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ﬂ. UNIVERSIDAD

RESUMEN

La investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la rentabilidad de la
empresa de transportes Expreso Internacional Tour Peru E.I.R.L. periodo 2017” tubo por
finalidad determinar la Calidad de Servicio de las empresas de transporte turistico. El
objetivo principal del trabajo de investigacion fue determinar la relacion de la calidad de
servicio con la rentabilidad en las empresas de transporte, y lo que se espera con este
trabajo es lograr la toma de conciencia por la parte de la empresa y con ello la mejora
continua de la rentabilidad en la empresa. La técnica que se empleo estd basada en el
analisis documental y la encuesta a los trabajadores, clientes y demas colaboradores con
la empresa, demostrando que los factores empresariales inciden de forma negativa en la
calidad de servicio, Dado que solo el 22% del total de la plantilla conoce las normas de
calidad del servicio y el 78% las desconoce, y que el nivel de calidad del servicio esta
directamente influenciado por la formacién actual de la plantilla, el nivel de calidad del
servicio que presenta la empresa se considera deficiente, ya que el 45,07% de los clientes
estd insatisfecho y soélo el 27,72% considera que la calidad del servicio es regular, en
canto al nivel de rentabilidad obtenida para el periodo 2016 en promedio fue de 9.51%
mientras que para el periodo 2017 fue de 7.29% generando una disminucion de un 2.22%
en la rentabilidad promedio para el periodo en estudio, demostrando asi los bajos niveles
de rentabilidad de la empresa debido a la deficiente calidad del servicio. Lo que se
propone a la gerencia es la mejora a través de lineamientos donde se evaluara la calidad

percibida y esperada por el personal y usuarios.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Rentabilidad, indices de rentabilidad,

Cliente.
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ABSTRACT

The research work entitled "Quality of service and its relationship with the
profitability of the transport company Expreso Internacional Tour Peru E.I.LR.L. period
2017" had the purpose of determining the Quality of Service of tourist transport
companies. The main objective of the research work was to determine the relationship
between service quality and profitability in transport companies, and what is expected
with this work is to achieve awareness on the part of the company and with it the
improvement continuous profitability in the company. The technique used is based on
documentary analysis and the survey of workers, clients and other collaborators with the
company, demonstrating that business factors have a negative impact on the quality of
service, where they show a minimum level of staff instruction. , due to the fact that only
22% of the total personnel know the standards of a quality service, 78% do not know
these standards, so the level of quality in the service is directly determined by the current
training of the personnel, the level The quality of service presented by the company is
considered deficient, since according to the clients, 45.07% are dissatisfied, 27.72%
consider the quality of the service to be regular, in terms of the level of profitability
obtained for the 2016 period, on average it was 9.51% while for the period 2017 it was
7.29%, generating a decrease of 2.22% in the average profitability for the period under
study, thus demonstrating the low levels of profitability of the company due to poor
quality of service. What is proposed to management is improvement through guidelines

where the quality perceived and expected by staff and users will be evaluated.

Keywords: Service quality, Profitability, Profitability indexes, Client.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La investigacion “Calidad de servicio y su relacion con la rentabilidad de la
empresa de transportes Expreso Internacional Tour Pert E.I.R.L. periodo 2017, La
estrategia se disefio a partir de los resultados de las encuestas a consumidores y
empleados, que identificaron las deficiencias de la empresa. Su objetivo es ofrecer
recomendaciones para mejorar la calidad del servicio y, por tanto, la rentabilidad.
Comprender la importancia de las empresas de transporte en la ciudad es fundamental
para el crecimiento econémico de nuestra ciudad; por otra parte, la industria del turismo
es la principal fuente de dinero para nuestro pais debido a la demanda mundial de
visitantes nacionales e internacionales. En este sentido, reconocemos la importancia del

desarrollo del trabajo de investigacion. Por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta:

¢Cual es la relacién de la calidad de servicio con la rentabilidad en la empresa de
Transportes “Expreso Internacional Tour Per( E.LLR.L.” periodo 2017?; el objetivo
principal es “Analizar la relacion de la calidad de servicio con la rentabilidad de la
empresa de transporte “Expreso Internacional Tour Pert E.ILR.L”. periodo 2017”; en
consecuencia, la hipotesis formulada es la relacién de la calidad de servicio es negativa
con una baja rentabilidad en la empresa de transportes “Expreso Internacional Tour Perl

E.l.LR.L” periodo 2017.
11. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo es actualmente una de las actividades econémicas y culturales mas
esenciales para una nacion o zona. Definimos el turismo como cualquier actividad que

incluya el conocimiento o la apreciacion de lugares o espacios en los que no se reside

14
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permanentemente. Bembibre (2011). “El turismo es una actividad con una importante
ventaja comparativa y es caracteristica de la zona de Puno por su gran riqueza cultural,
ecoldgica y arqueoldgica, donde las empresas de servicios turisticos tienen una fuerte
posibilidad de crecimiento”. Sin embargo, este potencial dado por el mercado se ve
limitado por la cultura de la improvisacion en los negocios y la falta de uso de
instrumentos y herramientas de gestion que les permitan saber como prestar los servicios

y los beneficios que genera para las empresas turisticas. Cortada Moragues (2008).

“El turismo desempefia un papel crucial en el crecimiento econdémico del pais.
Existe una intensa rivalidad entre las empresas de transporte para atraer al mayor nimero
de visitantes”, Bembibre (2011). Para ello, la empresa “Expreso Internacional Tour Peru
E.lLR.L.” necesita una imagen, ya que esta relacionada con la calidad o seriedad de un
producto o servicio, y debido a estas caracteristicas, el publico puede determinar la
eficacia de la empresa. Debido a las cuestiones sociales y politicas que existen dentro de
la organizacion, cada empresa ha desarrollado o ganado una reputacion favorable o mala
a través del tiempo, este ha adquirido una imagen negativa con el paso del tiempo debido
a que no se presta de la manera adecuada el servicio restando importancia a los pasajeros.
No obstante, para lograr que la empresa se posicione con la imagen deseada, es importante
que todos los que son parte de la empresa empezando por la gerencia caminen en una

misma direccion lo que llevaria a la construccion de una imagen propia.

En la empresa Expreso Internacional Tour Pert E.I.LR.L. En cuanto a la calidad
del servicio, se observan sisteméaticamente varias deficiencias, como la satisfaccion del
cliente, la seguridad, la calidad del servicio y la puntualidad. Estos factores son
considerados vitales por los consumidores, que no dan importancia a su calidad e imagen,

lo que provoca una escasa rentabilidad y un estancamiento econémico.

15
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Por lo tanto, se considera necesario desarrollar el proyecto con un enfoque en la
calidad del servicio de la empresa de transporte para concienciar a la direccion de la
importancia de la calidad del servicio y poder establecer retos y estrategias socialmente
responsables para aumentar la rentabilidad y mejorar la situacion econémica de la

empresa.
1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema general

¢Cual es la relacion de la calidad de servicio con la rentabilidad en la
empresa de Transportes “Expreso Internacional Tour Per( E.I.LR.L.” periodo

20177
1.2.2. Problemas especificos

- ¢Cuales son los principales factores que determinan la calidad de servicio en
la empresa de transporte “; Expreso Internacional Tour Pertit E.I.R.L.”, periodo
20177

- ¢Cudl es el nivel de rentabilidad de la empresa de transporte “Expreso
Internacional Tour Per( E.1.R.L.” periodo 2017?

- ¢Como mejorar la calidad de servicio y lograr mayor rentabilidad en la
empresa de transportes “Expreso Internacional Tour Pert E.l.R.L.” periodo

20177
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1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Hipotesis general

La relacion de la calidad de servicio es negativa con una baja rentabilidad
en la empresa de transportes “Expreso Internacional Tour Perd E.I.R.L.” periodo

2017.
1.3.2. Hipotesis especificas

- Los factores empresariales inciden en la deficiente calidad de servicio en la
empresa de transportes “Expreso Internacional Tour Pert E.l.R.L.” periodo
2017.

- El nivel de rentabilidad es bajo en la empresa de transportes “Expreso

Internacional Tour Pert E.1.R.L.” periodo 2017.
1.4.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La investigacion se desarrollé con la finalidad de saber cdmo se presta en la
actualidad el servicio en las empresas de transporte turistico ya que es un sector muy
importante en la economia del pais mas aln si son empresas que brindan el servicio a
turistas siendo mas exigentes con sus necesidades; 1o que se busca con este trabajo de
investigacion es determinar el nivel de calidad de servicio que presta la empresa y como

afecta en la rentabilidad de la misma.

Mediante la participacion de los miembros de la organizacion, los resultados
recogidos se utilizaran para formular sugerencias de mejoras corporativas y planes para

aumentar las ventas y mejorar la calidad del servicio.
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1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Objetivo general

Analizar la relacion de la calidad de servicio con la rentabilidad de la

empresa de transporte “Expreso Internacional Tour Pert E.I.R.L.” periodo 2017.
1.5.2. Objetivos especificos

- Analizar los factores que inciden en la calidad de servicio en la empresa de
transporte “Expreso Internacional Tour Per( E.l.R.L.” periodo 2017.

- Evaluar el nivel de rentabilidad de la empresa de transportes “Expreso
Internacional Tour Pert E.1.R.L.” periodo 2017.

- Proponer lineamientos para mejorar la calidad de servicio y obtener mayor
rentabilidad en la empresa de transporte “Expreso Internacional Tour Per(

E.l.LR.L.” periodo 2017.
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CAPITULO 11

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Conza (2015) en su tesis “Calidad de servicio y rentabilidad de la empresa de

transporte turistico Sameni S.R.L. periodo 2011-2012”; concluye:

1. “Hay factores negativos que influyen en la calidad del servicio, lo que
demuestra un nivel minimo de formacion del personal, ya que so6lo el 29% del
total del personal conoce las normas de calidad del servicio y el 71% no las
conoce; por lo tanto, la calidad del servicio esta directamente determinada por
el nivel actual de formacién del personal”.

2. “El nivel de calidad del servicio que presenta la empresa se considera bajo
porque, segun los clientes, el 50,43 por ciento esta insatisfecho, el 29,86 por
ciento considera que el servicio es medio y el 6,71 por ciento esta
extremadamente insatisfecho, lo que indica que mas de la mitad de los clientes
estan insatisfechos con la calidad del servicio porque no se cumplen los
estandares de calidad necesarios para ser considerado un servicio de calidad”.

3. “La rentabilidad obtenida en 2011 y 2012 es modesta, ya que paso de una
media del 3,48% al 11,04% en el afio siguiente, lo que indica una pequefia

mejora en la rentabilidad de la empresa”.

Vasquez (2016) en su tesis “Calidad de servicio y su influencia en la rentabilidad
de la empresa de transporte de pasajeros interdepartamental ruta Puno — Arequipa — Puno,

periodo 2015. Puno” concluye:
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1. “Se determina que la calidad del servicio en la mayoria de las encuestas ha
arrojado resultados insatisfactorios porque las empresas de transporte no dan
prioridad a estos factores que son esenciales para atraer a los clientes y
garantizar la rentabilidad de la empresa”. Para cuantificar la calidad, se
tuvieron en cuenta los siguientes aspectos: puntualidad, seguridad,
caracteristicas tangibles, fiabilidad y empatia; el cuestionario incluia todos
estos factores. Estas estadisticas indican que la calidad del servicio se sitta
entre excelente y mala.

2. Conclusion: “La calidad del servicio influye en la rentabilidad en un 76,43%,
en los fondos propios en un 75,19%, en los activos en un 75,19%, en las ventas
netas en un 72,39% y en el margen bruto en un 17,59%. Estos datos indican
que la calidad del servicio influye en los ingresos de la empresa”.

3. Como la direccion no habia establecido previamente la calidad de su servicio,
desconocia las opiniones y recomendaciones de los usuarios sobre el mismo.
La introduccién de normas de mejora permitiria eliminar las ineficiencias y
salvar la distancia entre las expectativas de los clientes y la calidad del servicio

percibida.

Campos (2013) en su tesis “Analisis de la rentabilidad econdmica de las empresas

de transporte urbano de la ciudad de Puno” concluye:

1. “El ingreso diario por unidad vehicular para el negocio de San Francisco de
Ass es de S/224.40 y el ingreso anual es de S/75,398.40. En comparacion con
Cristo Morado, que produce S/58,060.80 anuales, es el mas lucrativo”.

2. “En base a la renovacion de unidades maéviles en el modelo Toyota Bufalo, la

investigacion revela que las empresas de transporte urbano de pasajeros en la
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ciudad de Puno son rentables de manera aceptable, por lo que es ventajoso
permanecer en este mercado”.

3. Los empresarios de la industria del transporte urbano de pasajeros calculan
sus costos de manera empirica. S6lo manejan los gastos asociados a la
gasolina, los lubricantes y el mantenimiento. No tienen en cuenta gastos como
la depreciacion anual de los equipos.

