicas como el analisis
documentario y la encuesta con un cuestionario de 70 preguntas como instrumento.
Asi pues, declaran que las compafiias que manejen de una mejor manera sus
guejas y reclamos, teniendo una mayor complacencia y son las compafias
preferidas por los estibadores. Las organizaciones con programas proactivos de

procedimiento de dificultades incrementar la complacencia de los usuarios.

Este estudio hace posible que se tenga presente para la empresa Lima
Expresa que al tener alguna queja por el lado del cliente necesita que se tenga una
apropiada administracion y se percibira por el perjudicado, puesto que, se logra
atender su reclamo, asimismo, se detalla que debe de contarse con programas

apropiados con el propdsito de disminuir las dificultades.

En Guatemala Reyes (2016) en su investigacion sobre la Calidad del Servicio
para Aumentar la Satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, Sede
Huehuetenango en Guatemala, se pudo reconocer que a pesar que se ganado un
porcentaje del mercado, se mantiene en la preferencia de los usuarios. De esta
manera, se tuvo como objetivo principal comprobar si es que la calidad de servicio
logra incrementar la satisfaccion de los clientes de la asociacion SHARE, por ello,

se opt6 por un modelo de investigacion cuantitativo que considerd a 1100 clientes
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de la empresa como poblacién y a 200 clientes como muestra de investigacion para

aplicar encuestas y entrevistas personales.

Los hallazgos, permitieron conocer que la asociacion necesita capacitacion
para mejorar la atencién, ya que la gestion administrativa demora en realizar la
ejecucion y no existe un protocolo de servicio. Se comprueba la hipoétesis, si se

mejora el servicio y la atencién subira la satisfaccion del cliente.

Con relacion a la empresa Lima Expresa de este estudio hace posible
comprender que, si no se planea en la compafiia, no se instruye a los trabajadores,
no se cuenta con propasitos establecidos, no se podra comprender a los clientes,
lo cual agrava aun mas la situacion para los inversionistas y también empleados,

teniéndose claro en la proyeccion de la propuesta.
A nivel nacional

Pefia (2016) en su investigacion titulada Servicio que Ofrece la Empresa
Comercial RC a sus Clientes — Sucursal Chiclayo. Tuvo como objetivo principal
determinar el estado inicial del servicio brindado por la empresa para mejorarlo. La
investigacion fue de tipo descriptivo, cuantitativo y explicativo, ademas, se hizo uso
de uso de la escala SERVQUAL para obtener la informacion requerida de una
muestra de 218 individuos a partir de una poblacién de 500 clientes. Los hallazgos
manifiestan que se logré una calificacion global, por lo cual la empresa debera
optimizar las estructuras fisicas, lapsos de atencion para que la perspectiva de los
clientes. Los estudios apoyan a tomar en cuenta una apropiada estructura, los
periodos de atencion, la rapidez son dimensiones que se necesitan tener presente

en la empresa Lima Expresa.

La compaiia trata de diferenciarse y ademas ser competitiva mas de la
competencia, por tal se debe tener cuidado en sus respectivos procedimientos y
servicio que esta brinda, no obstante, debe tenerse en cuenta la perspectiva del
servicio no es apropiado, frente a ello mi sugerencia sera que se realice
investigaciones temporales con el objetivo de identificar lo que anhela los usuarios

de la compafia Lima Expresa.

Vela y Zabala (2016) en su investigacion titulada Influencia de la Calidad del

Servicio al Cliente en el Nivel de Ventas de Tiendas de Cadenas Claro Tottus - Mall,
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de la Ciudad de Trujillo 2016, en el departamento de La Libertad. Asi, el estudio
tuvo como obijetivo principal definir cual es la influencia que existe entre calidad del
servicio y las ventas de las cadenas de la empresa Claro en los Malls de la ciudad
de Truijillo. La investigacion fue de tipo correlacional descriptiva de corte transversal
y utilizé de técnicas a la encuesta y al andlisis documentario junto al cuestionario y

a los reportes de ventas entre el 2013 y el 2014 como instrumentos.

Entre los principales hallazgos del estudio evidencia que servicio incide de
una manera directa en las comercializaciones de la compafiia de Tottus. Siendo de
gran relevancia tenerse en cuenta un apropiado servicio para los usuarios desde el
bien que se brinda, la estructura, la capacidad de los trabajadores y tener la cultura
determinada hacia los usuarios se traducen en optimas ventas, por ende, es un
ejemplo muy claro sobre las medidas de tomar en la compafia, al momento de

guiar a los trabajadores que brindan el servicio.

En Trujillo Pintado y Rodriguez, (2014) en su investigacion titulada
Propuesta de Mejora en el Servicio de Atencion al Cliente en la Empresa de
Servicios Chan Chan s.a. en la Ciudad de Trujillo, departamento de La Libertad,
cuyo objetivo fue demostrar la viabilidad de una propuesta de mejora para la
eficiencia en el servicio de atencién el cliente. Por ello, se consultd a dos
poblaciones distintas: una con 105 clientes representando a las personas naturales
y otra con 301 clientes representando a las personas juridicas con las que trabaja
la organizacion estudiada, De esta manera, debido a la carencia de sapiencias de
las apropiadas practicas del transporte por el lado de los trabajadores como disefios
inapropiados en los mecanismos de atencion, concluyéndose en determinar la
viabilidad como la capacitacion de los trabajadores para el aumento de la eficiencia

en el servicio.

En este estudio hace posible que se tena una visibn mas amplia sobre el
servicio de una compafia segun el sector, en este caso no brindar un servicio
apropiado se ve perjudicado por las acciones equivocada que se ejecuta en
logistica, los mecanismos de establecidos, distribucion no determinada conlleva a

poseer falencia en la atencion a los clientes.
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A nivel local

Farfan (2016). En su investigacion titulada La Gestion del Servicio como
Propuesta de Mejora para la Satisfaccion de Clientes caso: Museo San Francisco
de Lima, en Peru, tuvo como objetivo principal plantear una herramienta de mejora
en la atencion que ofrece los problemas diagnosticando en el turismo, para los
turistas la calidad de un servicio es primordial. De esta manera, el estudio fue de
tipo descriptivo y correlacional de nivel basico y aplicado y disefio no experimental,
ademas, se considero a los clientes que asisten al museo en un afio como poblacion
gue, debido a que dicho numero fue superior a 100,000 tuvo que ser considerada
como como infinita. Es asi como se decide considerar una muestra de 400 personas
para realizar los estudios pertinentes a través de la encuesta como técnica de
recoleccion de datos y del cuestionario como instrumento, ademas de entrevistas y
de observaciones directas. También se considerd un andlisis de los trabajadores

del lugar.

Es asi como los resultados indican que un 58.1% de los trabajadores
(clientes internos) estan de acuerdo con la gestion de la institucion frente a la
satisfaccion laboral y un 69.69% de los clientes externos (visitantes) expresan estar
de acuerdo con la satisfaccién con relacion a los usuarios. Dichos niveles de

satisfaccion son optimizables si se gestiona adecuadamente el servicio.

Teniéndose que hacer todo un diagnostico de satisfaccion los trabajadores,
puesto que, son ellos el eje principal de la compafia, de no estar contentos en la
organizaciéon no puede hablarse de un apropiado servicio, siendo relevante que se
tenga presente en la compafiia Lima Expresa Expresa al instante de realizarse un

diagnostico del contexto actual.

Redhead, R. (2013). En su investigacion titulada Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo
2016, del departamento de Lima, tuvo como objetivo principal Determinar la relacion
gue existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la
institucion. De esta manera el estudio es de tipo correlacional descriptivo y de corte
transversal, no experimental, ademas, consideré de como poblacion a todos los
usuarios externos atendidos en el 2012 que en total fueron 19,417 personas y a

una muestra de 317 usuarios para ejecutar los estudios respectivos. La técnica
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usada en ambas variables fue la encuesta y el instrumento para medir calidad de
servicio fue un cuestionario de SERVQUAL que consta de 22 items, por su lado,
para medir la satisfaccion del usuario se uso el cuestionario de satisfaccion del

usuario de consultas externas (SUCE) de 12 items.

De esta manera, es de suma importancia para los clientes que suelen
frecuentar tal centro, concluyéndose que los trabajadores se capaciten en atencion
al usuario, trato cordial, rapidez en la entrega de historias clinicas, asimismo, se

sugiere que debe ejecutarse estudios semestrales para los empleados.

Para que se brinde un servicio de calidad no Gnicamente se necesita brindar
capacitaciones a una Unica area, mas bien la empresa debe de contar con las
politicas que determinen los estandares que anhela brindar a los clientes, la
empresa Lima Expresa debe determinar qué clase de servicio se trata de ofrecer a
los usuarios y tenerse presente las politicas que orientaran a lograr los propdésitos

gue se busca.

Haddad (2016) su tesis titulada Mejora de procesos para incrementar la
percepcion de calidad respecto al servicio que brinda una empresa de limpieza, en
Lima, tuvo como objetivo principal aplicar la mejora de procesos en la empresa para
aumentar la percepcién de calidad de los trabajadores de la organizacion. Para ello,
se considera una muestra de 24 personas de las cuales se recoge una muestra de
20 integrantes de la organizacion para el estudio de calidad. La recoleccion de
informacion se hara a través de entrevistas personales. De esta manera, la
dificultad detalla que los usuarios perciben que no existe una responsabilidad de
parametros necesarios para aquellos, debiéndose mejorar la higiene de las

instalaciones y realizarse un control mas adecuado de sus trabajadores.

Concluyéndose que es necesario que se evalué a los trabajadores de una
manera constante y se le capacité, con la finalidad de especializarse en cada uno
de los métodos y procesos de trabajo, para un desarrollo mucho mejor de sus
actividades y contandose con un plan de trabajo para que cada sujeto, también los
empleados necesiten de un control con el propésito de cumplir con el servicio

requerido en bien de los usuarios.

El estudio es de significancia para la compafiia Lima Expresa, al detallar que

no contarse con la supervision y los propésitos determinados con su
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correspondiente plan de accion para llevar a cabo sus operaciones los empleados
pueden cometer equivocaciones y conllevando a que brinden un mal servicio que

repercuta en la insatisfaccion de la organizacion a quien se le brinda el servicio.
1.3. Teorias relacionadas al tema.

Calidad de servicio

Se basa en la discrepancia entre los anhelos de los trabajadores sobre el
servicio y la perspectiva de los servicios recibidos. La detalla como una manera de
actitud, vinculada pero mas no equivalente a la satisfaccion, en la que los clientes
contrastan sus perspectivas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la

transaccion. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992 p. 98)

El célculo de la calidad, comunmente las dimensiones intangibles,
relacionadas a la interaccion de los trabajadores, y clientes o como es brindado el
servicio, como la confiabilidad y el conocimiento para brindar respuestas, empatia
y seguridad, por otra parte, las dimensiones tangibles, aspectos fisicos de servicio
que se esté prestando (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992 p. 115-136). Estas

dimensiones son:

Elementos tangibles: aspecto de las estructuras, maquinas, trabajadores y

recursos de comunicacion.