4. El monto global de la inversion para la empresa de transporte San Francisco
de Asis es de 686,928.00 nuevos soles, y la rentabilidad de esta inversién a un
COK de 7% (tasa interbancaria promedio) se muestra en los siguientes
indicadores: el VAN es igual a S/. El B/C alcanza S/ mientras que el A/B
alcanza 1,376,063.61. 1.12. En cambio, el indicador de la TIR es de 38%, lo
que indica que por cada S/. que se invierte 1,00, la empresa obtiene una
ganancia de S/. La corporacion pagé 0,12 nuevos soles.

5. Larentabilidad econémica promedio de los negocios de transporte urbano, que
prestan sus servicios 336 dias al afio, es de 38%, lo cual es un incentivo para
que renueven sus 102 unidades maviles o, en su defecto, amplien la cobertura
de sus servicios.

6. “Actualmente, es posible realizar nuevas inversiones en esta industria, ya que
el precio cubre el costo variable promedio, lo que la hace viable.”

7. Las empresas de transporte urbano de pasajeros estan mal estructuradas, con
un consejo de administracion representado por el administrador o presidente,
que asume la funcion de gestor y no es remunerado; en la mayoria de los casos,
este representante carece de competencias fundamentales de administracién

de empresas.
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Lopez (2018) en su tesis “Capacidad gerencial y calidad de servicio en la empresa

de transporte urbano en la ciudad de Puno — 2015 concluye:
Referente Al Objetivo Especifico 1 e Hipdtesis Especifica 1

1. Debido a la falta de formacion, la mayoria de los directivos de las empresas
de transporte practican una administracion empirica y carecen de
conocimientos de administracion y gestion empresarial.

2. “La mayoria de los directivos no se dedican exclusivamente a las tareas de
gestion, lo que les impide ofrecer una calidad de servicio adecuada. Los
directivos de las empresas de transporte suelen descuidar las actividades de su

empresa en favor de su representacion”.
Referente Al Objetivo Especifico 2 e Hipdtesis Especifica 2

3. “El nivel de calidad del servicio prestado por las empresas de transporte
urbano se considera deficiente ya que, segun los usuarios encuestados, el 34%
califica la calidad del servicio como regular, el 34% la califica como mala y
el 18% la califica como muy mala, lo que indica que la mayoria de los usuarios
no estéan satisfechos con el servicio que reciben”.

4. “El grado de satisfaccion de los clientes de la empresa es negativo en relacion
con la evaluacion de sus expectativas y el rendimiento percibido, con un

resultado de -8”.

Mamani (2018) en su tesis “Implicancia de la calidad de servicio en la rentabilidad
de la empresa de transporte interprovincial Dorado Express S.C.R.L. periodo 2014 —

2015 concluye:

1. “Segun los resultados del estudio de la calidad del servicio, existen causas

negativas que influyen en un bajo nivel de calidad; hay una deficiente
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capacidad para prestar un servicio de calidad; no hay herramientas de gestién
debidamente disefiadas ni uso de tecnologia que permita su optimizacion; hay
un deficiente sistema de control; y hay muy poco trabajo en equipo”.

2. “Laevaluacioén de los usuarios revela que la empresa presta un servicio regular
e identifica un bajo nivel de calidad en la prestacion de los servicios, como la
falta de empatia de la empresa con los usuarios, su falta de confiabilidad e
incapacidad para garantizar la seguridad del servicio, asi como el hecho de que
es de dificil acceso y lenta respuesta a las inquietudes de los usuarios”.

3. La valoracion financiera de la rentabilidad de la empresa es bastante pobre.
Como consecuencia de la inadecuada gestion del capital y de los elevados
gastos y desembolsos, la organizacion es ineficiente. Durante los afios 2015 y
2014, la rentabilidad de la empresa fue inferior a 0,10 céntimos por 1,00 sol

invertido, lo que demuestra una mala gestion empresarial.

Nulfez (2015) en su tesis “Analisis econdmico y financiero de la empresa de

transportes Expreso Internacional Tour Per( S.R.L. periodo 2013 — 2014” concluye:

1. “Elefectivoy los equivalentes de efectivo se incrementaronen S/. 212,764.42,
es decir, 75.04%, segun el estudio del estado de situacién financiera; sin
embargo, otras cuentas por cobrar disminuyeron en S/. 221,093.46, es decir, -
58.89%, lo que demuestra que se estan aplicando estrategias adecuadas de
cobro a los clientes”.

2. “El andlisis del estado de resultados revela que las ventas netas del afio
disminuyeron en -12,18% respecto al afio anterior; sin embargo, el costo de
los servicios se redujo significativamente, lo que permitié un incremento de la

utilidad bruta de 44,2%.”
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3. “Encuanto a los ratios financieros, la liquidez global de la empresa es positiva,
lo que indica que tiene capacidad financiera para hacer frente a sus
obligaciones corrientes; el periodo medio de cobro en el ultimo periodo fue
razonable, lo que indica que hubo una mejora significativa en las politicas de
cobro; la empresa es muy dependiente de la financiacion de fuentes externas;
y la rentabilidad de las inversiones fue muy baja en comparacion con las
previstas por la empresa, lo que indica que las estrategias de inversion de la

empresa necesitan mejorar”.

Morocho & Plaza (2012) en su tesis “Influencia de la calidad de servicio de
transporte en la rentabilidad de la empresa utilizando la técnica Servqual, caso de estudio

Transfrosur CIA Ltda.” concluye:

1. “Se identificé que el aspecto mas valioso del enfoque SERVQUAL es la
medicion de la satisfaccion del cliente, que se describi6 en profundidad. En
consecuencia, es adaptable a cualquier &rea o industria, ya que sus
componentes de calidad de servicio, relacionados con la fiabilidad, la
seguridad, la responsabilidad, los productos y la empatia, permiten descubrir
los puntos fuertes y deébiles, facilitando asi la toma de decisiones de la
direccion”.

2. “Utilizando la escala SERVQUAL, se determind que el principal factor que
afecta a la calidad del servicio y que incide negativamente en la satisfaccion
del cliente es la lentitud en la capacidad de respuesta debido a la frecuencia
horaria de salida de las furgonetas, a lo que se sumo la escasa informacion y
empatia debido a que no se sirven aperitivos a los pasajeros durante el

respectivo viaje”.
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3. La evaluacion de la factibilidad financiera de la propuesta de mejora de la
calidad del servicio proyectd un indicador de TIR de 56,58%, un VAN de
165.501,59 ddlares, un periodo de recuperacion de la inversion de 2 afios y
cuatro meses y una relacion beneficio/costo de 2,18 dolares, lo que confirma
que la propuesta presentada en el cuarto capitulo es efectivamente factible y
conveniente de implementar.

4. Debido a que este indicador se proyecta con un incremento del 52,07% para
la nueva inversidn, se determiné que la calidad del servicio de transporte tiene
un impacto directo en la rentabilidad de TRANSFROSUR Ca. Ltda,
comprobando la hipdtesis formulada en la investigacion, la cual establece que
cada vez que la organizacion se enfoque en el servicio al cliente, serd méas
rentable.

5. La empresa TRANSFROSUR Ca. Ltda. soporta un aumento del 227% con
una TIR positiva del 0,00%, sin embargo un aumento al 250% resultaria en
una TIR negativa del -7,60%, segun lo establecido por un anélisis de
sensibilidad basado en los gastos salariales de los conductores y los gastos
indirectos.

6. “Como consecuencia de la investigacion exploratoria realizada y de la
propuesta financiera, se ha encontrado que es posible la siguiente hipétesis La
calidad del servicio de transporte afecta a la rentabilidad de la empresa.
Estudio de caso utilizando la metodologia SERVQUAL: TRANSFROSUR
Ca., Ltda. La misma que podra ser probada en estudios posteriores por la
empresa una vez que se aplique el modelo ServQual”, considerando la calidad
del servicio como variable independiente y la rentabilidad de la empresa como

variable dependiente, para medir la satisfaccion del cliente respecto a la
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calidad del servicio de transporte terrestre prestado entre Huaquillas y

Guayaquil o viceversa.
2.2.  MARCO TEORICO
2.2.1. Calidad

Segun Juran (2004) Calidad se refiere a la "calidad del producto o del
servicio. “En concreto, la calidad del trabajo, la calidad del servicio y la calidad
de la informacion son la calidad del proceso, la calidad de las personas, la calidad
del sistema, la calidad de la organizacion, la calidad de los objetivos, etc”. La
calidad implica hacer las cosas correctamente a la primera y satisfacer las

exigencias y expectativas del cliente sobre el producto o servicio que va a recibir.

Ofrecer constantemente grandes capacidades es wuna de las
responsabilidades més dificiles para cualquier empresa. Esencialmente, es dificil
realizar todo correctamente todo el tiempo o incluso la mayor parte del tiempo.
Segun, Parasuraman, Berry, & Zeithaml (2009) consideran la “La calidad es un
enfoque de gestion para una empresa que se centra en satisfacer las demandas y
expectativas de los clientes internos y externos en todo momento, con la

conviccion de que realizar el trabajo correctamente es el factor méas esencial.”

También afirma que la calidad es la medida en que los bienes y servicios

satisfacen las necesidades de sus consumidores.

“En definitiva, podemos concluir que la calidad significa satisfacer las

necesidades del cliente con pocos fallos y defectos.”
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A Objetivos de la calidad

Segln Alberto (2012) “Los objetivos de calidad pueden adoptar
maltiples perspectivas. Por un lado, se persigue la felicidad total del cliente
por muchas razones”. Por otro lado, puede ser alcanzar la méaxima
productividad entre los empleados de la empresa, o puede ser una medida

de calidad.
B. Principios de calidad

Alberto (2012) nos dice que la calidad se establece por 13

principios:

- “Hacer bien las cosas desde la primera vez”.

- “Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como
interno).”

- “Buscar soluciones y estar justificando errores.”

- “Ser optimista a ultranza.”

- “Tener buen trato con los demaés.”

- “Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.”

- “Ser puntual.”

- “Colaborar con amabilidad con sus compafieros de equipo de
trabajo.”

- “Aprender a reconocer nuestros errores y procurar
enmendarlos”.

- “Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.”

- “Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de

trabajo”.
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“Ser responsable y generar confianza en los demas.”
2.2.2. Servicios

Por una parte, Galdos (2013) “Un servicio se describe como una actividad
utilitaria que responde a una necesidad concreta del cliente. Dependiendo de como

se preste el servicio, el cliente tendrd una determinada experiencia psicolédgica”.

“Es el conjunto de prestaciones que espera el consumidor. Cualquier
trabajo realizado para otra persona trasciende las cualidades del amor y la
ternura”. Es un término con raices en la esclavitud, la servidumbre y el servilismo.
Hoy en dia se ha convertido en el aspecto decisivo para fidelizar a los clientes.

(Meza, 2013).
2.2.3. Calidad de servicio

Segun, Gronroos (2009), “Un servicio es una actividad o una serie de
acciones de forma méas o menos concreta que se crean a través de la interaccion
entre el cliente y el personal del servicio y/o los recursos fisicos, los activos y/o
los sistemas del proveedor del servicio con el fin de resolver los problemas del

cliente”.

“Casi siempre, un servicio incluye algun tipo de contacto con el proveedor
de servicios. Sin embargo, hay casos en los que el cliente no se relaciona

directamente con el proveedor de servicios”. (Gronroos, 2009).

Lograr una cultura de servicio excelente exige un cambio en cada miembro
de la empresa, que se manifiesta en la adopcion de una serie de valores y actitudes.

(Gronroos, 2009).
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La calidad del servicio requiere un cambio de actitud y mentalidad; exige
la aplicacion de principios duraderos como la puntualidad, la franqueza, la
honestidad y la responsabilidad, asi como la dedicacion a los usuarios y a la
sociedad. La calidad del servicio requiere que los empleados de la organizacion
tengan més capacidad, formacion y compromiso personal. Por lo tanto, la
idoneidad personal es un aspecto clave. Para que el cliente no se vea sometido a
procesos burocraticos, largos tiempos de espera, mal servicio o dictadura, cada
miembro del personal debe ser consciente de sus responsabilidades y ejecutarlas
con precision. “El aspecto mas significativo de la calidad del servicio es la
disposicion del personal. El personal debe hacer todo lo posible por mejorar la

calidad del servicio”. (Gutiérrez Nava, 2010).

Render (2014), “destacd que la calidad del servicio se esfuerza por
contribuir a maximizar el grado de expectativas de los clientes a través de
caracteristicas complementarias al producto, como el trato, la atencion esmerada

y la capacidad de respuesta oportuna, entre otras.”.

Sefialado por Dayan (2011) “Para que la calidad del servicio sea Optima,
deben darse las siguientes caracteristicas: centrarse en el cliente y sus necesidades;
personal formado para prestar un servicio profesional; compromiso de honestidad

con el cliente; y prestacion de un asesoramiento oportuno.”