Fiabilidad: cualidad para prestar el servicio prometido, asi como se prometio
con error nulo. Dicho indicador trata de calcular la aptitud para que desarrolle el
servicio. La eficacia, asi como la eficiencia en la asistencia del servicio. Con la
eficiencia se logra el aprovechamiento de materiales y tiempo y la eficacia es el

servicio necesario que logra el usuario.

Capacidad de respuesta: el anhelo de contribuir y satisfacer los

requerimientos de los usuarios de una manera eficiente y rapida.

Seguridad: Conocimiento de los servicios prestados, cordialidad de los

trabajadores y su aptitud para que transmita amabilidad y confianza a los clientes.

Empatia: atencion personalizada a los clientes. La empatia es aquella

relacion solida entre dos sujetos. Es esencial entender el mensaje del otro. Es
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aquella habilidad de deducir los pensamientos y anhelos del otro y el poder de

entenderlos.
Satisfaccion del Cliente

Garcia (2016) completa que para conocer con mayor exactitud si los usuarios
ha logrado percibir adecuadamente la atencién y el trato que recibid, si quedo
realmente satisfecho y si es capaz de aprecia toda clase de esfuerzo que se lleva
a cabo por el e investigar en la fidelizacion que posee con la compaiiia se necesita
gue se tenga presente lo de a continuacion: identificar sus necesidades y
motivaciones: teniendo presente sus necesidades y estimulaciones constituyendo
un punto de inicio muy relevante para que conozca que clase de servicio es el que

estan esperando y como es que debe de presentarse.

El Rendimiento Percibido: refiere el rendimiento que los usuarios
consideran haber logrado después de obtener un servicio o producto. El

desempeno percibido posee las siguientes particularidades:

Se define desde la perspectiva del usuario, mas no de la organizacion.
Basandose en los hallazgos que los usuarios consiguen con el servicio o producto.
Sufriendo un impacto de las sugerencias de demas individuos que inciden en el

usuario por las perspectivas.

Las Expectativas: se detallan como aquellas esperanzas que los usuarios
poseen por lograr algo. Las perspectivas de los usuarios se generan por los

resultados de una o mas de aquellas situaciones:

Promesas que hace la propia organizacién sobre los beneficios que ofrece
el servicio o producto, sugerencias de familiares, amigos, lideres de opinion y
conocidos, promesas que brindan los de la competencia. Asimismo, se debe tener
presente la reduccidn de la satisfaccion de los clientes, la calidad de los servicios o
productos, en algunos casos, son los hallazgos de un incremento en las
perspectivas de los usuarios o la situacion que es aplicable a las operaciones del

marketing (en especial, de la publicidad y las ventas personales).

Los Niveles de Satisfaccion: dicho componente se indica después de la
obtencion de un servicio o producto, los usuarios experimentar uno de esos tres

niveles con respecto a la satisfaccion:
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Insatisfaccion: se genera cuando el servicio percibido no logra las

perspectivas que anhelaba el cliente.

Satisfaccion: se produce cuando el rendimiento del producto concuerda con

las perspectivas de los clientes.

Complacencia: se genera cuando el rendimiento que se percibe excede las

perspectivas de los usuarios.

Depende del grado de satisfaccion del cliente, lograndose identificar el nivel
de fidelidad hacia una organizacién o ya sea marca, es decir, un cliente que no se
siente satisfecho procedera a cambiar de marca o de proveedor de forma
inmediata. Sin embargo, si un cliente si se siente satisfecho se mantendré leal,
hasta que en algiin momento consiga un proveedor que una oferta mucho mejor.
Entonces mientras que los clientes se encuentren llanamente satisfechos lograran
mantenerse fiel a una marca o proveedor, puesto que, siente afinidad emocional

que logra superar de una manera amplia a una fidelidad incondicional.
1.4. Formulacién del Problema

¢De qué manera la propuesta de estrategias de calidad de servicio

mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa “Lima Expresa” Lima 2020~
Problemas Especificos.

¢,Cuales son los procesos de calidad de servicio que se vienen ejecutando

en de la empresa Lima Expresa, Lima?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente en de la empresa Lima Expresa,
Lima?

¢, COmo una propuesta de estrategias de calidad de servicio para mejoran la
satisfaccion del cliente de la empresa Lima

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

Este estudio se justifica, ya que contribuird a la empresa Lima expresa con
distintas estrategias que induzcan a una satisfaccion mas optima de sus clientes.
De igual manera, la investigacion posee las ventajas ya que se ejecutara un
diagnostico para hallar los errores definidos en el servicio que la organizacion esta

brindando, asimismo, se detalla las recomendaciones necesarias segun a los
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hallazgos del estudio que hagan posible que se tengan presente con el propésito
de que Lima Expresa tome las decisiones mas apropiadas y hagan que se logre

brindar un servicio éptimo.

La investigacion ademas se justifica en relacion a que aumentard la
satisfaccion del usuario debido a que se llevaran a cabo capacitaciones apropiadas
a los trabajadores con el proposito de que se cuente con el personal idéneo en
actitud, motivacion, ademas que tenga la capacidad para solucionar sus problemas
gue distraen para el desarrollo normal de sus labores. Ademas, se contara con las
normativas y estrategias determinadas que contribuyan al empleado en caso suela
presentarse problemas en el servicio, el cual sera esencial la manera de como se
proceda al presentarse ciertos problemas con algun usuario y es entonces que los

trabajadores se encontraran capacitados para brindar las soluciones pertinentes.
1.6. Hipbétesis.

Las estrategias de calidad de servicio, mejoran la satisfaccion del cliente de

la empresa “Lima Expresa”, Lima 2020

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general.

Determinar cémo las estrategias de calidad de servicio mejoraran la

satisfaccion del cliente de la empresa “Lima Expresa”, Lima 2020.

1.7.2. Objetivos especificos

Especificar cuales son los procesos de calidad de servicio que se vienen

ejecutando en de la empresa Lima Expresa, Lima

Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en de la empresa Lima Expresa,

Lima.

Elaborar una propuesta de estrategias de calidad de servicio para mejorar la

satisfaccion del cliente de la empresa Lima Expresa
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Il MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

La presente investigacion es tipo descriptivo porque se describieron las
caracteristicas de las personas gque se han considerado para esta investigacién que
son transportistas tanto de transporte privado y publico, de ellos se describe las
percepciones del servicio y la satisfaccion que sienten por el cobro de un peaje y

del propio servicio que se les brinda la empresa Lima Expresa.

Este estudio se particulariza porque usa técnicas basadas en la estadistica
para la informacion y el andlisis que se procederan a presentar con el propdésito de

manifestar los datos que se hallaron. (Vara, 2010).

Disefio de la Investigacion

Se desarrolld un disefio no experimental, en donde las principales
caracteristicas no son manipuladas de forma intencional las unidades
independientes, puesto que, las anomalias se investigan asi tal cual como suceden
en un tiempo en especifico que es realizado el estudio (Hernandez, Fernandez y
Baptista 2014)

Se utiliz6 el disefio descriptivo simple que se esquematiza asi:

Donde:
M = Muestra de estudio
O = Informacién a recoger
P = Propuesta
2.2. Poblacion y muestra.

Poblacion

La poblacion se integré por los usuarios que suelen transitar en sus
movilidades por la via de evitamiento en Santa Anita en el km 17 ubicandose el
peaje de la compafia Lima expresa. Se distribuyo la poblacion de la manera

siguiente:
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Tabla 1

Poblacién de estudio

Poblacion de clientes diarios Cantidad
Lunes 225
Martes 220
Miércoles 240
Jueves 210
Viernes 320
Sébado 415
Domingo 370
Total 2000

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa

Por lo tanto, la poblacién obtenida de semana es un promedio
de 2000 clientes que pagan peaje a la empresa Lima Expresa, de cuales se sacara

una muestra para su estudio:

1,587 » 2000+ 050 = 0,50
0,072(2000 — 17+ 1,882 % 0,50 % 0,50

n= 181

M = Tamafi o de la poblacidn . (2000)

= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (95%)
p*g = Probabilidades con las que se presenta el fendmen o, (50%)
E = Margen de error permitido. {(7%)

n = Tamaf o de lamuestra.

Muestra

La muestra estuvo integrada por 181 usuarios a los cuales se
les empled un instrumento de estudio sirviendo para conseguir los datos y poder
conocer las respectivas caracteristicas de las unidades que se seleccionaron a

estudiar.
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2.3. Variables y operacionalizacién
Variables

Calidad de servicio

La calidad de servicio se basa en aquella diferencia entre los anhelos
de los clientes sobre el servicio y la perspectiva del servicio que recibid.
Detallandolo como una manera de cualidad, vinculada pero que no equivale a lo
variable de satisfaccion, en donde el usuario contrasta sus perspectivas con lo que

recibié en un momento. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1992 p. 98)
Satisfaccion del cliente

Garcia (2016) completa que para conocer con mayor exactitud si los
usuarios ha logrado percibir adecuadamente la atencién y el trato que recibio, si
quedo realmente satisfecho y si es capaz de aprecia toda clase de esfuerzo que se
lleva a cabo por el e investigar en la fidelizacidbn que posee con la compafiia se
necesita que se tenga presente lo de a continuacioén: identificar sus necesidades y
motivaciones: teniendo presente sus necesidades y estimulaciones constituyendo
un punto de inicio muy relevante para que conozca que clase de servicio es el que

estan esperando y como es que debe de presentarse.
Operacionalizacién

Se ha realizado la operacionalizacion de las variables de calidad de servicio
y satisfaccion del cliente, para conocer la forma como se medira las mismas, y como

se recogera la informacion de la poblacion de estudio.
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Tabla 2

Operacionalizacién de la variable calidad de servicio

. . . Técni
Vari Dime Indicador "
. Items cae
able nsiones es .
instrumento
Caracteris . . . .
ticas de las Usted considera que la empresa lima expresa cuenta con instalaciones
. . modernas y atractivas
instalaciones
Caracteris : . . -
E!(ta)lme ticas de los Considera que la empresa lima expresa cuenta con equipo de Ultima
ntos tangibles _ tecnologia
equipos
Caracteris : L
. Los empleados de la empresa tienen una apariencia limpia y agradable
ticas del personal
¢, Considera que recibe méas de lo que paga en el servicio de peaje a través de
L buenas pistas y mejora vias de comunicacién?
. Eficiencia . : . S . ,
Fiabili - ¢ Considera que la empresa Lima Expresa justifica el cobro de peajes a través
en la prestacién - . . ; )
dad del servicio de obras en beneficio de los transportistas y el mejoramiento de la ciudad?
El trabajador de la empresa cuando se compromete a hacer algo por usted lo
Cali realiza con eficiencia. Técni
. . L - . ni
dad de Disposici6 Los distintos servicios que presta la empresa son realizados correctamente ca: encuees?ta
servicio Capa n de ayudar desde la primera vez '
; Capacidad . L
cidad de atencion P En la empresa se brinda un servicio eficiente
respuesta .
Rapidez . L
del servicio El personal de la empresa siempre esté dispuesto a atenderle y ayudarle.
Considera que, si se le presenta un problema o necesito ayuda, el personal
de la empresa le ayuda a resolverlo inmediatamente.
Segur Nivel de En la empresa, si solicito algo al personal, le informan exactamente cuando lo
idad confianza proporcionaran, y cumplen con ello.
Confia en la integridad de las personas que trabajan en la empresa Lima
Expresa.
Emoa Grado de Considera que se siente tranquilo y seguro dentro de las instalaciones de la
tia P& atencion empresa Lima Expresa.