Las instituciones deben priorizar el desarrollo y la aplicacidn de estrategias
para medir la satisfaccion del cliente; centrarse en las necesidades y expectativas
de sus usuarios; proporcionar un servicio agil, flexible, oportuno y fiable;
prepararse para situaciones imprevistas; y prestar un servicio individualizado a los

clientes con diligencia y dedicacion.
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Segun Juran (2004) la calidad del servicio se considera “Se trata de un
trabajo crucial para las empresas, ya que pretende satisfacer las expectativas de
los clientes a través del contacto y las opiniones de los usuarios del servicio, con

el objetivo de mejorar la experiencia del cliente con la empresa.”

“Puede considerarse un instrumento competitivo que requiere una cultura
organizativa, que se manifiesta en el cumplimiento puntual de las obligaciones
contraidas con los consumidores por parte de las empresas para evitar el
descontento de los usuarios. De este modo, se puede prestar un servicio eficaz, y
tanto la organizacion como los receptores del servicio obtendran una valoracion

favorable de la actividad.” (Juran, 2004).
A. Importancia de la calidad de servicio

Cuando se habla de la importancia de la calidad de los servicios, el
objetivo principal es lograr altos niveles de satisfaccion de los clientes y
crear productos que aporten valor a los clientes o usuarios finales. Para
determinar la calidad de un servicio, hay que comparar las expectativas del

usuario con su valoracion del resultado del servicio.

Gutierrez (2010) manifiesta que “Esto establece las discrepancias
en la calidad del servicio, que es un constructo multidimensional entre las
expectativas de los clientes y su opinion sobre el servicio que reciben en
el momento de la compra del producto. La fidelidad del cliente esta

garantizada cuando se satisfacen sus necesidades.”

Para evaluar la calidad de un servicio, se mide la percepcion del

cliente. Es decir, si el producto tiene todas las ventajas que el cliente desea,
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esto decide si los elementos vinculados al servicio son adecuados y

cumplen las expectativas de los clientes y/o usuarios.

Al respecto, Aldana & Vargas (2008) “Refiriéndose a la nocion de
que la calidad del servicio es vital para la competitividad de una empresa
porque genera el valor adicional que requiere el producto o servicio”, 10S
trabajadores de una empresa pueden hacer felices a sus clientes poniéndose

por un minuto en la piel de los usuarios o consumidores.
B. Problematica de la calidad de servicios

Aldana & Vargas (2008) manifiesta que las empresas se enfrentan

a los siguientes problemas:

e Las nociones de cultura y excelencia del servicio son turbias.

e La calidad del servicio no se evalua estadisticamente, ni se
controla, ni se mejora.

e No existe una cultura de inversion en calidad.

e Hay una importante tasa de rotacion de empleados.

e No existen normas de calidad para los servicios o productos.

e Sus programas de calidad no dan lugar a cambios culturales.

e Nadie es consciente de que la competencia actual se basa en la

calidad del servicio.
2.2.4. Calidad de atencién al cliente

Se basa en un sistema de principios y actitudes con diversos grados

de perfeccion disefiados para satisfacer las demandas de todos los clientes:

e Superar las expectativas del cliente.
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e Despertar las nuevas necesidades de los consumidores.

e Conseguir una calidad de producto y servicio impecable.

e Hacer las cosas bien desde el principio.

e Disefiar, fabricar y entregar un producto o servicio a plena satisfaccion
del cliente.

e Fabricar un producto o servicio de acuerdo con los criterios
establecidos.

e Responder inmediatamente a las exigencias de nuestros clientes.

e Sonreir a pesar de los obstaculos y vencer nuestra actitud negativa. La
calidad es una maravillosa representacion de la humanidad. (Picazo
Manriquez & Martinez Villegas, 1993).

A. Servicio de atencion al cliente

Aldana & Vargas (2008) “Especificar que el consumidor es el
motor de la excelencia del servicio. Un grado de calidad de servicio en
relacion con los rivales que, desde la perspectiva de sus consumidores, es
lo suficientemente alto como para permitirle cobrar un precio mas alto por
su producto de servicio, alcanzar una cuota de mercado extremadamente

grande y/o tener un margen de beneficio mayor que sus competidores”.

Una empresa inteligente adopta una orientacién al cliente porque
el consumidor marca la pauta de lo que es y lo que hace. Dada la
importancia del cliente para cualquier empresa, hay que desarrollar y

mantener la conexién entre los empleados de la empresay el cliente.

“Los siete rasgos, o elementos de calidad en el servicio, que dan

todo su valor al servicio prestado estan implicitos en el nombre. producto,
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buen trato, informacion suficiente y servicio accesible con rapidez,

correccion, precio, actitud y reconocimiento”. (Gills, 2009).
2.2.5. Componentes de la calidad de servicios

Segun Idelfonso (2014) Los clientes evaltan la calidad del servicio en

funcidn de los siguientes factores:

e Confiabilidad.

La capacidad de prestar el servicio con seguridad, precision y
coherencia. La fiabilidad consiste en prestar un servicio correcto a la

primera.

e Accesibilidad.
En especial, las empresas de servicios deben facilitar el contacto con
los clientes y ofrecerles una asistencia rapida. Por ejemplo, una
empresa que responde a las llamadas telefénicas de los consumidores
satisface este criterio.

e Respuesta.
Esto se ve como una disposicion a dar un servicio rapido. En este
sentido, los consumidores son cada vez mas exigentes. Queremos que
nos atiendan inmediatamente. Responder inmediatamente a las
consultas de los clientes y ofrecer una comida rapida a alguien con
prisa son ejemplos de capacidad de respuesta.

e Seguridad.
Los consumidores deben tener fe en que los servicios que reciben

estan exentos de riesgos y son de alta calidad. Un consumidor no debe
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poner en duda, por ejemplo, que su automovil estd siendo reparado
correctamente.

e Empatia.
Implica ponerse en el lugar del cliente para entender como se siente.
Es asumir la posicion del cliente en cuanto a su precioso tiempo y
conocer a fondo sus demandas especificas.

e Tangibles.
Las instalaciones fisicas y el equipamiento de la empresa, asi como su
personal, deben ser los mejores y mas limpios posibles, de acuerdo
con las capacidades de cada organizacion y su gente.

e Cumplimiento de promesa.
Implica la prestacion del servicio segun lo prometido y en el plazo

previsto.
2.2.6. Rentabilidad

Franquis (2002) “Sugiere que la rentabilidad es la capacidad de crear
ganancias y ventajas. La rentabilidad se centra en el futuro; su importancia no
radica en la contabilizacion de los costes anteriores que ya se conocen, si no en la
siguiente accion necesaria”. La rentabilidad se relaciona con la imprevisibilidad
de los sucesos futuros, incorpora una verdad probabilistica y suele centrarse en

determinadas elecciones.

Sanchez (2012) “Demuestra que la rentabilidad se aplica a toda actividad
econdmica en la que se utilizan recursos materiales, humanos y financieros para
alcanzar objetivos”. En la literatura econdmica, aunque el término rentabilidad se

utiliza en una gran variedad de contextos y existen numerosos enfoques

34

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

doctrinales que se centran en uno u otro aspecto de la misma, en un sentido
general, se habla de rentabilidad, que es la medida del rendimiento producido en
un periodo de tiempo determinado por el capital empleado. Segun que el analisis
se realice antes o después de los hechos, se trata de comparar los ingresos
obtenidos y los métodos por los que se han obtenido para elegir entre varias

posibilidades o evaluar la calidad de las actividades realizadas.

“La idea del coste de oportunidad es la que ofrece la definicién de
rentabilidad para las inversiones de capital de las organizaciones. Los proyectos
de inversién rentables son los que producen un rendimiento suficiente para atraer

dinero del mercado de capitales”, Goerling (2008).

“La rentabilidad de una empresa surge de la venta de un producto. La
rentabilidad compara los resultados obtenidos del negocio con la estrategia de
creacion de la empresa, cuyas operaciones incluyen la fabricacion, la
comercializacion, la industrializacion”, etc. De lo que fabrican, compran lo
necesario para adquirir, por un lado, el beneficio neto y, por otro, el capital
utilizado, que se obtendria utilizando el ratio de rentabilidad para calcular un ratio

de beneficios. (Franquis, 2002).
A Importancia de la rentabilidad.

Sanchez (2012) “Los numerosos documentos contables de una
empresa, como los documentos de costes, los balances y los estados
financieros, etc., constituyen la base para el examen de la rentabilidad,
segun afirma. Para llevar a cabo la investigacion o crear un informe
estadistico contable, deben comprender el capital puesto en la empresa

dentro de los datos”.
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“La cuenta de resultados es la métrica que permite emitir juicios

definitivos sobre las ventas o la produccion”. (S&nchez, 2012)
B. Niveles de analisis en la rentabilidad empresarial

Franquis (1792) Segun el tipo de resultado y de inversion que se
considere, el estudio de rentabilidad de una empresa puede realizarse en

dos niveles:

e La rentabilidad econémica o patrimonial, que compara una
nocion de resultado conocido o proyectado, antes de intereses,
con la totalidad del capital econdmico empleado para
producirlo, sin considerar la financiacion u origen del mismo,
e indica asi, desde un punto de vista econdmico, el rendimiento
de la inversion de la empresa. Existe un nivel adicional.

e Rentabilidad financiera, que compara una nocion de resultado
conocido o previsto, después de intereses, con los fondos
propios de laempresay refleja la rentabilidad equivalente a los

mismos.

“La idea de apalancamiento financiero™ se utilizara para describir
el vinculo entre las dos formas de rentabilidad. En una estructura financiera
con capital prestado, el apalancamiento financiero aumenta la rentabilidad
econdmica si ésta es superior al coste medio de la deuda y disminuye la
rentabilidad econdémica si ésta es inferior al coste medio de la deuda”.

(Franquis, 1792).
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2.2.7. Rentabilidad y la gestion financiera

“Ademas de conocer el nivel de liquidez, solvencia y solidez, también es
vital tener en cuenta la rentabilidad de la empresa a la hora de evaluar su gestion
financiera, ya que esto permitird el reembolso de cualquier capital o dinero

prestado”. (Farfan & Santos, 2010).

El objetivo de todas las iniciativas de gestion financiera debe ser
maximizar el valor de la organizacion. Hay que subrayar que el objetivo financiero
no debe ser aumentar los beneficios, como se suele decir, ya que los beneficios
son simplemente un componente del valor de una empresa. “De este modo, en
ocasiones es posible realizar acciones que tienen un efecto perjudicial en la
rentabilidad a corto plazo, pero que a la larga impulsaran el valor futuro de la
empresa. Lo contrario puede ocurrir si, con el propésito de demostrar beneficios
rapidos a los accionistas, se seleccionan opciones que van en detrimento del valor

futuro de la accion”. (Farfan & Santos, 2010).

“El valor de una empresa en relacion con su rentabilidad es una nocién
dificil de entender en el mundo real, pero podemos decir que se refleja en el valor
de mercado de cada accién o contribucion social, que, con el tiempo, indica el

éxito o el fracaso de la gestion financiera.” (Sanchez, 2012).

Andrade (2006) “Todo el proceso de gestion financiera requiere el examen
exhaustivo y continuo de dos pardmetros fundamentales: la rentabilidad y el

riesgo”.

“La postura adoptada respecto a estos dos factores depende en gran medida
del estado actual de la organizacion. Una empresa en una posicion financiera y de
mercado fuerte se inclinard por rechazar las iniciativas de alto riesgo, aunque
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proporcionen un alto porcentaje de beneficios, pero una empresa en una posicion
financiera y de mercado dificil puede verse obligada a emprender proyectos de

alto riesgo para aumentar su rentabilidad”. (Andrade, 2006).

“Es muy dificil determinar si la direccion intenta 0 no maximizar la riqueza
de los propietarios, ya que es dificil calcular las consecuencias futuras de ciertas
actividades actuales. Por ejemplo, es dificil estimar los efectos futuros de los
programas de beneficios para los empleados o los aumentos salariales de los

directivos”. (Farfan & Santos, 2010).

“Seria bastante dificil aclarar si el objetivo es maximizar la riqueza de los

accionistas (valor del negocio) o no”. (Farfan & Santos, 2010).
a. Calculo de la rentabilidad financiera

Hay menos variaciones en la férmula utilizada para medir la
rentabilidad financiera que la rentabilidad econdmica. La mas frecuente es

la siguiente:

_ RESULTADO NETO
"~ FONDOS PROPIOS

Andrade (2006) La definiciobn mas comin de beneficio o pérdida
es la de beneficio o pérdida neta, que se considera el beneficio o pérdida
anual. Otros conceptos de beneficio o pérdida, siempre después de
intereses, que suelen compararse con los fondos propios para establecer la

rentabilidad financiera de una empresa son los siguientes:
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El beneficio antes de impuestos se utiliza para evaluar la
rentabilidad de los fondos propios, independientemente del tipo del

impuesto de sociedades.

El beneficio de las operaciones rutinarias, eliminando los impactos
de los impuestos de sociedades y los resultados excepcionales, con el fin

de permitir comparaciones entre empresas y periodos de tiempo.

Beneficio previo a amortizaciones y provisiones, ya que son costes
dificiles de estimar econdmicamente y, en virtud de las diferentes politicas
de las empresas y su susceptibilidad de manipulacion, representan un

posible factor de distorsion del resultado real.
2.2.8. Rentabilidad econdémica

Es la relacién, a menudo representada en forma de porcentaje, entre el
rendimiento de una determinada operacion y su inversion inicial. Normalmente,
se emplean criterios de coste-beneficio para determinar la rentabilidad de un
proyecto publico. “También podemos hablar de rentabilidad social cuando se
incluyen en la evaluacion no solo los resultados econémicos sino también las
implicaciones sociales en términos de convivencia, salud, educacion, desarrollo

cultural, etc”. (Andrade, 2006).
A. Célculo de la rentabilidad econdmica

Se ha considerado siguiendo la informacién consultada para
determinar la medida méas importante de la rentabilidad econémica. Hay

tantas alternativas como ideas de rendimiento e inversion interconectadas.
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RESULTADO ANTES DE INTERES E IMPUESTOS
- ACTIVO TOTAL A SU ESTADO MEDIO

El beneficio antes de intereses e impuestos suele caracterizarse
como el resultado anual, excluyendo los costes gastados por la

financiacion externa y el impuesto de sociedades.

Prescindir del coste del impuesto de sociedades es una técnica para
evaluar la eficacia de los procedimientos, independientemente de la forma

de imposicién, que puede variar en funcion del tipo de empresa.

“Al multiplicar el numerador y el denominador por las ventas o los
ingresos, la rentabilidad econdémica puede desglosarse en el producto de
dos factores: el margen de beneficio sobre las ventas y la rotacion de

activos, lo que permite un examen mas profundo”. (Andrade, 2006).

Resultado Resultado Ventas
= . = X .
Activo Ventas Activo

= Margen x Rotacion

Para cada indicacion de la rentabilidad econdmica, se puede
realizar el desglose en margen y volumen. Proporciona un vinculo causal
maés fuerte entre los numeradores y los denominadores, lo que tiene una
mayor relacion con la rentabilidad econdémica de las actividades. Esto
indica que el margen operativo, definido como la relacion entre los
ingresos de explotacién y las ventas, es el que mas se aproxima al concepto
de margen, ya que los ingresos de explotacion no incluyen resultados
extrafos, por lo que se compara el resultado mas directamente relacionado
con las ventas. Del mismo modo, la rotacion de activos tiene més sentido
cuando los activos que la han generado estan vinculados a las ventas, en
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contraposicion a los activos cuyos movimientos no estan relacionados con
las ventas. “Por tanto, cuanto mas estrecha sea la relacion entre el
numerador y el denominador en el margen y la rotacion, mas informacion
aportardn ambos componentes de la rentabilidad sobre la gestion
econOmica de la empresa. Cuanto mayor sea su utilidad para la toma de
decisiones, mayor serd su validez para comparar organizaciones”.
(Eyzaquierre, 2008).

RESULTADO

MARGEN = —ypuris

El margen cuantifica el beneficio obtenido por unidad de moneda
vendida, o la rentabilidad de las ventas. Para examinar los componentes
del margen puede utilizarse una clasificacion funcional o una clasificacion

econdmica.

“En el primer caso se puede conocer la participacion en las ventas
de conceptos como los consumos de explotacion, los gastos de personal o

las amortizaciones y provisiones” (Eyzaquierre, 2008).
2.2.9. Rentabilidad contable

“Es la tasa de rendimiento de una inversion expresada en porcentaje. Para
examinar la rentabilidad de la empresa, es necesario identificar las maltiples
fuentes de beneficio creadas por las actividades de la empresa antes de interpretar
los resultados”. Estas multiples formas de rentabilidad son, en primer lugar, la
rentabilidad adquirida por la explotacion de la empresa y, en segundo lugar, la
rentabilidad de las inversiones que aconsejan el objetivo principal de la empresa.
(Eyzaquierre, 2008).
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2.2.10. Rentabilidad en ventas

La relacion entre beneficios y ventas es un ratio utilizado para evaluar la

relacion entre beneficios y ventas.
a. Ventas netas

“Las devoluciones, reembolsos y otros elementos de depreciacion
se restan de las ventas brutas. El ratio refleja las variaciones de precios y
gastos. Cuando el ratio es bajo, los cambios en los precios de venta son

insignificantes o grandes”. (Eyzaquierre, 2008).

“Cuando las estadisticas de coeficientes son altas, los precios de
venta o los gastos son relativamente bajos. Se puede extrapolar que los
grandes margenes de beneficio dan cierta proteccion contra las variaciones
de precios, sin embargo, cuando el margen de beneficio es bajo, cualquier
variacion de los precios supondria una pérdida para la empresa”.

(Eyzaquierre, 2008).
2.2.11. Ratios de rentabilidad

“Consisten en el conjunto de ratios que relacionan los beneficios de un
periodo con elementos concretos de la cuenta de resultados y el balance”.

(Bustamante, 2011).

Sus resultados reflejan la eficiencia de la gestion de la empresa o el uso
que los directivos hacen de los recursos de la empresa. La direccion de la empresa
debe controlar el rendimiento de estos indices, ya que cuanto mejores sean los

resultados, mejor sera la situacion de la empresa.
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Bustamante (2011) “Son las métricas que evaltian, por un lado, la
capacidad de la empresa para obtener beneficios con los recursos que utiliza, ya
sean propios 0 ajenos, Y, por otro, la eficacia de sus operaciones durante un

periodo de tiempo determinado”.

Tabla 1

indices de rentabilidad

INDICES DE

RENTABILIDAD FORMULA

ROE= Utilidad NetaX100

RENTABILIDAD Patrimonio
SOBRE LOS ROA= Utilidad NetaX100
CAPITALES Activo Total
PROPIOS Rendimiento sobre el Capital=Utilidad Neta x100
Capital
MARGEN DE Utilidad Neta

UTILIDAD NETA Ventas Netas

FUENTE: Analisis de liquidez y rentabilidad (2011)
2.2.12. Toma de decisiones

“La toma de decisiones no es mas que el acto de elegir entre una o varias
opciones que permitan resolver un problema a corto o largo plazo”. (Render,

2014).

Este juicio se basara en el sentido comun del decisor, su experiencia y la
informacion disponible en el momento de la decision. “Ademas, tendra que
realizar un analisis l6gico y cuantitativo de los factores que influyen en la decision,
ya que se enfrenta a una situacion incierta. Esto le obligara a seguir una serie de

pasos antes de decidir qué opcion seguir, para que la mayor cantidad de
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informacion posible sea ya facilmente comprensible y mejor interpretada”.

(Render, 2014).

Koontz (2006) “Se dice que el proceso de toma de decisiones es una de las
caracteristicas mas importantes de una organizacién, ya que encierra su cultura

administrativa y sus ideologias”.
2.3.  MARCO CONCEPTUAL
2.3.1. Actitud

“Disposicion fundamentalmente emocional de la persona para reaccionar
positiva o negativamente a los estimulos externos”. (Mate, Lopez, & Alvarez,

2011).
2.3.2. Actividad econdmica

“Conjunto de actividades destinadas a satisfacer las necesidades materiales
y sociales mediante la produccion, distribucion y consumo de bienes y servicios”.

(Instituto de estadistica e informatica, 2013).
2.3.3. Actividad financiera

Se refiere a los actos que tienen lugar en el mercado entre los que tienen
dinero para vender y los que quieren comprarlo. Incluye los actos que modifican
el funcionamiento de los mercados monetarios y de capitales. (Instituto de

estadistica e informatica, 2013).
2.3.4. Administracion de recursos humanos

“Comprende la planificacion, la organizacidon, el desarrollo, la

coordinacion y la gestion de tacticas capaces de apoyar el desempefio eficaz de
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los empleados, mientras que la organizacion representa las herramientas mediante
las cuales los colaboradores pueden realizar objetivos individuales directa o

indirectamente relacionados con la tarea”. (Etece ,2020).
2.3.5. Calidad

“La calidad es un conjunto de rasgos que satisfacen los requisitos del
cliente. Ademas, la calidad es la ausencia de defectos y la idoneidad para satisfacer

los requisitos del cliente”. (Juran, 2004).
2.3.6. Calidad de servicio

“Se trata de una filosofia basada en los principios de liderazgo y espiritu
de servicio colectivo que proporciona medios eficaces para retener a los clientes;
en otras palabras, se ha convertido en la base fundamental para la retencion de los
clientes y para garantizar que éstos permanezcan fieles a las organizaciones que

prestan un servicio que cumple las normas de calidad”. (Berry, 2004).
2.3.7. Calificacion del personal

“La calificacion de la calidad del rendimiento laboral en todos los niveles
es una estrategia utilizada dentro del procedimiento de Administracion de

Personal”. (Conza, 2015).
2.3.8. Cliente

“Cualquier persona sobre la que repercute el producto o proceso. Los

clientes pueden ser internos o externos” (Picazo & Martinez, 1993).
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2.3.9. Cambio de actitudes

Puede ser necesario que los directivos modifiquen la forma en que sus

trabajadores ven su trabajo para que las cosas fluyan.

Aunque hay varios elementos que influyen en los cambios de actitud, todos
ellos pueden caracterizarse por tres factores principales: la confianza en el emisor,

el propio mensaje y el contexto.

“Los empleados que no confian en su supervisor no aceptaran su mensaje
y no modificaran sus puntos de vista, al igual que su mensaje es inconveniente y

no fomentara el cambio”. (Picazo & Martinez, 1993).
2.3.10. Capacitacion

“El desarrollo de los recursos humanos es una actividad sistematica,
planificada y continua, cuyo objetivo general es preparar, desarrollar e integrar los
recursos humanos en el proceso productivo, proporcionando los conocimientos,
las habilidades y las actitudes necesarias para el mejor desempefio de todos los
trabajadores en sus puestos actuales y futuros, y adaptandolos a las demandas

cambiantes del entorno”. (Dess & Lumpkin, 2003).

“La formacion tiene como objetivo aumentar las habilidades técnicas del
empleado para que pueda realizar las tareas asignadas con eficacia, generar
resultados de calidad, dar un servicio superior al cliente y anticipar y evitar

cualquier problema dentro de la empresa”. (Dess & Lumpkin, 2003).
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2.3.11. Clima organizacional

“Se trata de un cambio transitorio en la forma en que los individuos se
sienten con respecto a su entorno organizativo, independientemente de lo

acostumbrados que estén a é1” (Gutiérrez, 2000).

“El clima organizacional se describe como un conjunto de rasgos o
caracteristicas del ambiente laboral interno, vistos directa o indirectamente por los
trabajadores de una empresa, que pretenden impactar en el comportamiento de los

empleados” (Gutierrez, 2000).
2.3.12. Competencia

“La competencia es la capacidad de responder con éxito a una demanda
compleja o de completar una actividad o tarea; la demanda, la actividad o la tarea
forman la estructura interna de la competencia, que incluye actitudes, valores,
conocimientos y habilidades que se interrelacionan para permitir una accion
eficaz. No puede limitarse unicamente a su componente cognitivo”. (Dayan,

2011).
2.3.13. Comportamiento humano

“Es dificil gobernar el comportamiento de los empleados sin comprender
la naturaleza de sus sentimientos y emociones; todas las interacciones sociales
estan impulsadas por los sentimientos. Sin ellos, los trabajadores nunca serian
irrespetuosos con sus supervisores, nunca autolimitarian su rendimiento y nunca

se quejarian”. (Peiro, 2021).
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2.3.14. Cultura organizacional

“Es una forma de vida, un sistema de ideas y valores, y una manera
aceptable de interaccion y relaciones que son caracteristicas de una determinada
organizacion. Estas son algunas de las nociones de un conjunto escogido de
escritores, pero podrian enunciarse muchas mas, y el enfoque de este tema seria

sin duda similar a los enumerados anteriormente”. (Chiavenato, 2000).
2.3.15. Eficacia

“Es la capacidad de una organizacién para cumplir sus objetivos,
incluyendo consideraciones de eficiencia y medio ambiente”. (Fernandez y

Sanchez, 1997).
2.3.16. Eficiencia

“Indica el grado de utilizacion de la mano de obra, el dinero y las materias

primas”. (Fernandez y Sanchez, 1997).
2.3.17. Empatia

La empatia va mas alla de la cortesia profesional. Es un compromiso con
el cliente que comprende el deseo de comprender sus necesidades especificas y

elegir la solucién més adecuada.