personalizada

Considera que la ubicacion de la empresa Lima Expresa es una zona segura

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable satisfacciéon del cliente

Variable . . . " Técnicae
: Dimensiones Indicadores Items .
dependiente instrumento
1. ¢Considera que el tiempo de esperado,
: mientras el personal hace el cobro respectivo es
Tiempo de
adecuado?
espera ) L .
2.  ¢Hatenido inconvenientes como demora de
atencion al momento de pasar por un puesto de peaje?
3. ¢Usted considera que el nivel de
- mantenimiento que hacen a las vias de comunicacién es
Rendimiento .
- Nivel de bueno?
percibido - ) .
recomendacion 4. ¢Considera que la empresa cuenta con la
maquinaria, equipos y herramientas que atienden de
manera rapida ante algun problema?
5.  ¢El servicio que recibe justifica el pago que
Percepcion realiza como un peaje (monto que paga el transportista)? Cuestionario
Satisfaccion del servicio 6. ¢ Esaceptable que existan estan empresasy aplicado a los
del cliente estén muy pendientes de las vias de comunicacion? clientes de Lima
Expectativas 7. ¢Su  expectativa frente al pago, se Expresa.
del cliente recompensa con el estado de las vias de comunicacion?
Nivel de 8. ¢Es valorable la inversion que hace la
Expectativas valoracion empresa Lima Expresa como mantener parques y jardines
P para embellecer la ciudad?
. 9. ¢Usted esta conforme con el servicio que le
Conformidad :
- brinda los colaboradores al momento de pasar por un
con el servicio .
puesto de peaje?
Grado de 10. ¢ Usted esta satisfecho con la existencia de
: . g estas empresas, con su principal actividad de mantener
Nivel de satisfaccion

satisfaccion

Satisfaccion
del precio

las vias de comunicacion?
11. ;Esta satisfecho con el monto que usted
paga al momento de pasar por un peaje?
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12. ¢Considera que el precio que se paga se
recompensa con las obras que hace la empresa?
13. ¢ Usted se siente satisfecho por la atencion
Satisfaccion que ha recibido?
por la atencion 14. ¢ La atencién que le ofrecieron ha cumplido
con su expectativa?

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validacién y

confiablidad

Andlisis: proceso o situacion con la finalidad de identificar sus bases, razones
y fundamentos de su aparecimiento. Un analisis estructural hace posible que se
comprenda el area de la problematica, en donde se determinan las condiciones y

también parametros para la investigacion mas determinada (Martinez, 2020)

Deduccion: es un proceso que se lleva a cabo para las inferencias
caracteristicas 0 demostraciones. Estas inferencias deductivas componen una

cadena de anuncios de cada una de las conclusiones o premisas (Bernal, 2006)
Confiabilidad de Instrumento

Encuesta. Es aquella técnica de recaudacion de informacién que usa el
instrumento con items diseflados y que recolectd datos para que se trate de manera

estadistica, desde un enfoque numérico.

Revision experimental de definiciones en internet: la busqueda de conceptos
por distintos autores con relaciones a las unidades en estudio y verificando la
existencia de investigaciones relacionadas con el tema que se estudio. (Bernal,
2016)

Validacion de Instrumento

El cuestionario, se basa en interrogantes que se disefiaron para tener
conocimientos de la informacidén necesaria y lograr los propoésitos planteados del
plan de estudio. El cuestionario hace posible que se estandarice el proceso de
recaudacion de informacion. Para la investigacion el cuestionario se procedera a

aplicar a los respectivos clientes de la empresa Lima Expresa. (Bernal, 2016)

2.5. Procedimiento de Analisis de datos.

Para que se analicen la informacion se consideraron algunos pasos:

PASO N°01: escoger un programa de analisis, asi también se utilizdé un
programa estadistico conocido como SPSS 25 y ademas Excel 2019 para lo que

refiere la tabulacién y obtencion de los graficos como de las tablas, los cuales fueron
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obtenidos por medio de la aplicacion del instrumento de la recoleccion de

informacion a la muestra de la investigacion.

PASO 2: analizar la confiabilidad y la validez del instrumento, basandose en

medir la fiabilidad haciendo uso de Alfa de Cronbach.

PASO 3: investigar los datos, después de haberse aplicado el instrumento a
la muestra se realiz6 el analisis por medio del SPSS, exportdndose los datos
extraidos de programa estadistico hacia un Excel para que se obtengan los gréaficos

correspondientes.

2.6. Criterios éticos

Tabla 4

Detalle de criterios éticos

Criterios Caracteristicas éticas del criterio
Consentimiento Los participes se mostraron de acuerdo con formar
informado parte de la investigacion y reconocieron cada uno de

sus responsabilidades y derechos.

Confidencialidad
Se les brindo tanto proteccion como seguridad de su
identidad como informantes relevantes del estudio.

Observacion Los estudiadores supieron actuar con prudencia en el

participante lapso del proceso de acopio de la informacién tomando
su responsabilidad ética para cada uno de las
consecuencias y efectos que se procedid de la
interaccion determinada con los participantes de la
investigacion.

Fuente: Elaborado en base a: Norefa, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.;y
Rebolledo-Malpica, D. (2016).

2.7. Criterios de rigor cientifico

Se ha considerado los siguientes criterios:

Sociedad con la comunidad. Para ser considerados éticas, los estudios
necesitaran responder a los requerimientos de la poblacion y por ende, el estudio

con individuos debe de incluir a la comunidad en la cual se realiz6. Preferiblemente,
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debe de hacer una colaboracién comunitaria en lo que refiere la planeacién, la
conduccion y control del estudio, y debe de existir un salvaguardia que aseveren

gue los resultados sean compuestos al sistema de salud de la poblacion.

Valor social. Para ser ética, el estudio con individuos debe ser relevante. Los
hallazgos del estudio deben, esencialmente, fomentar la salud futura de la
poblacion, analizando la intervencién terapéutica o ya sea probando las hipotesis
gue pueden crearse un conocimiento general sobre sus hallazgos. Los estudios,
esencialmente en paises que se encuentran en desarrollo, es necesario que se
enfoquen en dificultades relevantes en la comunidad. Si el estudio no tiene valor,
esta no es ética, por lo tanto, expone a los individuos de una manera innecesaria a
riesgos eventuales sin una compensacion social y de pierde recursos como también

tiempo.

Validez cientifica. Para ser considerada ética, el estudio necesita que se
realice con un método adecuado que asevere que los hallazgos responderan a las
interrogantes que dieron origen a la investigacion. Dicha exploracion que no es
valida puede que incluya investigaciones que carezcan de apoyo, investigaciones

con conclusiones inapropiadas o0 una equivocada estadistica.

Seleccion justa de los sujetos. La seleccion de los sujetos debe ser justa.
Algunos de los requisitos que involucran: evita seleccionar a conjunto de individuos
centrados Unicamente en que sean facil de reclutar por su situacion social, no
involucra a grupos que le sea posible beneficiarse con los resultados, aseverarse
gue los riesgos y ademas beneficios se encuentren distribuidos de manera justa

entre los grupos de la comunidad.
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. RESULTADOS
3.1. Resultados en tablas y figuras
3.1.1. Datos generales de la poblacién de estudio

En este apartado se describe los aspectos generales de la poblacion de estudio,
como principales caracteristicas se ha tenido indagar el sexo y la edad

Tabla 5

Descripcion del sexo de los encuestados

Sexo

n %
Femenino 82 45%
Masculino 98 55%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1
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Grafico 1: Los participantes en la encuesta realizada, se aprecia que el
55% son de sexo masculino, son personas que tienen su propia unidad
movil y personas del servicio publico que ofrecen sus servicios en
Lima, que hacen uso de estas vias de comunicacion; pero un 45% son
personas del sexo femenino quienes hacen uso de estas vias de
acceso y que pagan un importe o peaje y han descrito su percepciéon
acerca del servicio y satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Edad de la poblacién de estudio

Edad de la poblacién de estudio

Descripcién n %
18-30 afos 29 16%
31-40 afios 61 34%
41-50 afnos 71 39%
51-60 afios 20 11%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 2
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de participacion.

Gréfico 2: En las tablas anteriores podemos apreciar que la
mayoria de las personas que participaron de la investigacion
preliminar del presente estudio sobre la empresa “Lima
Expresa” tienen entre 41 y 50 afios, seguidos del grupo entre
los 31 y 40 afios con un 34% de participacion y el grupo entre
18 y 30 afios con 16%. El de menor incidencia fue el grupo de
mayor edad, que ronda entre los 51 y los 60 afios con solo 11%

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2. Primer objetivo especifico: Especificar cuales son los procesos de
calidad de servicio que se vienen ejecutando en de la empresa Lima

Expresa, Lima

Tabla 7
Variable calidad de servicio

Calidad de Servicio

Alternativas n %
Nunca 4 2%
Casi nunca 6 3%
A veces 109 60%
Siempre 62 34%
Total 181 100%

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa

Figura 3
Calidad de servicio

Calidad de Servicio

70%
60%
50%
40%
30%
20%

0%
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Gréfico 3: La primera variable de la investigacién preliminar, “Calidad de
Servicio” buscé entender la percepcion de la muestra poblacional de 180
clientes de la empresa “Lima Expresa” sobre las caracteristicas de los
elementos tangibles, intangibles, sobre la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia que proporciona la mencionada
entidad. Asi pues, el 60% de los encuestados se mostr6 indiferente frente
a los elementos presentados y solo un 34% afirmé que contempla
elementos positivos en su servicio.

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa
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Tabla 8

Dimensiones de calidad de servicio

Alternativas Elementos Elementos Fiabilidad
tangibles intangibles

n % % n %
Nunca 7 4% 4 2% 3 2%
Casi nunca 11 6% 11 6% 6 3%
A veces 71 39% 109 60% 70 39%
Siempre 92 51% 57 31% 102 56%
Total 181 100% 181 100% 181 100%

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa

La primera dimension de la primera variable, “Elementos Tangibles” busca
comprender cual es la percepcion de los clientes de la empresa sobre las
caracteristicas de las instalaciones, de los equipos y sobre la presentacion personal
de los empleados. Para esta dimensién el 51% estuvo de acuerdo con lo estipulado
pero un 39% se mostro indiferente ante ello, de manera que hay espacio de mejora
disponible.

La segunda dimension de la primera variable, “Elementos Intangibles” busca
comprender cudl es la percepcion de los clientes de la empresa sobre la calidad del
servicio que recibe en directa comparacion al precio del mismo y si consideran que
dicho precio esta justificado porque la empresa realiza obras en beneficio de la
comunidad. En este caso, el 60% se mostro indiferente y solo el 31% consideré que

la empresa justifica con un buen servicio el precio del mismo.