“La empatia es un servicio meticuloso y personalizado que satisface las

demandas del cliente.” (Zeithaml y Bither, 2002).
2.3.18. Expectativa

“Esta es una suposicion centrada en el futuro. Podria ser o no plausible.

Normalmente, una conclusién menos favorable conduce a la decepcién. Cuando
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ocurre algo absolutamente inesperado, suele ser una sorpresa”. (Zeithaml y Bither,

2002).
2.3.19. Fidelizacién

“Por otro lado, sacarlo a colacion y debatirlo nos lleva a considerar una
serie de cosas gque son especificas de la fidelizacion y que, vistas individualmente
y en conjunto, nos ofrecen una muestra de las importantes preocupaciones que

plantea la palabra fidelizacion”. (Prieto, 2018).
2.3.20. Instrumentos de gestion

“Es el documento técnico normativo de gestion que especifica la estructura
organizativa de la entidad, las funciones generales y particulares, y otras para
llevar a cabo las actividades de la funcion de gestion con eficacia y eficiencia”.

(Chiavenato, 2000).
2.3.21. Motivacion

“Las personas trabajan por diversos motivos; sus expectativas varian, y
varios aspectos del trabajo y sus ventajas les motivan de diversas maneras. No
obstante, es responsabilidad de cada jefe de equipo conocer las necesidades de
cada empleado y ofrecerle oportunidades y apoyo para satisfacerlas; en
consecuencia, un personal demostrativo no respondera a los clientes con la
mentalidad adecuada y seguramente hara descarrilar una iniciativa de servicio al

cliente”. (Zeithaml y Bither, 2002).
2.3.22. Responsabilidad

“Asociado a la dedicacion con la que los individuos ejecutan sus diversas

responsabilidades”. (Chiavenato, 2000).
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2.3.23. Seguridad y comodidad

“Todos los aparcamientos y entradas deben tener suficiente iluminacion,
techos y sefalizacion para garantizar que el ambiente interior cumple con las
normas de salud, confort y tranquilidad aplicables y que el espacio fisico es

propicio para la interaccion humana”. (Prieto, 2018).
2.3.24. Trabajo en equipo

“Es la capacidad de luchar por wun objetivo compartido,
independientemente de las propias exigencias. Requiere habilidades
interpersonales y la capacidad de comprender como las acciones propias afectan

al éxito de las actividades de los demas”. (Chiavenato, 2000).
2.3.25. Rentabilidad

“Es la produccion de beneficios y su relacion con la inversion empleada

para conseguirlos”. (Bustamante, 2011).
2.3.26. Rentabilidad econdmica

“La relacion entre los beneficios antes de intereses e impuestos (beneficio

bruto) y los activos totales define la rentabilidad econémica”.

“Se toma el BAII para evaluar el beneficio generado por el activo
independientemente de cémo se financia el mismo, y, por tanto, sin tener en cuenta

los gastos financieros” (Bustamante, 2011).

2.3.27. Rentabilidad financiera

“La rentabilidad financiera es la relacion entre los ingresos netos y los

fondos propios (patrimonio neto)” (Bustamante, 2011).
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2.3.28. Satisfaccion

“Es una condicion del cerebro causada por una mayor o menor
optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en la que varias reas compensan
su capacidad energética, lo que resulta en la sensacion de saber algo”. (Prieto,

2018).
2.3.29. Toma de decisiones

“Es el proceso por el que los directivos reaccionan ante las oportunidades
y los peligros examinando las alternativas y sacando conclusiones o decisiones

sobre los objetivos y las lineas de actuacion”. (Chiavenato, 2000).
2.3.30. Valores

“La definicion de valores es la constelacion de gustos, disgustos, puntos
de vista, tendencias subjetivas condicionadas, juicios légicos e irracionales,
prefijos y modelos asociativos que constituyen la visién del mundo de un

individuo”.

“La importancia de una constelacion de valores reside en el hecho de que,
una vez interiorizada, se convierte (consciente o inconscientemente) en una norma
o criterio de orientacion de los comportamientos para comprender una buena

conducta de gestion empresarial”. (Dayan, 2011).
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CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La ciudad de Puno, sede de la provincia y departamento del mismo nombre, esta
ubicada en la region suroriental de nuestra nacidn; “tiene una extension territorial de
72,012.27 km2; y esta situada en las playas del lago navegable mas alto del mundo, el
Titicaca, que se encuentra a 3,827 metros sobre el nivel del mar. En esta ciudad se
encuentra la empresa” “Expreso Internacional Tour Perd”, que inici6 sus operaciones el
15 de febrero de 1994, cuya actividad econdmica es el transporte turistico de pasajeros a
nivel nacional e internacional y que actualmente tiene como gerente general al sefior
Fernando Nufiez Ramos. Esta ubicada en el Jr. Tacna N° 285 Int. 103 de la ciudad de

Puno.
Los limites de la ciudad de Puno son:

e Por el norte: Distrito de Paucarcolla
e Por el sur: Distrito de Chucuito
e Por el este: Lago Titicaca

e Por el oeste: Distritos de Pichacani y Tiquillaca
3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

Esta investigacion durd doce meses. Durante los primeros cinco meses se realiz
una basqueda de material bibliografico sobre el tema de la investigacion, seguida de tres
meses de trabajo de campo para crear una serie de datos de la region del Tesoro utilizando
los métodos del analisis documental y la encuesta. Una vez recogidos los datos, se redactd
un borrador de la tesis utilizando el enfoque cientifico.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO
3.3.1. Poblacién

La poblacion estuvo constituida por los 23 empleados de la “Empresa de
Transporte Expreso Internacional Tour Peru en la ciudad de Puno”; en la segunda
fase de recoleccion de datos, se consider6 como poblacion a los clientes de la

empresa.
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3.3.2. Muestra

En la primera fase del estudio, se tomd una muestra mundial, ya que era
relativamente pequefia (23 empleados), lo que nos permitid recoger informacion

auténtica directamente de la plantilla.

En la segunda fase, se empled un muestreo estratificado proporcional para
considerar un porcentaje de cada estrato, mientras que se utilizd un muestreo

aleatorio simple para obtener la muestra total.

ZZXpXqXN
H=
(N—1)e?+z%xpxq

N=Poblacion 73593
Z=Nivel de confianza 95% =1.96
p = Probabilidad a favor 0.5

q = Probabilidad en contra 0.5

e = Emror 5%
MUESTRA =382

Tabla 3

Muestra Estratificada de “Expreso Internacional Tour Peru E1R.L.”

2017
PAIS TOTAL MUESTRA

Peru 11893 62
Alemania 12685 66
Francia 13059 68
Estados Unidos 15667 81
Holanda 13131 68

Costa Rica 181 1
Japén 6854 36

Otros 123 1
TOTAL 73593 382

FUENTE: Tabla 2
55

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

3.4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracién de esta investigacion se examinaron las siguientes

metodologias:
3.4.1. Método descriptivo

Hernandez, Fernandez & Baptista (2003). “Este método consiste en
describir fendbmenos, circunstancias, entornos y sucesos, es decir, caracterizar su
naturaleza y manifestacion. Los estudios descriptivos tratan de identificar las
cualidades, los rasgos y los perfiles de las personas, los grupos, las comunidades,

los procesos, los objetos o cualquier otra entidad analizada”.

Este método permite definir en su totalidad cada uno de los criterios que
intervienen en la definicion de la calidad del servicio y, a continuacion, examinar
su efecto en los mérgenes de beneficio. Esta estrategia pretende localizar y evaluar
datos, como la desagregacion de las cuentas financieras, para determinar las

particularidades de la rentabilidad de una empresa.
3.4.2. Metodo deductivo

El método deductivo consiste en realizar inferencias especificas a partir de
una premisa amplia. A partir de esta metodologia, en este estudio se determina el

andlisis especifico de cada partida derivada de los estados financieros.

Esta técnica indica que la investigacion se llevé a cabo de lo general a lo
especifico y nos permitio establecer la calidad del servicio examinando los

componentes primarios implicados y su relacion con la rentabilidad de la empresa.

56

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

3.4.3. Método Analitico

Este enfoque de la investigacion implica la deconstruccién de un todo en
sus piezas o elementos componentes para investigar sus origenes, naturaleza y
efectos. En consecuencia, el andlisis de rentabilidad consiste en la observacion y
el examen de los datos financieros de una empresa. Este método nos ayudo6 a
analizar los datos recogidos en los estados financieros y a realizar un examen

documental de los registros contables de la empresa.
35. TECNICAS PARA RECOLECCION DE DATOS

Para el estudio realizado, se determiné que el andlisis de documentos es una de
las estrategias que se deben utilizar para resolver las dificultades planteadas y conseguir

los objetivos deseados.
3.5.1. Analisis Documental

Este enfoque incluye un examen de la fuente de datos, los documentos
vigentes durante el periodo de estudio, los textos en los que se aborda el tema de
la cuestion de la investigacion, el material de referencia, como las investigaciones
realizadas y los documentos corporativos, y los textos que proporcionan el
contexto. El objetivo de este enfoque es evaluar el material documental mediante

fichas bibliogréaficas.
3.5.2. Encuesta

Este método se utiliza a menudo en la investigacion educativa. ES un
método eficaz para obtener datos o conocimientos sobre una situacion que sélo

pueden aportar las personas implicadas.
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Este método se utiliza en funcion de las necesidades del estudio y de los

indicadores.
3.5.3. Observacion

Es el uso metddico de nuestros sentidos para reunir la informacion

necesaria para resolver un tema de investigacion.
3.6. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el tratamiento de la informacion que se va a recopilar, se utilizaran técnicas

y métodos basados en la estadistica descriptiva.
Los enfoques de tratamiento y analisis de datos que se utilizaran son:
3.6.1. Tabulacién

Técnica que consiste en tabular los datos adquiridos en tablas que se

utilizaran para ilustrar las conclusiones.
3.6.2. Hoja de Calculo

Proceso que consiste en tabular los datos obtenidos en tablas que se

utilizaran para ilustrar las conclusiones.
3.7. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.7.1. De la hipotesis general

a. Variable independiente: Calidad de servicio.
b. Variable dependiente: Rentabilidad.
c. Indicadores: Puntualidad, seguridad, elementos tangibles,

confiabilidad, empatia, estados financieros, ratios de rentabilidad.
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3.7.2. De las hipotesis especificas

Especifico (1)

a. Variable independiente: Factores empresariales.

b. Variable dependiente: Calidad de servicio.

c. Indicadores: Puntualidad, seguridad, elementos tangibles,
confiabilidad, empatia.

Especifico (2)

a. Variable independiente: Nivel de calidad de servicio.

b. Variable dependiente: Rentabilidad.

c. Indicadores: Puntualidad, seguridad, elementos tangibles,

confiabilidad, empatia.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo ofrece los hallazgos obtenidos a lo largo del desarrollo de la
investigacion, adquiriendo el estado real de la empresa para responder a las preguntas
planteadas en funcion de los objetivos especificados. Para ello, se han realizado encuestas
a clientes y personal y se han analizado los registros contables y las notas de los estados

financieros, todo ello con la ayuda de la informacion recogida.

La disposicion de los cuadros siguientes corresponde a los objetivos especificos:
4.1. RESULTADOS
4.1.1. Objetivo Especifico 1
Analizar los factores que inciden en la calidad de servicio en la empresa
de transportes “Expreso Internacional Tour Pert E.I.R.L”. periodo 2017
Con la finalidad de recolectar datos certeros, se realizO una encuesta a

trabajadores de la empresa, conjunta con una encuesta destinada a los usuarios

(Turistas).
a. Personal
Indicadores utilizados para determinar el grado de capacitacion
del personal.

e Grado de instruccion

e Eventos de capacitacion
e Instrumentos de gestidn
e Presupuesto

e Conocimiento en calidad servicio
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Tabla 4

Grado de Instruccion

“¢ Cudl es su grado

actual de instruccion?” N° de encuestados %
PRIMARIA 2 9%
SECUNDARIA 12 5904
TECNICO 4 17%
SUPERIOR 5 990
TOTAL 23 100%

FUENTE: Encuesta.

GRADO DE INSTRUCCION

9%
29% EPRIMARIA

H SECUNDARIA

u TECNICO
17%

2% SUPERIOR

Figura 1: Grado de instruccion

FUENTE: Encuesta.

En la Tabla 4 y Figura 1, se muestra que el 9% de los trabajadores cuenta
con estudios primarios, 52% con los estudios secundarios, 17% con estudios
técnico y 22% con estudios superiores, Esto indica que probablemente no han

recibido formacion en materia de gestion organizativa y calidad del servicio.

61

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



:  UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla b

Cursos Talleres de Capacitacion

“¢Ha recibido cursos, talleres de

capacitacion acerca de la calidad de N® de %
.. . encuestados
servicio dentro de la empresa?
Si 5 22%
NO 18 78%
TOTAL 23 100%

FUENTE: Encuesta.