La tercera dimension de la primera variable, “Fiabilidad” busca comprender
cudl es la percepcion de los clientes de la empresa sobre el compromiso de los
trabajadores para con el servicio ofrecido, asi como la eficiencia y los problemas
gue se han podido ocasionar debido al error humano. De esta manera, el 56% de
los encuestados expresé estar de acuerdo con el servicio en estos aspectos

mientras que un 39% mencionod ser indiferente ante ello.
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Tabla 9

Dimensiones de calidad de servicios

Alternativas Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta
n % n % n %
Nunca 7 4% 1 1% 0 0%
Casi nunca 4 2% 2 1% 2 1%
A veces 100 55% 152 84% 174 96%
Siempre 70 39% 26 14% 5 3%
Total 181 100% 181  100% 181 100%

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa

La cuarta dimensién de la primera variable, “Capacidad de respuesta” busca
comprender cual es la percepcion de los clientes de la empresa sobre la
predisposicion del empleado para atenderlo, la velocidad que demuestra el servicio
cuando se presenta algun problema y si cumplen con lo que prometen. En este
caso, el 55% se mostré indiferente ante lo consultado y solo el 39% se mostro

satisfecho con el servicio brindado.

La quinta dimension de la primera variable, “Seguridad” busca comprender
cual es la percepciéon de los clientes de la empresa sobre la integridad de las
personas que laboran en la empresa, asi como la seguridad que sienten dentro de
las instalaciones y los alrededores donde la empresa esta ubicada. Esta dimensién
demostré ser un gran problema y algo que se debe resolver en el futuro proximo
debido a que el 84% de los encuestados mostré una falta de certeza sobre estos

aspectos de la empresa.

La sexta y ultima dimensién de la primera variable, “Empatia” busca
comprender cual es la percepcidon de los clientes de la empresa sobre el grado de
atencién personalizada que se brindan en los servicios. De esta manera un
contundente 96% de los encuestados mencionan que solo a veces perciben lo

cuestionado como positivo.
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3.1.3. Segundo objetivo: Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en de la

empresa Lima Expresa, Lima.

Tabla 10
Variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Alternativas n %

Nunca 3 2%
Casi nunca 6 3%
A veces 92 51%
Siempre 80 44%

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa

Figura 4
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Gréfico 4: La segunda variable de la investigacion preliminar,
“Satisfaccion del cliente” busc6 entender la percepcion de la muestra
poblacional de 180 clientes de la empresa “Lima Expresa” sobre el
tiempo de espera promedio, el rendimiento del servicio, su valoracion,
la satisfaccion con el precio, asi como que tan dispuestos estarian a
recomendar a la empresa a sus conocidos. De esta manera, el 51%
menciono no estar de acuerdo ni en desacuerdo y un 44% describié un

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa
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Tabla 11

Dimensiones de satisfaccion del cliente

Alternativas Rendimiento Expectativas Nivel de satisfaccién
percibido

n % n % n %
Nunca 0 0% 5 3% 5 3%
Casi nunca 3 2% 6 3% 10 6%
A veces 103 57% 71 39% 92 51%
Siempre 75 41% 99 55% 74 41%
Total 181 100% 181 100% 181 100%

Fuente: Clientes de la empresa Lima Expresa

La primera dimensién de la segunda variable, “Rendimiento Percibido” busca
comprender cudl es la percepcion de los clientes de la empresa sobre el tiempo de
espera que experimentan, asi como de retrasos innecesarios. Otro elemento que
cuestionan es si el servicio es lo suficientemente bueno como para ser
recomendado y si considera correcto que existen empresas de esta naturaleza. Los
resultados apuntan a que un 41% de la muestra encuestada esta satisfecha con el

servicio en estos aspectos mientras que un 57% lo duda considerablemente.

La segunda dimensién de la segunda variable, “Expectativas” busca
comprender cudl es la percepcion de los clientes de la empresa sobre el pago que
realizan contra el estado de las vias terrestres que administra la empresa, el
mantenimiento que realiza a parques y jardines y si esta conforme con el servicio
recibido en el puesto de peaje. En este caso un 55% se mostré de acuerdo con lo
mencionado y un 39% encontré dudas acerca de ello.

La tercera y ultima dimension de la segunda variable, “Nivel de Satisfaccion”
busca comprender cual es la percepcion de los clientes de la empresa sobre la
satisfaccion sobre el servicio, el precio y la atencién recibida. Para esta dimension
que resume a otras se concluye que el 51% posee dudas sobre la certeza del

servicio frente a dichos elementos y 41% se muestra conforme.
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3.1.4. Elaborar una propuesta de estrategias de calidad de servicio para

mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa Lima Expresa

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion preliminar descrita en
el punto anterior se puede concluir que la calidad de servicio puede ser mejorada y
para ello, es posible comenzar con la adquisicion de nuevos equipos y materiales
gue permitan realizar el servicio mas rapidamente para mayor beneficio tanto de la
empresa como del cliente priorizando el reemplazo de aquellos elementos que ya
han cumplido su tiempo de vida y que no funcionan como deberian. Lo siguiente a
realizar seria el mantenimiento tanto correctivo como preventivo de las
instalaciones de la empresa para que la percepcion del cliente mejore y con ello, su
comodidad. Asi pues, se deberan considerar actividades como el pintado de las
cabinas de peaje y especial atencién a los elementos metalicos oxidados por la

exposicion al medio ambiente que también requieran de cuidado.

Dentro de las estrategias se debe incluir una metodologia de control de
clientes mas efectivo para reconocer a aquellos viajeros que utilizan nuestros
servicios frecuentemente y ofrecerles precios especiales o descuentos de
temporada, asi como sorteos y demas. Dicho control podria ser alcanzado a través
de un identificador de placas vehiculares debido a que no se cuenta con el DNI de
las personas que utilizan el servicio y agregar un paso mas al proceso de atencion
podria ser contraproducente. También sera necesario un plan de sefializacion para
revisar si los avisos en la carretera estdn en buen estado y de ser necesario
reemplazarlos o afadir mas teniendo en cuenta la legislacion y reglamentacién
nacional sobre el tema con la intencion de reducir la incidencia de accidentes en la

carretera que gestionamos y con ello la seguridad percibida por el cliente.

Las capacitaciones también seran un tema a tratar, especificamente las
relacionadas sobre atencion al cliente y seguridad vial. Las primeras para que los
trabajadores de las cabinas entiendan la importancia de un buen animo y la
predisposicion de servicio sobre la experiencia del usuario y la segunda para que
puedan entregar recomendaciones de seguridad vial a los conductores si es que
aprecian que alguna norma no se esta cumpliendo, estos consejos no deben ser
ofrecidos como reclamos sino como un genuino intento de cuidar la salud de

nuestros clientes.
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De la misma manera, se debe informar al cliente ya sea personalmente o
con volantes sobre como es que con el pago que realiza por el peaje no solo aporta
al mantenimiento de pistas y carreteras bajo nuestra jurisprudencia sino de las
obras que nos permiten realizar en beneficio de la comunidad limefia. Como ultimo
punto a considerar esta un sistema simplificado para la atencion de quejas con la
intencion de que sean mejor recibidas y el tiempo de atencidn de las mismas se

reduzca considerablemente.

3.2. Discusioén de resultados

La discusion de resultados se ha realizado, segun los objetivos de la
investigacion y los datos obtenidos de los clientes que son transportistas que hacen
uso de las vias de comunicacion de la capital Lima, a continuacion, se presentan la

discusion de los resultados:

Se logr6 analizar los procesos de calidad de servicio que se vienen
ejecutando en de la empresa Lima Expresa, Lima, se ha podido apreciar en los
resultados descritos de la encuesta aplicada a 181 clientes aleatorios sobre la
variable “Calidad de Servicio”, posee serios cuestionamientos acerca de la calidad
que ofrecen como parte de sus actividades de cobro de peajes que si bien es cierto
no son completamente negativos, no son lo suficientemente buenos como para que
la percepcion de los clientes sea totalmente positiva sobre ella. Estrictamente
hablando, tenemos que el 60% de los encuestados se muestra ni a favor ni en
contra de lo que perciben sobre el servicio y solo el 34% cree que el servicio es el
adecuado. Esto deja mucho que desear sobre la empresa en términos de
experiencia de usuario y por ello se debe considerar la aplicacion de estrategias

gue busquen cambiar estos resultados al mediano y largo plazo.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) decian que la calidad de servicio se
evalla como el resultado de la comparacion directa entre las expectativas de
guienes reciben el servicio antes de experimentarlo y el servicio en si. De esta
manera, cuestiones como elementos tangibles (instalaciones, equipos Yy
caracteristicas fisicas del personal), elementos intangibles (percepcion de valor),
fiabilidad (eficiencia en la prestacidon del servicio), capacidad de respuesta

(predisposicion para el servicio y velocidad de atencion), seguridad, (confianza) y
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empatia (atencion personalizada) son sumamente importantes en el momento de
evaluar la experiencia brindada para el cliente final. No se debe intentar solo prestar
un servicio eficiente que cumpla con lo que promete en términos técnicos, debe ser
agradable y comodo porque de lo contrario la empresa se arriesga a perder
recomendacion boca a boca y a ser rechazada por el publico en general.

En resumen, la empresa si tiene implementados algunos procedimientos
basicos que responden a la necesidad de atencion personalizada para el cliente
final pero no son suficientes para alcanzar un porcentaje de aceptacion éptimo que
pueda influir positivamente sobre la imagen y el grado de recomendacion de la
empresa y Sus Servicios asi que son necesarias nuevas estrategias para atender

dicho problema.

Se analiz6 el nivel de satisfaccion del cliente en de la empresa Lima
Expresa, Lima. La empresa “Lima Expresa” tiene resultados mas favorables
sobre la segunda variable estudiada en la investigacion preliminar que sobre la
primera. Mas especificamente, en esta variable el grado de recepcion positiva es
de 44% vy el de indiferencia es de 51%. Por supuesto, dichos resultados tampoco
podrian ser considerados como Optimos por lo que también deberan ser incluidos
en la creacion de estrategias a implementar para la empresa. Sucede que los
procedimientos del servicio estan disefiados para solo a cumplir con lo que deben
hacer para considerar a un servicio como “terminado” mas no consideran como se
siente el cliente sobre ellos. Los directivos no le prestan mucha atencién a esta
variable porgue consideran que no podria afectar directamente a sus ventas, no
ven como podria una buena gestion de calidad aumentar la cantidad de personas
gue usen sus servicios, después de todo son la Unica via rapida disponible de la
zona. Si fuese solo eso quiza tendrian razoén, el problema es que no solo afecta a
la percepcion del cliente sino a la percepcion propia del empleado y ello afecta
directamente al rendimiento laboral, asi que no es una buena opcién el ignorar
conscientemente el desarrollo de protocolos para mejorar la satisfaccion del

consumidor.

Dicha variable se llama “Satisfaccion del Cliente” y es definida por Garcia
(2016) como el conjunto de motivaciones y necesidades que posee el cliente y que

han sido cumplidas y saciadas como resultado del consumo del producto o servicio

43



adquirido. También define que su célculo se construye sobre el estudio del
rendimiento percibido (tiempo de espera, recomendacion y la percepcion en
general), las expectativas (valoracion y conformidad) y el propio grado de

satisfaccion (satisfaccion por servicio, precio y atencion).