CURSOS TALLERES DE CAPACITACION
22%

=S|

uNO

Figura 2: Cursos Talleres de Capacitacion
FUENTE: Encuesta.

En la Tabla 5y Figura 2, se muestra que el 78% del personal que trabajan
en la empresa no han recibido ningun tipo de induccién, curso o taller, Se aconseja
que la Administracion priorice el establecimiento de cursos o seminarios de
formacion para educar a los trabajadores sobre la calidad del servicio, ya que s6lo

el 22% de la plantilla tiene conocimientos al respecto.
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Tabla 6

Conocimiento de los instrumentos de gestion

“¢,Conoce los instrumentos de gestion N° de

(Manuel de organizacion y funciones encuestados %
MOF), con el que cuenta la empresa?”

Si 1 4%

NO 22 96%

TOTAL 23 100%

FUENTE: Encuesta.

CONOCIMIENTO DE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION

4%
= Si

96%

Figura 3: Conocimiento de los instrumentos de gestion

FUENTE: Encuesta.

En la Tabla 6 y Figura 3, el 96% Del total de trabajadores que afirman no
conocer el Manual de Organizacion y Funciones de la empresa, sélo el 4% dice
conocer sus funciones y estructura organizativa; sin embargo, afirman no tener un
manual que explique detalladamente sus obligaciones, derechos y funciones. Esta
es larazén por la que el personal realiza maltiples tareas, ignorando los parametros

de calidad que debe cumplir en la prestacion del servicio.
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Tabla 7

Presupuesto para capacitacion

“; Laempresa cuenta con un presupuesto

destinando para la capacitacion del N® de %
. encuestados
personal?
Si 5 22%
NO 18 78%
TOTAL 23 100%

FUENTE: Encuesta.

PRESUPUESTO PARA CAPACITACION
22%

msi

Figura 4: Presupuesto para capacitacion
FUENTE: Encuesta.

Como muestra la Tabla 7 y Figura 4, El 78% de los empleados afirma que
no hay financiacion para su formacion, frente al 22% que afirma lo contrario. Esto
demuestra que no existe ni un presupuesto ni una politica dentro de la

organizacion para ofrecer programas de formacién a los empleados.

b. Usuarios
Para recopilar datos precisos sobre como perciben nuestros clientes el
nivel de servicio que les prestamos, ideamos preguntas basadas en las siguientes

indicaciones:
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e Empatia

e Confiabilidad

e Seguridad

e Accesibilidad

e Tangibilidad

e Actitud de servicio

e Cumplimiento de promesa

Empatia y respuesta; es ponerse en el lugar del cliente, la mayor parte

de ellos evaltan este rubro de acuerdo a tres items diferentes los cuales son:
¢ Facilidad de contacto
¢ Comunicacion

e Grados y necesidades

Tabla 8

Disposicién del personal con los clientes

“¢Como calificaria la disposicion de N° de

nuestro personal en el transcurso de %
o S encuestados
haber recibido nuestro servicio?
Muy disconforme 89 23%
Disconforme 121 32%
Regular 99 26%
Conforme 48 13%
Muy conforme 25 7%
TOTAL 382 100%

FUENTE: Encuesta.
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DISPOSICION DEL PERSONAL CON LOS CLIENTES
7%

23% = Muy disconforme
l‘ = Disconforme

regular
Conforme
0,
26% = Muy conforme

32%

13%

Figura 5: Disposicion del personal con los clientes
FUENTE: Encuesta.

Como muestra la Tabla 8 y Figura 5, un 23% del total de los usuarios se
encuentran muy disconformes con el servicio que presta la empresa con sus
trabajadores, 32% estan disconforme, un 26% estan regular 13% esta conforme y
un 7% muy conforme, lo que esto demuestra la aptitud de calidad de servicio del

personal que labora es pésimo frente a los usuarios.

Confiabilidad; esto implica fiabilidad. Este elemento esta estrechamente
relacionado con la seguridad y la credibilidad. La fiabilidad también puede

definirse como la probabilidad de que un producto funcione como esta previsto.

Tabla 9

Informacién trasmitida del servicio

“;Considera usted que la informacion
trasmitida del servicio en el transcurso del N° de

viaje fue fiable, precisa, cubri6 sus encuestados %
expectativas?”

Muy disconforme 36 9%

Disconforme 205 54%

Regular 106 28%

Conforme 23 6%

Muy conforme 12 3%

TOTAL 382 100%

FUENTE: Encuesta.
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INFORMACION TRANSMITIDA DEL SERVICIO

6% 3% 9%
° = Muy disconforme

u Disconforme

28%

m regular
Conforme

= Muy conforme

Figura 6: Informacién transmitida del servicio

FUENTE: Encuesta.

Como se muestra en la Tabla 9 y Figura 6, un 54% del total de usuarios se
encuentra disconforme con el servicio prestado de la empresa, un 28% dice el
servicio es regular, 6% se encuentran conformes, un 9% estd muy disconforme y
un 3% de usuarios se encuentra muy conforme, esto demuestra que no esta
llegando a cumplir con las expectativas informativas de los pasajeros, esto
demuestra baja respuesta a la preparacién del personal encargado a brindar

informacion dentro de la empresa.

Las siguientes interrogantes da respuesta al grado de conocimiento del

idioma extranjero:
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Tabla 10

Dominio del idioma inglés del personal

“¢Considera usted que el personal de esta
empresa cuenta con el conocimiento y
dominio necesario del idioma necesario del N° de

0]
idioma inglés, portugués, franceés, etc. (Al encuestados /o
momento de brindar informacion del
servicio?”
Muy disconforme 9 2%
Disconforme 186 49%
Regular 130 34%
Conforme 37 10%
Muy conforme 20 5%
TOTAL 382 100%
FUENTE: Encuesta.
DOMINIO DEL IDIOMA INGLES DEL PERSONAL
5% 2% u Muy disconforme

10%

® Disconforme

Hregular
49%

34% Conforme

H Muy conforme

Figura 7: Dominio del idioma inglés del personal

FUENTE: Encuesta.

Como muestra la Tabla 10 y Figura 7, un 49% del total de los usuarios se
encuentra disconforme con el dominio de idioma del guia y demas empleados; ya
que no cubren las expectativas, un 35% de usuarios califico esta interaccién como
regular, mientras que un 10% esta conforme con la comunicacion dada, un 5% de

usuarios estan muy conforme y un 1% de usuarios estan muy disconformes. Dado
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que no se satisfacen las expectativas del cliente, esto demuestra que los guias y el

resto del personal son un componente negativo en su conexion con el cliente.

SEGURIDAD; es la estadistica que demuestra lo seguro, preciso,
consistente, libre de riesgos, libre de peligros y preparado para todo que es un
servicio desde el momento en que se vende un billete hasta que el servicio

concluye.

Tabla 11

Seguridad del usuario

“¢Se sintié seguro con el servicio

prestado antes, durante y después encll\JIes(:ae dos %
del trayecto del viaje?”

Muy disconforme 8 2%
Disconforme 193 51%

Regular 123 32%

Conforme 44 12%

Muy conforme 14 3%
TOTAL 382 100%

FUENTE: Encuesta.

SEGURIDAD DEL USURIO

3% 20
12% > -

= Muy disconforme
u Disconforme

u regular
51% Conforme

0,
L ® Muy conforme

Figura 8: Seguridad del usuario
FUENTE: Encuesta.
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Como muestra la Tabla 11 y Figura 8, un 51% del total de usuarios se
sintio disconforme con la seguridad brindada en el trayecto del viaje, 32% de
usuarios considero regular un 12% de usuarios se encuentra conforme y un 3% de
usuarios estd muy conforme y un 2% usuarios estd muy disconforme con la
seguridad brindada por parte de la empresa, ya que no les agrado el confort de los
vehiculos. Esto demuestra que la mayor parte de los usuarios no se siente seguros

de tomar el servicio.

Accesibilidad; se produce cuando una empresa facilita que sus clientes o
usuarios se pongan en contacto con ella para recibir un servicio réapido y
satisfactorio, ya sea para la venta, la reserva de billetes o la obtencién de
informacion sobre el servicio o las rutas relacionadas con el servicio adquirido, en
persona o a través de canales de comunicacion como el teléfono, el fax, la pagina

web, etc.

Tabla 12

Eficiencia del sistema de reserva

“;Como califica usted el sistema de
reserva de pasaje y medios de N° de

0]
comunicacion e informaciéon acerca del encuestados &
tipo de servicios que brinda la empresa?”

Muy disconforme 19 5%
Disconforme 168 44%
Regular 42 11%
Conforme 146 38%
Muy conforme 7 2%
TOTAL 382 100%

FUENTE: Encuesta.
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EFICIENCIA DEL SISTEMA DE RESERVA

2% 5%
u Muy disconforme
u Disconforme

uregular

Conforme

38%

44%

u Muy conforme

11%

Figura 9: Eficiencia del sistema de reserva

FUENTE: Encuesta.

En la Tabla 12 y Figura 9, un 44% de usuarios el total de pasajeros estan
disconforme con la eficiencia del servicio prestado, un 38% usuarios estan
conformes, 11% usuarios esté regular, 5% de usuarios estan muy disconforme y
un 2% de usuarios estdn muy conformes. Esto indica que la organizacion debe
mejorar su sistema de reserva de entradas y asegurarse de que su sitio web tiene

informacion precisa.

Actitud de servicio; es la actitud con la que se trata al cliente; es la emocién
que experimenta el consumidor en el momento de recibir el servicio. Es nuestra
actitud ante determinadas circunstancias la que determina nuestras acciones y nos

permite ayudar o impedir nuestro progreso.
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Tabla 13

Atencién en oficina

“¢Como califica la atencion recibida o
.. S N° de
en la oficina de recepcion (caunter) %
. encuestados
de la empresa?
Muy disconforme 19 5%
Disconforme 182 48%
Regular 115 30%
Conforme 32 8%
Muy conforme 34 9%
TOTAL 382 100%
FUENTE: Encuesta.
ATENCION EN OFICINA
9% 5%
8% = Muy disconforme

u Disconforme

30% 48% uregular

Conforme

® Muy conforme

Figura 10: Atencion en oficina
FUENTE: Encuesta.

EnlaTabla 13y Figura 10, un 48% de total de usuarios estan disconformes
y consideran como mala la rapidez de atencién, un 30% de usuarios consideran
que es regular, un 9% de usuarios estan muy conforme, un 8 % de usuarios estan
conforme y un 5% de usuarios estan muy disconforme, conforme lo que se
demuestra que el 50% del total de usuarios estuvieron disconformes del total de

pasajeros estuvieron disconformes con el personal de atencion en las ventas.
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Elementos tangibles; se refiere al aspecto, la limpieza y la higiene de las
instalaciones fisicas, las unidades, los equipos y las personas que participan en la

presentacion del servicio.

Tabla 14

Confort de los asientos, y demas servicios en las unidades

“¢;Como se encuentra con el servicio
en funcion a la comodidad, confort de N° de

los asientos, calefaccion y servicios en  encuestados %
las unidades moviles?”
Muy disconforme 20 5%
Disconforme 190 50%
Regular 103 27%
Conforme 43 11%
Muy conforme 26 7%
TOTAL 382 100%

FUENTE: Encuesta.

ELEMENTOS TANGIBLES

u Muy disconforme

% 5%

= Disconforme
uregular

Conforme

27% 50%

® Muy conforme

Figura 11: Confort de los asientos, y demas servicios en las unidades
FUENTE: Encuesta.

Como muestra la Tabla 14 y Figura 11, del total de usuarios, un 50% se
encuentran disconformes con el confort de los asientos, 27% califico de regular,
un 11% se encuentra conforme, un 7% estuvo muy conforme y un 5% se encuentra
muy disconforme. En consecuencia, se demuestra que las unidades de vehiculos
no son muy comodas y convenientes para el placer del cliente.
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Cumplimiento de promesa y satisfaccion del cliente; esta caracteristica se
refiere al cumplimiento de las promesas hechas antes de la compra del servicio y
a la satisfaccion del cliente en este sentido.

Si una empresa cumple todas sus garantias de venta y servicio, el cliente
sabe que no se gastar4 ningun esfuerzo ni dinero en el futuro para intentar

contentarle.

Tabla 15

Cumplimiento de promesa en relacion al servicio

“¢ Considera usted que el servicio

brindado por la empresa fue optimo N*® de %
en funcidn al servicio prometido?” encuestados
Muy disconforme 9 2%
Disconforme 157 41%
Regular 134 35%
Conforme 79 21%
Muy conforme 3 1%
TOTAL 382 100%

FUENTE: Encuesta.