En resumen, la empresa “Lima Expresa” tiene procedimientos que son
sumamente funcionales y que cumplen con lo que establecen como parte de su
servicio, pero no consideran la satisfaccion del cliente dentro de sus actividades.
Antes de esta investigacion no habia existido un estudio previo que evalle el grado
de respuesta y percepcion de los clientes para buscar medidas correctivas que

beneficien tanto al mercado como a la empresa.

Se elabord la propuesta de estrategias de calidad de servicio para
mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa Lima Expresa, dentro de las
estrategias que se deben a aplicar para la empresa se debe apreciar una de
tangibilidad que aborde el tema de la adquisicion de bienes y equipos nuevos para
reemplazar aquello cuyo tiempo de vida ha caducado y podrian aportar a una
mejora en el rendimiento de los servicios ofrecidos. Otra estrategia a considerar es
la de intangibilidad que aborde el problema de la identificacion de usuarios y su
frecuencia de uso de los servicios para ofrecer un trato personalizado con
beneficios como sorteos por su fidelidad y precios especiales. La fiabilidad también
debe ser atendida mejorando la seguridad percibida por el cliente que utiliza las
carreteras gestionadas por la empresa afiadiendo nuevos carteles de transito vial
gue ayude a prevenir accidentes, esto también debe incluir el mantenimiento a las
vias y la revisién de posibles baches o desperfectos que deban ser solucionados

rapidamente.

La cuarta dimension a considerar es la de capacidad de respuesta,
con la cual se debe buscar capacitar a todo el personal en temas de atencion al
cliente y seguridad vial para dar respuesta rapida sobre dudas o consultas acerca
de estos temas, siempre con una predisposicion al servicio que mejore la calidad
del momento que el cliente disfruta con la empresa. La quinta dimensién se refiere
a la seguridad y con ella se buscara mejorar la apariencia de las instalaciones para
gue sean agradables y den una sensaciéon renovada de confianza, para ello se

propondra el pintado integral de los puestos de peaje y el mantenimiento de las
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piezas metdlicas expuestas al medioambiente para buscar rastros de oxido que
reflejen descuido y falta de atencién al usuario. La sexta dimension es empatia y se
procurara con ella influir sobre la comunicacion con el cliente para hacerlo participe
de los avances y aportes que ellos también realizan a la comunidad a través del

consumo de nuestros servicios como el cuidado de parques y jardines.

La propuesta de investigacion se ha basado en las dimensiones del aporte
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) que se tomaron en cuenta como tacticas,
en donde el estudiador determina que la calidad de servicio se basa en la diferencia
entre los anhelos de los clientes sobre el servicio y la perspectiva del servicio que
recibié. Describiéndola como una manera de actitud, vinculada pero mas no
equivalente a la satisfaccion, en la cual el usuario contrasta sus perspectivas con

lo que recibe una vez que ha realizado la compra de algun servicio o bien.

Este enfoque coincide con la investigacién que realiz6 Reyes (2016) en
Guatemala sobre la asociacion SHARE que concluyé que una mejora en los
indicadores y procedimientos de servicio promueven la fidelizacion del cliente y el
crecimiento de la empresa. De esta manera, se puede concluir que las estrategias
planteadas buscaran mejorar los indicadores estudiados en la encuesta preliminar
de la empresa “Lima Expresa” y potenciar el grado de satisfaccidén del cliente para

promover la fidelizacion del usuario y la buena imagen de la marca.
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3.3.  Aporte practico

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA “LIMA EXPRESA” DE LA
CIUDAD DE LIMA

Figura 5

Logo de la empresa

S
LiMA
EXPRESA

3.3.1 Introduccién de la propuesta

El servicio al cliente involucra cada una de las interacciones con sus
usuarios. La calidad de servicio involucra todos los puntos de contacto que posee
los clientes con la compafia, dichos puntos de contacto pueden comprender el
simple hecho de la iniciacién de la puerta de ingreso de la compafia, asi como
también la interaccion con los trabajadores incluyendo el contacto de los usuarios

con el departamento de estacionamiento de la organizacion.

La relevancia de la calidad del servicio no Unicamente se manifiesta por la
pérdida de los usuarios si una calidad de servicio es defectuosa. El custodiar la
calidad de servicio en la compafiia ademas brinda una cantidad de ganancias para
la empresa siendo: ofrecer calidad en el servicio puede conseguir que los usuarios
derrochen mas de aquello que planeo. Asimismo, es muy posible que los usuarios
satisfechos vuelvan a comprarle. Un apropiado servicio a los clientes ahora dinero,
permitiendo que se logre la retencion a los usuarios determinados. La calidad de
servicio ofrecido disminuye las barreras de las muy posibles compras futuras, la
calidad de servicio al usuario produce recomendaciones de aspecto positivo de

boca en boca y de manera personal.

46



Por ultimo, optimiza la manera en que los individuos ven a la compaifiia, lo
gue incrementa su marca y reputacion. Gran cantidad de los trabajadores prefieren
laborar para una compafiia que trata adecuadamente a los usuarios a una que los

desfavorece o defrauda.

En la empresa Lima Expresa de Lima trata de optimizar la calidad de servicio
para de este modo lograr satisfacer a cada uno de los transportistas, los cuales dan
un pago por el servicio de peaje. Para lo que respecta el desarrollo de la estrategia
se tuvo presente los hallazgos que se han logrado en el estudio, en la que se
determind que la calidad de servicio no esta siendo muy percibida por el 51% de
clientes, puesto que, los clientes estiman muy superior e injusto el pago que se
ejecuta por el peaje, de igual manera, los usuarios estiman que este pago que se
lleva a cabo no es evidenciado en mejoras u obras para el transporte, por lo
contrario se posee mayor congestion vehicular, a este sumandose los incendios o
desmanes que se dio durante el 2016 en el peaje de puente piedra, mejor dicho, la

comunidad se encuentra sensible frente a la cobranza de peajes.

Esta propuesta que se encuentra a base de estrategias de calidad de
servicio, se centra en las dimensiones respectivas de la variable de calidad de
servicio que consiguieron los minimos niveles en la aplicacion del cuestionario,
tomandose las dimensiones como capacidad de respuesta y la empatia. Dicha
propuesta estard compuesta de acuerdo a las operaciones que consigan
implementarse durante un corto plazo a través de los directivos de la empresa
“‘LIMA EXPRESA”.

3.3.2 Objetivo de la propuesta

Proponer estrategias de calidad de servicio que ayuden a mejorar la

satisfaccion del usuario que aporta con el peaje en la empresa Lima Expresa.
3.3.3 Descripcion y analisis de la empresa Lima Expresa.
3.3.3.1. Descripcion general de la empresa

Somos una empresa que forma parte de VINCI Highways, la cual tiene a
cargo la concesion conformada por dos vias en Lima: la via expresa Linea amarilla
y la de evitamiento. Se administra dicha concesion con la finalidad de disminuir

tiempo y ofrecerse tranquilidad a los choferes que suelen transitar por las vias. Los
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valores que suelen identificar a la empresa son innovacién, ética, seguridad, y

excelencia operacional.
Mision
Seguridad, fluidez y calidad de vida a través de una gestion eficiente de

nuestras vias.
Vision
Ser reconocida como la concesion vial mas sostenible del pais.
Valores

Seguridad: siendo la méaxima antelacion como administradores de vias por
las cuales suelen transitar excesivas cantidades de choferes, por tal, se construye,
opera y conserva la concesion los debidos estandares internacionales mas
elevados para que brinde la seguridad vial y tranquilidad a los funcionarios como
clientes. Excelencia Operacional: se desafian de manera constante con la finalidad
de realizar el propdsito de optimizar la calidad de vida de los usuarios. Se trabaja
con objetivos retadores y se contrasta los resultados con resultados de
antecedentes internacionales y ademas las exigencias del contrato de concesion,
para optimizar la calidad de los servicios que se brinda en una de las comunidades

mas congestionantes a nivel mundial.

Innovacion: Se enfocan en ofrecer alternativas de solucion de movilidad
inteligente a los clientes y apoyar en crear la movilidad del futuro dentro de lo que
respecta un contexto complejo como es el trafico de Lima; para lo cual se requiere

la agilidad, creatividad y asi también el pensamiento enfocado en los clientes.

Etica y transparencia: la ética se encuentra establecida como un
componente en la cultura empresarial y eso logra marcar la diferencia en dicho
contexto. Como parte de VINCI Highways, precisamos y vigorizamos los procesos
para brindar una cultura enfocada en este valor entre los trabajadores y hacia los

stakeholders.
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3.3.3.2. Analisis de la empresa Lima Expresa

La empresa Lima Expresa es necesario que desarrolle infraestructura para
gue ofrezca un servicio sostenible e integral de transporte, brindando a la
comunidad limefia una via con elevada calidad de servicio y sostenimiento. Siendo
compromiso de la empresa, mediante de su gerencia o0 ya sea las instancias que
esta establezca, asi como de cualquier empleado integrante de la misma,

conduciendo a la empresa en armonia, sin la cual dificultaria la produccion,

sustento vital de la compafiia; que es la fuente de trabajo de sus trabajadores.

3.3.3.3. Andlisis FODA

El andlisis hace posible que se conozca el estado actual de la compafiia, que

junto a los hallazgos permite determinar las estrategias de optimizacion para la

calidad de servicio.

Tabla 12
Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Existe un buen clima laboral para el
colaborador.

Se cuenta con planificacidn estratégica
a corto y largo plazo.

Se tiene conocimiento del
peruano

Se tiene el respaldo de obras de
calidad garantizada, que sirven he
respaldo.

Se cuenta
comprometidos
La relacién del colaborador con los
directivos es amena

mercado

con profesionales

Lentitud en el servicio

Se tiene la posibilidad de renovar un
contrato y/o también finalizarlo.

No se ha logrado satisfacer al usuario
Falta de trabajadores.

Fallas en el sistema de servicio que
dificulta la atencion.

Limitacion en la comunicacion entre
compaiieros de trabajo.

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento en obras de transporte
(vias de comunicacion)

Crecimiento del sector transporte.
Posibilidad de nuevos contratos con el
Estado Peruano

Se la econémica del Peri empieza a
recuperarse, después del COVID-19.

Disconformidad por el cobro de peajes
0 impuesto al transportista.
Inestabilidad politica del pais.
Constantes cambios de politicas de
Estado.

Cambios en las reglas de transporte
Municipios asumen el rol de cobro de
impuesto o peaje.

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.3.4. Estrategias de calidad de servicio para la empresa Lima

Expresa.

Estrategia de tangibilidad: Implementar equipos de trabajo a los

colaboradores de la empresa Lima Expresa
Objetivos: Mejorar la calidad de servicio y mejorar la satisfaccion del cliente
Aplicacion

Los implementos de equipos para los trabajadores que hagan posible que la
compaiiia brinde una impresion apropiada para el cliente, evidenciando que se le
tiene cuidado a su gente, de igual manera se podré optimizar su eficiencia laboral
llevando a cabo sus respectivas operaciones en el tiempo apropiado utilizando los

instrumentos necesarios para que se entregue un servicio de adecuada calidad.

Tabla 13
Estrategia de tangibilidad

Actividad Periodo Costo total

Capacitar en agilidad en el servicio por parte el Enero—junio S/ 200
trabajador

Mantener un stock considerado sobre materiales S/ 300
como papel, maquinas de impresion

Adquirir escritorios y sillas de excelente estado S/ 0.00
Total S/ 500

Fuente: Elaboracion propia

Estrategia de intangibilidad: Proceso de atencién en la empresa Lima

Expresa.