CUMPLIMIENTO DE PROMESA'Y SATISFACCION DEL
CLIENTE

1% 2% = Muy disconforme
1 = Disconforme
0
= regular

Conforme

35% = Muy conforme

Figura 12: Cumplimiento de promesa en relacion al servicio

FUENTE: Encuesta.
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Como muestra la Tabla 15 y Figura 12, el 41% de clientes se encuentra
disconforme con el cumplimiento de lo prometido al finalizar el servicio, un 35%
regular, 21% conforme, un 2% se encuentra muy disconforme y un 1% se
encuentra muy conforme, revelando que los pasajeros estaban siempre satisfechos
con la ejecucién de la promesa de la empresa, pero no con el nivel de servicio

prestado.
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4.1.2. Objetivo Especifico 2

Evaluar el nivel de rentabilidad de la empresa de transportes “Expreso

Internacional Tour Pert E.I.R.L.” periodo 2017.

Tabla 17

Estado de Resultados Integrales

IMPORTE AL IMPORTE AL

31 DE 31 DE
ITEM DICIEMBRE DICIEMBRE
DEL 2017 DEL 2016
Ventas netas 0 Ingresos por 2,162,860.00 2,204,353.00
servicios
(-) descuentos, rebajas y 0
bonificaciones concedidas
Ventas netas 2,162,860.00 2,204,353.00
(-) costo de ventas -1,715,560.00 -1,737,109.00
Resultado bruto 447,300.00 467,244.00
(-) gastos de venta
(-) gastos de administracion -167,807.00 -175,945.00
Resultados de operacion utilidad 279,493.00 291,299.00
Perdida
(-) Gastos financieros -83,958.00 -78,839.00
Ingresos financieros gravados
Resultados que antes de 195,535.00 212,460.00
participaciones utilidad
Resultado antes del impuesto 195,535.00 212,460.00
(-) Impuesto a la renta -45,837.00
Resultado del ejercicio utilidad 149,698.00 212,460.00

FUENTE: EE.FF. de Expreso Internacional Tour Pert E.I.R.L.
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a. Ratios de Rentabilidad

Para el desarrollo del presente objetivo, evaluar el nivel de
rentabilidad de la empresa de transportes “Expreso Internacional Tour
Peri E.ILR.L”. periodo 2017 se considerado oportuno el realizar una
comparacion con los resultados de la misma empresa del periodo 2016 y
con los resultados de otra empresa del mismo rubro denominada Empresa
de transportes Turistico Consettur Machupicchu S.A.C. periodos 2016 -
2017 los que se considerardn como referencia para el analisis
correspondiente.

o Rendimiento sobre Patrimonio (ROE)

Es la proporcion de beneficios o pérdidas obtenidas por cada nueva

accion invertida por los propietarios de la empresa. Este ratio ilustra el

rendimiento de la empresa en relacion con los fondos propios.

ROE= Utilidad Neta x 100

Patrimonio
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Tabla 19

Ratio de rendimiento sobre el patrimonio

“EMPRESA DE EMPRESA DE
TRANSPORTES TRANSPORTE
i} EXPRESO . TURISTICO .
ANO \NTERNACIONAL 7 CONSETTUR %
TOUR PERU MACHUPICCHU
ELR.L". SAC.
212.460 X 100 . 1866786 X 100 )
2016 2.524.643 8.42% 10,685,206 9.48%
149,698 X 100 o 4971728 X100 .
2017 2,614 851 5.12% 24,798,937 20.05%

FUENTE: EE.FF. de “Expreso Internacional Tour Perd E.l.LR.L”. y Consettur
Machupicchu S.A.C.

RATIO DE RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO

25.00%
20.05%
20.00%
15.00%
10.00% 8.42% 9.48%
- -
0.00%

2016 2017
ETOURPERU  =CONCETUR MACHUPICCHU

Figura 13: Ratio de rendimiento sobre el patrimonio

FUENTE: EE.FF. de “Expreso Internacional Tour Per E.l.R.L. y Consettur
Machupicchu S.A.C.”

Como muestra la Tabla 19 y Figura 13, en el periodo 2016 la ratio sobre
el patrimonio fue de 8.42%, ratio que fue disminuido en el 2017 a 5.72%
demostrando asi que el patrimonio de la empresa no fue correctamente invertido
generando menor utilidad en el siguiente periodo. Por consiguiente, la empresa
Turistico Consettur Machupicchu aumento su capacidad de inversion de un 9.48%

a 20.05%; Al comparar ambas empresas, es evidente que existe una diferencia
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significativa, ya que los activos de Turstico Consettur Machupicchu generaron

maés beneficios que los de Expreso Internacional Tour Peru..

o Rendimiento sobre Activos (ROA)
También conocido como rendimiento de la inversion. Este indice

evalia la rentabilidad de la empresa en relacion con sus recursos

disponibles.
ROA= Utilidad Neta x 100
Activo Total
Tabla 20
Ratio de rendimiento sobre activos
“EMPRESA DE EMPRESA DE
TRANSPORTES TRANSPORTE
Afio EXPRESO y TURISTICO ”
INTERNACIONAL 0 CONSETTUR 0
TOUR PERU MACHUPICCHU
E.LRL.” SAC.
212.460 X 100 . 1,866,786 X 100 .
2016 3.655.851 5.81% 27 614.456 6.76%
149,698 X 100 . 4,971,728 X 100 .
2017 3,336 557 4.42% 29,294,962 16.97%

FUENTE: EE.FF. de “Expreso Internacional Tour Pert E.I.LR.L”. y Consettur
Machupicchu S.A.C.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

RENDIMIENTO SOBRE ACTIVOS (ROA)

20.00% 16.97%
15.00%
0,
10.00% 5.81% 6.76%
' 4.42%
o —

2016 2017

ETOURPERU = CONCETUR MACHUPICCHU

Figura 14: Ratio de rendimiento sobre activos

FUENTE: EE.FF. de Expreso Internacional Tour Peru E.LLR.L. y Consettur
Machupicchu S.A.C.

Como muestra la Tabla 20 y Figura 14, en el periodo 2016 la ratio sobre
los activos fue de 5.81% ratio que disminuyo en 4.42% para el afio 2017
demostrando asi que no utilizo adecuadamente sus activos. En cambio, la empresa
Turistico Consettur Machupicchu aumento de 6.76% al 16.97% demostrando
mayor rendimiento; haciendo una comparacion a ambas empresas se ve que la
adquisicion de activos de la empresa Turistico Consettur Machupicchu genero
mayor rendimiento y por consiguiente utilidad que el de la empresa “Expreso

Internacional Tour Perd E.l.R.L.”

o Rendimiento sobre el Capital

Rendimiento sobre el Capital = Utilidad Neta x 100

Capital
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Tabla 21

Ratio de rendimiento sobre el capital

“EMPRESA DE EMPRESA DE
TRANSPORTES TRANSPORTE
. EXPRESO TURISTICO
ARO %
INTERNACIONAL CONSETTUR
TOUR PERU MACHUPICCHU
E.LR.L”. SAC.
212,460 X 100 ..  1.866,786 X 100 .
2016 150,443 14.16% 356,585 571.61%
149,698 X 100 o 4,971,728 X 100 .
2017 1'500.443 9.98% 396 565 1522.34%

FUENTE: EE.FF. de “Expreso Internacional Tour Per( E.l.LR.L”. y Consettur

Machupicchu S.A.C.

2000.00%

1500.00%

1000.00%

2016

RATIO DE RENDIMIENTO SOBRE EL CAPITAL

571.61%
500.00%
14.16%
0.00%

B TOURPERU  m CONCETUR MACHUPICCHU

1522.34%

9.98%

2017

Figura 15: Ratio de rendimiento sobre el capital

FUENTE: EE.FF. de “Expreso Internacional Tour Per( E.l.LR.L”. y Consettur

Machupicchu S.A.C.

En la tabla 19 y figura 15, en el periodo 2016 el ratio sobre el capital fue

de 14.16%, ratio que disminuyo en 9.98% para el afio 2017 demostrando asi que

por cada sol de capital invertido en la empresa se gener6 13.16 y 8.98 soles

respectivamente. Al respecto, la empresa Turistico Consettur Machupicchu

incremento de 571.61% a un 1522.34%; haciendo una comparacion a ambas
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empresas se ve que la empresa Turistico Consettur Machupicchu obtuvo un nivel
muy bueno respecto a cada nuevo sol invertido que el de la empresa Expreso

Internacional Tour Perdq.
° Rendimiento sobre las Ventas

Utilidad de Ventas = Utilidad antes de Impuestos x 100

Ventas
Tabla 22
Ratio de rentabilidad sobre ventas
“EMPRESA DE EMPRESA DE
TRANSPORTE
TRANSPORTES TURISTICO
ANO EXPRESO % %
CONSETTUR
INTERNACIONAL MACHUPICCHU
TOUR PERU E.I.R.L”.
SAC.
212460 X 100 o 3254200 X 100 o
2016 2204353 9.64% 43155756 1.54%
195535 X 100 o 7469607 X 100 o
2017 2162860 9.04% 48229038 15.49%

FUENTE: EE.FF. de Expreso Internacional Tour Perl E.L.R.L. y Consettur

Machupicchu S.A.C.

RENDIMIENTO SOBRE LAS VENTAS

20.00% 15.49%

0,
9.64% 7.54% 9.04%

15.00%
10.00%
0.00%
2016 2017

BTOURPERU  m CONCETUR MACHUPICCHU

Figura 16: Ratio de rentabilidad sobre ventas

FUENTE: EE.FF. de “Expreso Internacional Tour Peru E.l.LR.L”. y Consettur
Machupicchu S.A.C.
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Como se indica en la tabla 22 y el Figura 16, la relacion de la empresa con
respecto a las ventas para el periodo 2016 fue de 9,64% y se redujo a 9,04% para
el periodo 2017, lo que indica que por cada suela gastada en ventas se crearon
8,64 y 8,04 soles, respectivamente. En cambio, el ratio de Turistico Consettur
Machupicchu fue de 7,54% y se increment6 a 15,49% en el trimestre posterior, lo
que indica un bajo nivel de retorno proyectado en relacion a las ventas en la

empresa de transporte “Expreso Internacional Tour Per E.LLR.L”.

Tabla 23

Anélisis general de la rentabilidad promedio

ANALISIS DE LA
RENTABILIDAD
RATIO DE RENTABILIDAD
PROMEDIO “EMPRESA DE
TRANSPORTES EXPRESO 9.51% 7.29%

INTERNACIONAL TOUR
PERU”

RATIO DE RENTABILIDAD
PROMEDIO EMPRESA DE
TRANSPORTES CONSETTUR
MACHUPICCHU

2016 2017

148.85% 393.71%

FUENTE: Tablas 17,18,19 y 20.

ANALISIS GENERAL DE LA RENTABILIDAD

500.00%
400.00%

300.00%
200.00% 148.85%

100.00% 9.51% - 7.29%
0.00% —_— —

2016 2017

393.71%

B TOURPERU  m CONCETUR MACHUPICCHU

Figura 17: Analisis general de la rentabilidad promedio

FUENTE: Tabla 23.
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Como muestra la Tabla 23 y Figura 17 para el periodo 2016 la rentabilidad
de la empresa Expreso Internacional Tour Peru es de 9.51% mientras que para el
periodo 2017 disminuye en un 7.29%, notadndose asi que la empresa no tubo
crecimiento sino al contrario; Por lo tanto, es fundamental mejorar la calidad del
servicio para aumentar los indices de rentabilidad. Por su parte, la rentabilidad de
“Turistico Consettur Machupicchu subié mucho mas que la de Expreso

Internacional Tour Per, de 148,85% a 393,71%".
4.1.3. Objetivo Especifico 3

Proponer recomendaciones para mejorar la calidad del servicio y aumentar
la rentabilidad en el periodo 2017 de la “empresa de transporte EXxpreso

Internacional Tour Perd E.I.R.L”.

Hoy en dia, la calidad del servicio es un aspecto crucial para el éxito de
cualquier organizacion, ya que determina la buena o negativa posicion de una

empresa en el mercado al determinar la felicidad del consumidor.

El conocimiento de las percepciones y expectativas que los usuarios tienen
del servicio de transporte permite a los prestadores de servicios priorizar la mejora
de aquellos componentes con mayor brecha y, por tanto, con mayor influencia

negativa en la evaluacion de la calidad.

Para mejorar la actual calidad del servicio que presta la “Empresa de
Transporte Expreso Internacional Tour Pert E.I.R.L”., se ha determinado que, una

vez identificadas las deficiencias, se pueden ofrecer una serie de soluciones.

a. Lineamientos en Relacién al Nivel de Personal Capacitado
Todos los que interactan con el cliente proyectan actitudes que le

afectan favorable o negativamente. En la oficina, cuando se venden
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billetes, por parte del guia cuando ensefia a un turista, por parte del
conductor, por parte del recepcionista cuando un grupo de pasajeros hace
una reserva, etc., son ejemplos evidentes.