Objetivo: informar al cliente y poblacién acerca del aporte obtenidos en el

peaje de la empresa Lima Expresa.

Aplicacion

Conseguir el registro mediante las placas de movilidades, para que
actualicen el listado de los usuarios que suelen usar las vias de un modo frecuente,
de igual manera conocer las cantidades de veces que se usa de comunicacion

mensual. Analizar con gerencia de acuerdo a las cantidades de clientes frecuentes

para brindar rebajas o dias de paso libre sin pagos.
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Tabla 14
Estrategia de intangibilidad

Actividad Periodo

Costo total

Reconocer la clase de clientes. Se reconoce al Enero - Junio

individuo que necesite atencion preferencial. Se
hermana y consulta si necesita ayuda.

Guiar a los clientes / usuarios.

Ofrecer esmera atencion a los clientes. Realizar
sorteos de polos, llantas, radios, se otorga aceite
y cambio.

Consultar si requiere otra operacion
Total

S/ 0,00

S/ 0,00

S/ 0,00 (*), se usa el presupuesto destinado para estos fines

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6
Flujograma del proceso de atencion al cliente

— Orientar al
cliente/usuario

Atender al
cliente/usuario

T

¢El cliente/usuario
requiere otra
operacion?

Consultar si
requiere otra
operacion

Fin del
procedimiento

Fuente: Elaboracién propia
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Estrategia de fiabilidad - Ubicar carteles

Objetivo: Mantener un limite prudente para no cometer una infraccion o

provocar un accidente.

Aplicacién: la sefalizacion se considera como uno de los componentes

complementarios a la seguridad, ya que, advierte sobre los posibles riesgos,

ademas indica su ubicacion, los niveles de velocidad que se debe de usar. Dichos

carteles se encontraran situados cada 10 km, en donde se advertira que coexisten

poco km radales de 89 velocidad, lo cual har4 que los choferes reduzcan la

velocidad y manejen precavidamente, de igual manera va hacer posible que la

compafiia reduzca sus costos en apoyo de auxilio vial y de atencion de

emergencias si es que la movilidad corriera algun accidente generado por la

excesiva velocidad.

Tabla 15
Estrategia de fiabilidad
Actividad Periodo Costo total
Emitir notas de prensa a medios de
comunicacion de los trabajos que se realiza con S/ 50
el pago de clientes.
Al momento de emitir un comprobante de pago, - o S/0,00 (¥)
. - nero a junio
en reverso se de explicar el servicio que ofrece.
Se debe cumplir con el servicio prometido S/ 0,00 (*)
Supervisar la instalacion de carteles para evitar S/0,00 (¥)
accidentes
Total S/ 50

S/ 0,00 (*), se usa el presupuesto destinado para estos fines

Fuente: Elaboracién propia

Estrategia 04: Capacidad de respuesta - Capacitacion al personal

Objetivo: Lograr que todo el personal esté capacitado

Aplicacion: la eficiencia de los respectivos trabajadores logra reflejarse en

la realizacion de entrega hacia los usuarios, en donde se debe de contar con el
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conocimiento requerido para que se logre dar atencidon a sus dudas o posibles
guejas, de igual manera lograr incrementar su produccion llevando a cabo mas

operaciones en un menor tiempo posible

Tabla 16

Estrategia de capacidad de respuesta

Actividad Periodo Costo total

Convocar cada fin de semana a capacitaciones a
los trabajadores sobre la atencidn y servicio a los 50.00

usuarios

Las capacitaciones seran practicas y teoricas en 0.00

sensibilizar al cliente en la importancia de un peaje

Definir un proceso de atencion al cliente, y
acciones de explicar porque se cobra peaje para 6 meses 0.00

evitar molestias.

Brindar capacitaciones a los trabajadores sobre la
inversion de las aportaciones que realiza el
usuario, puesto que, en algunas ocasiones 1800.00
preguntan y no se cuenta con alguna respuesta

clara para informa u orientar al transportista

Total S/ 1850.00

S/ 0,00 (*), se usa el presupuesto destinado para estos fines

Fuente: Elaboracion propia

Para la capacitacion de los colaboradores, se realizard en los temas de
atencion al cliente, rapidez y agilidad en el cobro del servicio que se ofrece al sector
transporte; teniendo en cuenta que este cobro se realiza con la finalidad de seguir
ofreciendo vias de comunicacién en buen estado para que se movilicen las

personas que cuentas con unidades mdviles y los que usan el servicio publico.
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Tabla 17

Programa de capacitacion

Programa Temas a Alcance Encargado Periodo Costo
s tratar

Atencion al Formas de Generar Especialist S/
cliente comunicar empatia a en atencién vy 600

Atender con el servicio al cliente.

sugerencias cliente 3 Enero a

del cliente. atendiend  capacitaciones Juni

unio
Formas de o de
trabajo. manera
rapida vy
segura

Seguridad  Herramienta  Ofrecer Coaching S/
y salud en s de equipos de en 450
el trabajo seguridad en proteccion Salud Ener

el trabajo, y de ocupacional. .

. 0 a Junio

mantener el seguridad

orden y para el

limpieza trabajador
Total S

/ 1050

Fuente: Elaboracién propia

Estrategia de seguridad: Mejorar la apariencia de las instalaciones

Objetivos: Mejorar la percepcion de los transportistas al pago de peaje

Aplicacion: Al optimizar la apariencia de las instalaciones va haciendo

posible que los usuarios logren un mayor impacto y se sientan mayormente

atraidos, asimismo la buena imagen de la compaiiia frente el mercado se vera de

una mejor manera, ya que, coexisten usuarios muy exigentes con aquello que

primero visualizan cuando hacen uso de un servicio.

Tabla 18
Estrategia de seguridad
Actividad Periodo Costo total
Pintar las cabinas de peaje 00.00
Colocar sefializaciones 0.00
Modernizar los recursos y materiales Enero a 0.00
Cambiar las herramientas que se junio
. S/ 2200

encuentren deterioradas
Total S/ 2200

S/ 0,00 (*), se usa el presupuesto destinado para estos fines

Fuente: Elaboracién propia
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Estrategia de empatia, Area de comunicacién e informacion al usuario,

ademas de quejas y reclamos.

Objetivos: Mejorar la comunicacion y atencion al cliente

Descripcion: en lo que refiere la gestion de reclamos se basa

definitivamente en reaccionar de una manera ordenada a las criticas: teniendo que

llevar a cabo estrategias acerca de donde llegan los reclamos. Esta gestion de

reclamos forma parte del CRM. Mejor dicho, la gestion de las conexiones con los

usuarios, siendo la base del cuidado de las respectivas relaciones comerciales e

inclusive, el analisis de los mismos.

Tabla 19
Estrategia de empatia
Actividad Periodo Costo total
Contrato con una imprenta para el desarrollo de
volantes, que describa beneficios para el S/ 1200
transportista.
Brindar informacion acerca de los planes de la
empresa y los proyectos, la inversion de los

. - S/ 0,00
recursos que se obtiene y como beneficia al
usuario.
Organizar campeonatos entre personas que son
del sector transporte, ofreciendo premios Yy Enero a junio S/ 0,00
sorpresas para los participantes.
Ser empaticos con los colaboradores en sus
problemas y dificultades que tengan en su vida. S/0.00
Atender las quejas y reclamos del sector

S/ 0,00

transporte.
Trabajar de manera coordina con las con las
entidades municipales de Lima. S/0,00
Total S/ 1200.00

S/ 0,00 (*), se usa el presupuesto destinado para estos fines
Fuente: Elaboracién propia
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3.3.4 Plan de accién

Tabla 20

Plan de accion del desarrollo de estrategias

Estrategias Objetivo Responsable Resultados Periodicidad Presupuesto
Mejorar la calidad de servicio y Ser una empresa Enero ajunio S/ 500
Elementos : . i . .
. mejorar la satisfaccion del cliente competitiva y mantener
tangibles X .
clientes satisfechos
informar al cliente y poblacién acerca Se mejora la S/ 0,00
Elementos del aporte obtenidos en el peaje de la percepcion del cliente
intangibles empresa Lima Expresa.
Mantener un limite prudente para no Sensibilizar a los S/ 50
Fiabilidad ;(é(r:ri]géer:]rt :na infraccion o provocar un trgg;pé(i)gtrl]stas y
' Administrador P
con la
Capacidad Lograr que todo el personal este gerencia de la Colabprador con S/ 1850
d mejor capacitado. capacidad de S/ 1050
€ empresa. . .
respuesta inmediata.
respuesta
Brindar un ambiente agradable para Se mejora la imagen e S/ 2200
Seguridad  sus clientes la empresay la forma
de percibir del cliente.
Mejorar la comunicacion y atencién al Ofrecer informacién S/ 1200.00
cliente detallada acerca de la
Empatia inversion de los
recursos econémicos
obtenidos.
Total S/ 6,850

Fuente: Elaboracion propia
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

Se pudo conocer acerca de la calidad de servicio por parte de la empresa
“Lima Expresa” si tenia implementados algunos procedimientos basicos que
respondian a la necesidad de atencion personalizada del cliente final pero no eran
suficientes para alcanzar un porcentaje de aceptacion optimo que pueda influir
positivamente sobre la imagen y el grado de recomendacion de la empresa y sus
servicios, por lo que fue necesario desarrolla un grupo de nuevas estrategias para

atender dicho problema.

Con respecto a la satisfaccion del cliente se pudo conocer que el rendimiento
del servicio, su valoracion, la satisfaccion con el precio, y la percepcion de la
valoracion que se tiene por la empresa, la mayoria ha mostrado ni un acuerdo, ni
desacuerdo, porque consideracion que pueden existir otras alternativas de
mantener las vias de comunicacion, con un mejor costo; pero un 44% si esta
contento y satisfecho con el servicio de cuidar, mantener y agilizar el transporte,

gue permite al usuario que se transporte sin inconvenientes.

Asi mismo, las estrategias planteadas en la presente investigacion coinciden
con los estudios que sirvieron de antecedentes tanto internacionales, nacionales y
locales donde existe una relacion directa entre la calidad del servicio, la satisfaccion
del cliente y el grado de fidelizacibn del mismo que afecta sobre muchos
indicadores de crecimiento propios de la empresa. De esta manera, fue posible
alcanzar el objetivo general de la investigacion que fue determinar como las
estrategias de calidad de servicio mejoraran la satisfaccion del cliente de la

empresa “Lima Expresa”, Lima 2020.
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4.2. Recomendaciones

A los directivos, se debe tomar en mayor consideracion la adoptacion de
medidas que promuevan la satisfaccion del cliente y su percepcion para con nuestro
servicio puesto que es uno de los elementos que permiten el crecimiento
empresarial fomentado por la recomendacién boca a boca y la fidelizacion del

publico objetivo.

Se recomienda también mantener estudios periddicos de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente para discernir si las medidas tomadas han sido las correctas
y si hay alguna forma de mejorar ain mas la percepcion del mercado para con

nuestra empresa.

Las capacitaciones también deben mantenerse constantes y en el futuro incluso
se podria considerar no solo estudios y procedimientos para promover la
satisfaccion del cliente sino también la del propio trabajador para incidir

positivamente sobre el rendimiento del servicio.
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ANEXOS

Instrumento de recolecciéon de informaciéon (Cuestionario)

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE “LIMA EXPRESA”, LIMA

Estimado(a): El presente instrumento tiene por finalidad recoger informacién sobre
propuesta de estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente de lima Expresa agradeceré mucho respondan con sinceridad y objetividad

Instrucciones a continuacién encontrara una serie de enunciados, marque con
un aspa (X) en el recuadro que corresponda segun su nivel de aceptacion de las
proposiciones:

Instrucciones a continuacién encontrara una serie de enunciados, marque con
un aspa (X) en el recuadro que corresponda segun su nivel de aceptacion de las
proposiciones:

Informacién general

Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) siempre (4)

Calidad de servicio

N° | Pregunta 112 3|4

1 | Usted considera que la empresa lima expresa cuenta con
instalaciones modernas y atractivas

2 | Considera que la empresa lima expresa cuenta con equipo de Ultima
tecnologia

3 Los empleados de la empresa tienen una apariencia limpia y
agradable

4 | ¢Considera que recibe mas de lo que paga en el servicio de peaje a
través de buenas pistas y mejora vias de comunicacion?

5 | ¢Considera que la empresa Lima Expresa justifica el cobro de peajes
a través de obras en beneficio de los transportistas y el mejoramiento
de la ciudad?

6 | El trabajador de la empresa cuando se compromete a hacer algo por
usted lo realiza con eficiencia.
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Los distintos servicios que presta la empresa son realizados
correctamente desde la primera vez

En la empresa se brinda un servicio eficiente

El personal de la empresa siempre esta dispuesto a atenderle y
ayudarle.

10

Considera que, si se le presenta un problema o necesito ayuda, el
personal de la empresa le ayuda a resolverlo inmediatamente.

11

En la empresa, si solicitdé algo al personal, le informan exactamente
cuando lo proporcionaran, y cumplen con ello.

12

Confia en la integridad de las personas que trabajan en la empresa
Lima Expresa.

13

Considera que se siente tranquilo y seguro dentro de las instalaciones
de la empresa Lima Expresa.

14

Considera que la ubicacién de la empresa Lima Expresa es una zona
segura

Satisfaccion del cliente

15

¢ Considera que el tiempo de esperado, mientras el personal hace el
cobro respectivo es adecuado?

16

¢ Ha tenido inconvenientes como demora de atenciéon al momento de
pasar por un puesto de peaje?

17

¢, Usted considera que el nivel de mantenimiento que hacen a las vias
de comunicacién es bueno?

18

¢ Considera que la empresa cuenta con la maquinaria, equipos y
herramientas que atienden de manera rapida ante algin problema?

19

¢El servicio que recibe justifica el pago que realiza como un peaje
(monto que paga el transportista)?

20

¢ Es aceptable que existan estan empresas y estén muy pendientes
de las vias de comunicacion?

21

¢ Su expectativa frente al pago, se recompensa con el estado de las
vias de comunicacion?

22

¢ Es valorable la inversion que hace la empresa Lima Expresa como
mantener pargues y jardines para embellecer la ciudad?

23

¢ Usted esta conforme con el servicio que le brinda los colaboradores
al momento de pasar por un puesto de peaje?

24

¢ Usted estd satisfecho con la existencia de estas empresas, con su
principal actividad de mantener las vias de comunicacién?

25

¢ Esta satisfecho con el monto que usted paga al momento de pasar
por un peaje?

26

¢, Considera que el precio que se paga se recompensa con las obras
gue hace la empresa?

27

¢ Usted se siente satisfecho por la atencion que ha recibido?

28

¢La atencién que le ofrecieron ha cumplido con su expectativa?
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Validacion por juicio de expertos

GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto
Nombre y Apellidos: Suysuy Chambergo Ericka Julissa
Centro laboral: Universidad Sefior de Sipan.

Titulo profesional: Licenciada en Administracion.

Institucion donde lo obtuvo Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
Otros estudios: Idiomas
2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, a continuacién se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que evaluar con

criterio ético y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1).

Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorias contempladas en el cuadro:
1: Inferior al basico 2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto

INDICADORES CATEGORIA

1 2 3 4

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de X

forma (vision general)

2. Coherencia entre dimension e indicadores (vision general) X

3. Elnamero de indicadores, evaluan las dimensiones y por consiguiente X

la variable seleccionada (vision general)

4. Los items estan redactados en forma clara y precisa, sin X

ambigledades (claridad y precision)

5. Los items guardan relacion con los indicadores de las X

variables(coherencia)
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6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba piloto X
(pertinencia y eficacia)
7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido
8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la X
contaminacion de las respuestas (control de sesgo)
9. Los items han sido redactados de lo general a lo particular(orden) X
10. Los items del instrumento, son coherentes en términos de X
cantidad(extension)
11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad) X
12. Calidad en la redaccién de los items (vision general) X
13. Grado de objetividad del instrumento (visioén general) X
14. Grado de relevancia del instrumento (vision general) X
15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) X
Puntaje parcial 8 |65
Puntaje total 73

Nota: indice de validacion del juicio de experto (Ivje) = [puntaje obtenido / 75] x 100= 97

4. Escala de validacion

Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80% 81-100%

El instrumento de investigacion esté observado | EI  instrumento  de | EI  instrumento

reajustes  para  su | para su aplicacién

aplicacion

de

investigacion  requiere | investigacion esta apto

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habréa en la validez




5. Conclusion general de la validacion y sugerencias (en coherencia con el nivel de validacion

6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, Ericka Julissa Suysuy Chambergo, identificado con DNI. N° 45361468 certifico que realicé el

juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas

QAD 1M

Firma del experto
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto

Nombre y Apellidos: Carla Angélica Reyes Reyes.

Centro laboral: Universidad Sefior de Sipan

Titulo profesional: Magister en Administracién

Grado: Magister MENCION:.... v
Institucion donde lo obtuvo: Universidad Privada Cesar Vallejo

OFr0S ESIUIOS. ... eeee ettt et e e e e e e e r e e e e e e e et as
2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, a continuacion se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que evaluar con

criterio ético y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1).
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorias contempladas en el cuadro:

1: Inferior al basico 2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto

INDICADORES CATEGORIA

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de X

forma (vision general)

2. Coherencia entre dimension e indicadores (visién general) X

3. Elntmero de indicadores, evaluan las dimensiones y por consiguiente X

la variable seleccionada (visién general)

4. Los items estan redactados en forma clara y precisa, sin X

ambigledades (claridad y precision)

5. Los items guardan relacion con los indicadores de las X
variables(coherencia)
6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba piloto X

(pertinencia y eficacia)
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7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido
8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la X
contaminacion de las respuestas (control de sesgo)
9. Los items han sido redactados de lo general a lo particular(orden) X
10. Los items del instrumento, son coherentes en términos de X
cantidad(extension)
11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad) X
12. Calidad en la redaccién de los items (vision general) X
13. Grado de objetividad del instrumento (vision general) X
14. Grado de relevancia del instrumento (vision general) X
15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) X
Puntaje parcial 8 |65
Puntaje total 73

Nota: indice de validacion del juicio de experto (Ivje) = [puntaje obtenido / 75] x 100= 97

4. Escala de validacion

Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80% 81-100%

reajustes  para  su | para su aplicacién

aplicacion

El instrumento de investigacion estd observado | EI  instrumento  de | EI  instrumento  de

investigacion  requiere | investigacion esta apto

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habré en la validez
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5. Conclusion general de la validacion y sugerencias (en coherencia con el nivel de validacion

6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, Mg. Carla Angélica Reyes Reyes identificado con DNI. N°17435695 certifico que realicé el

juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas

1Maria Lili Diaz Osorio

, en la investigacién denominada:... Propuesta de estrategias de calidad de servicio para mejorar la

satisfaccion del cliente de “Lima expresa”, Lima

H—

Firma del experto
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto

Nombre y Apellidos: Flor Delicia Herrera Llatas

Centro laboral: Universidad Sefior de Sipan

Titulo profesional: Magister en Administracién

Grado: Magister MENCION:.... v
Institucion donde lo obtuvo: Universidad Privada Cesar Vallejo

OFr0S SIUIOS. ..ottt et e e e e e e e e r e e e e e e e e n e an
2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, a continuacion se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que evaluar con

criterio ético y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1).
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorias contempladas en el cuadro:

1: Inferior al basico 2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto

INDICADORES CATEGORIA

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de X

forma (vision general)

2. Coherencia entre dimension e indicadores (vision general) X

3. Elnamero de indicadores, evaluan las dimensiones y por consiguiente X

la variable seleccionada (visién general)

4. Los items estan redactados en forma clara y precisa, sin X

ambigledades (claridad y precision)

5. Los items guardan relacién con los indicadores de las X

variables(coherencia)
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6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba piloto X
(pertinencia y eficacia)
7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido
8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la X
contaminacion de las respuestas (control de sesgo)
9. Los items han sido redactados de lo general a lo particular(orden) X
10. Los items del instrumento, son coherentes en términos de X
cantidad(extension)
11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad) X
12. Calidad en la redaccién de los items (vision general) X
13. Grado de objetividad del instrumento (visioén general) X
14. Grado de relevancia del instrumento (vision general) X
15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) X
Puntaje parcial 75
Puntaje total 100

Nota: indice de validacion del juicio de experto (Ivje) = [puntaje obtenido / 75] x 100. 100

4. Escala de validacion

Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80% 81-100%

El instrumento de investigacion estd observado | EI  instrumento  de | EI  instrumento  de
investigacion  requiere | investigacion esta apto
reajustes  para  su | para su aplicacién

aplicacion

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habréa en la validez

73



5. Conclusion general de la validacion y sugerencias (en coherencia con el nivel de validacién

6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, Flor Delicia Herrera Llatas identificado con DNI. N° 41365424 Certifico que realicé el juicio

del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas

1. Maria Lili Diaz Osorio

, €n la investigacion denominada: Propuesta de estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion

del cliente de “Lima expresa”, Lima

{ E-—-—_—II’I{;__;'- // -
MG, H RED-IA"‘I_I_IH.TA FLOR DELMNCLA

Firma del experto
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Carta de autorizacién de la empresa

b=y
LiMA
EXPRESA
Santisggo de Surco, 05 febrero 2021

Universidad Sefior de Sipan
Facultad de Ciencias Empresariales

Con atencidn a:
DIAZ OSORMY MARLA LILI

Asunto: Aceplacién para recabar informaddn para el desarrollo de la tesis “ESTRATEGIAS DE
CALIDAD DE SERVICIO PARA MEIORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA “LIMA

EXPRESA™ a cango dé DIAT OS0RI0 MARLA LILI

Por medio de la presente hage constar que [a sefiorita Diaz Osorio Maria Lill, identifica.con ndmene de DN
F2T80435, cuenta con autorizackin para recabar informacidn para la sustentacidn de su tesis a mediante
el desarrolle de encuestas.

Sin mds por el momento, quedo de usted para cualquier aclarackdn o duda.

ArmntameEnte

-

Elizabeth Luda Rivas Cardenas
DNI 47508213

LIMA, EXPRESE

A Bl Derby 250, Piso1?

-18 Edifido Capital —

Derby Montermico Fomered Iy 'leEﬁl:l
SantiagodeSerco T:

+511 6121500

www limaspres pe
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Matriz de consistencia

FORMULACION DEL

MARCO TEORICO

HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOS
PROBLLEMA (ESQUEMA)
Problema general Objetivo General
Estrategias de calidad de servicio para Elementos Tangibles L
¢De qué manera la propuesta Determinar cémo las la satlsfac<_:|0_n del cliente. ) Disefio: )
de estrategias de calidad de estrategias de calidad de 1.1_. Objetivos c_je_ la estrategia de No Ex_pe_rlmental -
servicio mejorara la servicio mejoraran la calidad de servicio para la Descriptiva Propositiva

satisfaccion del cliente de la
empresa “Lima Expresa” Lima
20207

H1. Las estrategias de
calidad de servicio, mejoran
la satisfaccion del cliente de
la empresa “Lima Expresa’,
Lima 2020

¢Cudles son los procesos de
calidad de servicio que se
vienen ejecutando en de la
empresa Lima Expresa,
Lima?

¢, Como una propuesta de
estrategias de calidad de
servicio para mejoran la
satisfaccion del cliente de la

Las estrategias de calidad de
servicio, mejoraran la
satisfaccion del cliente de la
empresa “Lima Expresa”, Lima
2020

satisfaccion del cliente de la
lempresa “Lima Expresa’, lima
2020.

Especificar cuéles son los
procesos de calidad de
servicio que se vienen
ejecutando en de la
lempresa Lima Expresa,
Lima

V.l.: Estrategias
de calidad de
servicio para
mejorar la
satisfaccion del
cliente.

satisfaccion del cliente.
1.2. Importancia de las estrategias
de calidad de servicio para la

Elementos Intangibles

satisfaccion del cliente.

1.3. Técnicas de las estrategias
de calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente.

Fiabilidad

Poblacién: 180

1.4. Dimensiones de las
estrategias de calidad de servicio
para la satisfaccion del cliente.
1.5. Técnicas de las estrategias

Capacidad de
respuesta

Trabajadores.

de calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente.

1.6. Componentes de las
estrategias de calidad de servicio

Seguridad

Muestra: 180
Trabajadores.

para la satisfaccion del cliente de
la Empresa Lima Expresa.

Empatia

Técnicas:
Encuestas

Instrumentos Cuestionarios

¢ Analizar el nivel de
satisfaccion del cliente en
de la empresa Lima
Expresa, Lima

Elaborar una propuesta de
estrategias de calidad de
servicio para mejoran la
satisfaccion del cliente de la
lempresa Lima Expresa

V.D.:
Satisfaccion del
cliente.

1. Importancia de las
necesidades del cliente
1.1. Motivaciones del cliente
1.2. El Rendimiento percibido
1.3. Las expectativas
1.4. Los niveles de satisfaccién
1.5. Eleccion del método para

Rendimiento
percibido

Métodos De
Andlisis De
Investigacion:

evaluar la propuesta de calidad.
1.6. Objetivo de la Evaluacion de
la propuesta de estrategias de

Expectativas

Estadistico Statical Package for the
social sciense y el

paquete estadistico
SPSS

calidad.

Nivel de satisfaccion
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Resolucion de aprobacién del proyecto

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMFRESARIALES
RESOLUCTON N* 0969 FACEM-US5- 2000

Chiclaya, 21 de sefiembne de 2020

WVIBTO:

El oficks N* 0316-2000/FADEM-DA-USS de Techa 21032020, presentada por 2 {ka) Director (3] d= 1a EAP de
Adminisiracan, ¥ &l provelds de la Decana de |13 FACEM de fechia 2000972020, sobre |3 aprobacion de thukos de
proyechos de fesls,

CONEIDERANDD:

Que, con oficks N 0E16-20 20/ FACEM-DA-LUSS g fecha 2102020, &l (a) Dirsctor (3) de i Escusla Académicn

Profesional <= Adminktraciin, soiicia la aprobecion de Hlules de poyecios de fesls pressniado por sus
estudlanbes.

Esbaradc & o expasesho y en wso de s sinbuciones conferidss y de comfommidsd con ks nommas Y reglamentos
vigeries;

ZE RESUELVE

ARTICULD UNICO: AFROBAR, los tiulos de proyecios de f=sis de oo estudianies de la Escusla Académico
Profesional de Administracian, que ssSuiensn & cango d= [a Mg FLOR DELICIA HEREDIA LLATAS, segin detale
adun b

REGIETREZE, COMUMIQUESE ¥ ARCHIVESE.

De. EDGAR ROLAND TUESTA TORRES

[N i o
Faruierd ds Ciancine Bmpracsraales

Cr: Esousn., arhivg
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCTON N* 0969 FACEM-L55- 2020

e

AR RGN PR
. Hini "TILEE]

CAMIFUS USRS

rn carrmberg @ M

ChiCiapn,

TITULD LINEA DE
AFELLIDOS NOMBRES VEITISACIKIN
CLIKA LABORAL Y PRODUCTIVIDAD DE GEETIIN

ALTAMIEAND  CJEDA
RAQIUEL

LOE COLABDRADOREE DE Ml BANCO, AGENCLNY
CHICLAYO CERCADD

EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTC

CHINGUEL
VELABGLIET MARIELA

MOTIVACIGN ¥ DESEMPERD LASORAL DE LOE
COLABORADOREE DEL BANCO SCOTIASANE JAEN.

GEETION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTO

LOZADN HUAKMAN] INFLUENGCIA DEL MARKETING DIGITAL EM EL GEETIIN
WALTER GEOMAR POZICIONAMIENTD DE LAS MAGDALEMA DEL MAR,
LInAS, EMPREZARIAL Y
POLLERIAZ DEL DISTRITS DE EMPRENDIMIENT S
TTITS GUTIERREZ| REDIZEND DE FROCERDE FPARA MEMRAR LA
JABIE GEETION DE CADENA DE GESTEIN

ABAZSTECIMIENTD EN ZUPPLY CHAIN
DE MAKRD BUPERMAYORIZTA 3.4, LY

EMPREZIARIAL Y
EMPRENDIMIENTS

CARRILLD GOMZALES
VANMESEA

ESTRATEGIAZ DE ZSERWICED PARA MEJORAR LA
SATIBFACCKON DEL CLIEENTE DE LUZ DEL BUR DEL
CEBTRITCS BAM JUAM DE MIRAFLORES

GEETION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTO

20T RODRIGUEZ
FABIDILA CARMEN
MARLENY

PLAN DE MAREETING RELACIONAL PARA MEJORAR
EL POQICIOMAMIENTD DE LA EMPREZA PAG
SERVIM-MOTURE

GEETIIN
EMPREZIARIAL Y
EMPRENDIMIENT S

OREEEDIS0 GAETELD| PROCERDS

MARIA ELIZAEETH DEL
ROCID

DE APROVIZIOMAMIENTS PARA
MEJORAR LA GEETION DE INVEMTARIDE DE LA
EMPREZA ALMACENERA HUANCAR BAC,
CHICLAY D

GEETIIN
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTO

DIAZ OEDRID MARIA
LiLI

ESTRATEGIAZ DE  CALIDAD DE
SERVICIO FARA MEJORAR LA BATISFACCION DEL]
CLIENTE DE LA

EMPREZA "LIMA EXFREZA", LA

GEETIIN
EMPREZIARIAL Y
EMPRENDIMIENT S

. L Wi

ADMISION E INFORMES

OT4 281610 - OT4 LR1AR32
CAMPUS LSS
. 5, carrebers 8 Pimentel

Chiclayo, Peri
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Formato T1.

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO N2 T1-VRI-US5 AUTORIZACION DEL AUTOR [ES)
[LICEMCIA DE USO)

Pimentel, 15 de noviembre del 2020

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Dizz Osorio Maria Lili con DNI 72730435

En mi calidad de autor exclusive de la investigacién titulada: Propuesta de estrategias de calidad de
servicio para mejorar |a satisfaccion del diente de “Lima Expresa”, Lima presentado y aproebade en
el afic 2020 como requisito para optar el titulo de Licenciado en Administracion , de la Facultad de,
ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
|autorizamos) al vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de
la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo v muestre al mundo la produccicon
intalectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido
de |a siguiente manera:

+  Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grade a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu_pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

*+ Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenide de este trabajo, para todos los usos
que tengan finzlidad académica, siempre y cuando mediante la correspondients cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacien y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de awtor decreto legislativoe M2 822, En efecto, la

Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de auter, para lo cua

tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

DIAZ O30RI0 MARIA LILI T2780435
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Reporte Turnitin

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE “LIMA

EXPRESA”, LIMA

INFORME DE ORIGINALIDAD

19. 14, 0. 124

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Senor de Sipan

Trabajo del estudiante

8

repositorio.uss.edu.pe
Fuente de Internet

o

repositorio.ucv.edu.pe
Fuente de Internet

1o

www.limaexpresa.pe
Fuente de Internet

1%

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

14

repositorio.udl.edu.pe
Fuente de Internet

1o

B B paogBoBAaoe

irhua.udep.edu.pe
Euente de Internfzr.pl p < 1 %
Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola <1 %
o

Trabajo del estudiante
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www.coursehero.com

n Fuente de Internat < 1 %

m Submitted to Universidad Andina del Cusco <1
Trabajo del estudiante %
www.ilustrados.com

m Fuente de Internat < 1 %

Submitted to Universidad Catoélica San Pablo < 1
Trabajo del estudiante %
repositorio.upla.edu.pe

Fuente de Internat < 1 %
produccioncientificaluz.org

Fuente de Internat < 1 %
www.nottiperte.net

Fuente de Internat < 1 %
Www.cisiar.org

m Fuente de Internat < 1 %
procomp-pr.com

Fuente de Internat < 1 %

t.scribd.com

Euente de Internet < 1 %
www.gerenciasalud.com

Fuente deglnternel I<1 %
docplayer.es

Fuente de Internat < 1 %

81



www.opusdei.es

Fuente de Internet < 1 %
aplicaciones.mec.es

Fuente de Internet < 1 %
archive.org

Fuente de Internat < 1 %

Excluir citag Apagado Excluir coincidencias
Excluir bibliografia Apagado

Apagado
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Acta de originalidad

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAMN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Heredia Llatas Flor Delicia, docente del Taller de Actualizacién de tesis de la Universidad
Sefior de Sipdn, revisora de la investigacion aprobada mediante Resolucion N2 0994-FACEM-
U355-2021 del {los) estudiantes DIAZ OS0RIO MARIA LILI, titulada PROPIUESTA DE ESTRATEGIAS
DE CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE “LIMA EXPRESA”,

LIMA.

3e deja constancia que |a investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del 19 %
verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante software de similitud

TURNITING.

Por lo gque se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio v
cumple con lo establecido en la Directiva sobre nivel de similitud de productos acreditables en
la Universidad Sefior de Sipan 5.A.C aprobada mediante Resclucion de Directoric M.2221-

2013/PD-USS

Pimentel 24 de noviembre del 2020
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