Consciente 0 inconscientemente, el usuario siempre esta
analizando la forma en que la empresa presta el servicio a través de su
personal, cobmo trata a otros clientes y como esperaria ser tratado. Por ello,
todos los miembros del personal deben participar en seminarios de
formacion periddicos que refuercen principios como el civismo y la
compasion.

Lo deseable con estos talleres es la participacion de todo el
personal, con un lider seleccionado para cada sesidén que prepare la sesion
y la presentacion de un tema en particular, asi como que refuerce los
ejemplos con ejemplos del mundo real. Responder y estudiar preguntas
como “¢;Quiénes son mis clientes?”” Determinar las categorias de personas
con las que interactda la organizacion. ;Qué buscan las personas con las
que voy a interactuar? Determine las demandas fundamentales
(conocimientos, cuestiones materiales) del consumidor al que va a servir.
Determinar qué existe; qué servicios faltan para responder a los clientes;
identificar las carencias mediante un ejercicio de autoevaluacion; ¢cémo
contribuye mi persona y mi trabajo diario a la fidelizacion de los usuarios
de la empresa?

Conocer y potenciar con cada taller factores como: la atencion, la
presentacion y la eficacia de los empleados, que proporcionen la
informacién adecuada y muestren una expresion corporal y vocal

aceptable, creando asi la confianza y la fidelidad del cliente.
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b. Lineamientos dirigidos a la administracion y personal en base
a la calidad de servicio

- Implementacion de politicas de gestion

Toda organizacion debe contar con politicas de gestion que
controlen, dirijan y apoyen las actividades a través de instrumentos de
gestion escritos que describan los derechos, las responsabilidades y las
funciones de todo el personal, desde el rango més alto hasta el més bajo.
Estos serviran de guia, apoyo o repaso de las normas y deberes de cada

trabajador para cumplir los objetivos fijados.

Se considera importante elaborar un manual de funciones dentro de

la organizacion que describa

Los derechos y responsabilidades de los empleados

Las normas que rigen la empresa

El presupuesto

Las medidas

También es necesario establecer instrucciones o manuales que

incluyan informacién como:

La mision y la vision de la empresa.

Los objetivos del periodo

La calidad del servicio al cliente.

La importancia de las normas de calidad

- Reconocimiento y motivacion al personal
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En el servicio al cliente, la motivacion del empleado es un
aspecto crucial; el estado de &nimo, el deseo de prestar atencion y
la competencia se derivan de dos factores esenciales.

e Evaluacion del trabajo: para evaluar el trabajo
individualizado.

e Motivacion: Debemos seguir motivando al personal de alto
rendimiento de la empresa. El cliente interno es el
consumidor cautivo, lo que demuestra que, mientras que el
cliente externo aporta disfrute y beneficios, el cliente
interno no debe causarnos problemas o dificultades en el
trabajo, sino que es, por el contrario, indispensable para
alcanzar los objetivos de la empresa.

Para asegurar las ventas, el cliente interno (los trabajadores)
debe identificarse con la empresa, y su vision profesional debe
coincidir con el crecimiento y el posicionamiento de la compafiia.
Por lo tanto, es esencial mantener a los empleados motivados
aplaudiéndoles o reconociéndoles delante de sus compafieros y
Ilamando la atencidn sobre su trabajo, ofreciéndoles un incentivo
monetario por la productividad o haciéndoles un regalo a todos en
aniversarios significativos. Esto se debe a que estas actividades de
la direccion crean un ambiente de trabajo feliz en el que el
empleado se siente mas vinculado a la empresa, lo que le anima a

realizar su trabajo diario con mayor eficacia.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

C. Lineamientos para elevar los indices de rentabilidad
Esto implica que, para descubrir los defectos de nuestra empresa,
primero debemos reconocerlos, y no hay mejor manera de hacerlo que
solicitando opiniones objetivas a nuestros consumidores:
- Acumulacion de informacion

La realizacion de encuestas frecuentes es un método sencillo,
eficaz y rentable para determinar el estado actual del servicio prestado.
Ademaés, hemos desarrollado buzones de sugerencias o sistemas de
quejas y reclamaciones en nuestras oficinas para optimizar nuestras
posibilidades de conocer los niveles de satisfaccion de los clientes y
doénde nos estamos quedando cortos para desarrollar contramedidas.
Debemos seguir difundiendo nuestro servicio para atraer nuevos
clientes, tanto en el mercado nacional a través de los medios de
comunicacion como en el mercado mundial a través de Internet
(pagina web de la empresa).

- Marketing

Aunque la mayoria de las empresas tienen procesos y planes
de gestion y marketing bien establecidos, a menudo ignoran factores
estratégicos que no parecen tener una influencia significativa en los
objetivos de la empresa, como, por ejemplo:

La imagen del personal: Al ser el primer y Gltimo punto de
contacto con el consumidor, es su obligacion captar nuevos clientes,
realizar ventas con éxito y mantener la fidelidad de los clientes.

El personal es un componente de nuestros planes de marketing,

ya que es quien, mediante la ejecucion adecuada de su trabajo, nos
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permite obtener ventajas, promover la imagen de la empresay la suya
propia, y apoyar las campafias de publicidad y/o ventas de la empresa.
Por lo tanto, se aconseja que los empleados de la empresa
dispongan de uniformes: una opcion a corto plazo seria la
implantacion de chalecos con el logotipo de la empresa y pantalones
de traje. “Ya que, con la uniformidad, nuestra gente estard mejor
presentada, se sentira mas vinculada a la organizacion, y se promovera
la imagen y los colores de la empresa”.
d. Lineamientos de Control
Supervisar periddicamente las opiniones de los clientes mediante
encuestas y una revision del buzén de sugerencias para examinar las
conclusiones y los comentarios; este procedimiento ayudara a determinar
si los métodos adoptados alcanzan los resultados previstos. Si la
formacion ha tenido éxito, podremos ser testigos de los resultados.
e “El cambio en la performance de los trabajadores”

e “El incremento de las ventas y el retorno de nuestros clientes”.
4.1.4. Contrastacion de hipotesis
Como hipotesis en el presente trabajo de investigacion se plantearon:
a. Contrastacion de hipotesis especifica N° 1

Los factores empresariales inciden en la deficiente calidad de
servicio en la empresa de transportes Expreso Internacional Tour Perd
E.l.R.L. periodo 2017

Uno de los factores empresariales es la presencia de personal no

capacitado; generando asi un bajo nivel de calidad en la prestacion de
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servicios de la empresa de transporte Expreso Internacional Tour Perd
E.LR.L.

Segun el estudio de los indicadores de formacion (cuadro n° 5),
solo el 22% del total de trabajadores conoce las normas fundamentales de
la calidad del servicio, mientras que el 78% no las conoce por no haber
recibido la formacion u orientacion adecuada.

Asi, segln el analisis del nivel de calidad del servicio (Cuadro
N°17), se determiné que los clientes consideran que el servicio que
recibieron es de bajo nivel, ya que el 45,07% esta insatisfecho con la
calidad del servicio y el 27,72% lo considera regular. Por lo tanto, se
afirma que el servicio prestado carece de calidad, ya que la falta de

capacitacion del personal es un factor negativo, y se acepta la hipétesis.
b. Contrastacion de hipotesis especifica N° 2

El nivel de rentabilidad es bajo en la empresa de transportes
Expreso Internacional Tour Perd E.I.R.L. periodo 2017

Por ello, se realizé un estudio de la rentabilidad de la Empresa de
Transporte Expreso Internacional Tour Pert E.I.LR.L. en el afio 2017. El
bajo nivel de rentabilidad de la empresa es la razon por la que no se
expande como negocio Y, por lo tanto, no tiene una buena reputacion con
sus clientes.

Mientras que el cuadro N° 21 (ANALISIS DE LA
RENTABILIDAD MEDIA) demuestra que el nivel de rentabilidad en
2016 fue bajo, con un 9,51%, en 2017 disminuyd un 7,21%. Sin embargo,
para que una empresa tenga éxito, el grado de rentabilidad debe aumentar

y no disminuir, confirmando asi la premisa.
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4.2.

Después de comprobar las hipotesis particulares N° 1y 2, podemos
concluir que: el vinculo entre la calidad del servicio y la rentabilidad en el
negocio de transporte de Expreso Internacional Tour Per E.I.R.L durante
el afio 2017 es insuficiente; se acepta la teoria global sugerida en el

presente estudio.

DISCUSION

4.2.1. Discusién del objetivo 01

Segun la tesis de Conza (2015), “Hay elementos negativos que repercuten
en la calidad del servicio, lo que indica un bajo grado de formacion del personal,
ya que sélo el 29% de toda la plantilla conoce las normas de calidad del servicio
y el 71% no las conoce; por tanto, la calidad del servicio esta directamente influida

por el nivel actual de formacion del personal”.

Segun la tesis de Vasquez (2016), “La mayoria de las evaluaciones de la
calidad del servicio han arrojado resultados insatisfactorios, ya que las empresas
de transporte no dan prioridad a estos factores, que son esenciales para atraer a los
clientes y generar ingresos. Para evaluar la calidad, se tuvieron en cuenta las
siguientes caracteristicas: puntualidad, seguridad, componentes concretos,

fiabilidad y empatia. El cuestionario examiné cada uno de estos temas”.

4.2.2. Discusién del objetivo 02

Segun la tesis de Mamani (2018), “La rentabilidad de una empresa recibe
una calificacién relativamente baja desde el punto de vista financiero. La empresa
es ineficiente como resultado de una gestién inadecuada del capital y de unos

gastos y desembolsos excesivos. El hecho de que la rentabilidad de la empresa en
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2015y 2014 fuera inferior a 0,10 céntimos por 1,00 sol invertido es indicativo de

malos juicios de gestion empresarial”.

Segun la tesis de Conza (2015), “La rentabilidad fue baja en 2011 y 2012,
con una media del 3,48%, pero aumento hasta el 11,04% al afio siguiente, lo que

indica un modesto aumento de la rentabilidad”
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Los factores de la empresa influyen negativamente en la calidad del
servicio, indicando un nivel minimo de formacién del personal, ya que sélo el 22% del
total de la plantilla conoce las normas de calidad del servicio, mientras que el 78% las
desconoce; por tanto, el nivel de calidad del servicio esta directamente influenciado por
el nivel actual de formacidn del personal. Por lo tanto, el nivel de calidad del servicio que
presenta la empresa se considera deficiente porque, segun los clientes, el 45,07% esta
insatisfecho y el 27,72% considera que la calidad del servicio es media, lo que indica que
casi la mitad de los clientes estan insatisfechos con la calidad del servicio porque no se
cumplen los estandares de calidad que deben cumplirse para que un servicio se considere

de calidad.

SEGUNDA: El nivel de rentabilidad obtenida para el periodo 2016 en promedio
fue de 9.51% mientras que para el periodo 2017 fue de 7.29% generando una disminucion
de un 2.22% en la rentabilidad promedio para el periodo en estudio, demostrando asi los

bajos niveles de rentabilidad de la empresa esto debido a la deficiente calidad del servicio.

TERCERA: Esta propuesta es importante, ya que la direcciébn no habia
establecido previamente la calidad de su servicio, por lo que desconocia los comentarios
e ideas de los usuarios sobre el mismo. La introduccidn de normas de mejora permitiria
eliminar las ineficiencias y salvar la distancia entre las expectativas de los clientes y la

calidad percibida del servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda que la direccion de la empresa continte formando a
los empleados mediante la asignacion de un presupuesto para personal eficiente y la
aplicacion de politicas de gestion, como la implementacion de un manual de
organizaciones y funciones, que regule, dirija y apoye las acciones de los trabajadores y

detalle sus derechos, responsabilidades y funciones.

SEGUNDA: Se recomienda aconseja que la direccion evalle las cuentas
financieras de la empresa de forma continua, para que pueda valorar su situacion actual y

tomar decisiones correctas y adecuadas.

TERCERA: Se recomienda aplicar directrices para mejorar el servicio al cliente
tratando a los clientes con respeto y amabilidad (empatia), reduciendo los tiempos de
espera para la atencion al cliente y la venta de entradas (accesibilidad), proporcionando
informacion precisa sobre el servicio (fiabilidad), ofreciendo la mejor presentacion
posible de los elementos tangibles, es decir, las unidades moéviles, mejorando la higiene

y afiadiendo servicios a las unidades moviles (tangibilidad), y respetando las normas.
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ANEXO 2: Encuesta estructurada para los trabajadores

FICHA DE ENCUESTA

N°de
Fecha: encuesta:

Estimado Sr. Trabajador de esta prestigiosa empresa reciba un cordial saludo.

Soy de la Universidad Nacional del Altiplano Puno. Estoy realizando una encuesta confidencial y
de caracter académico. El presente estudio “Calidad de Servicio y su relacion con la Rentabilidad
de la Empresa de Transporte Expreso Internacional Tour Peri EIR.L.” pretende determinar,
analizar los factores empresariales que inciden en la calidad de servicio en la Empresa de Transporte
Expreso Intemacional Tour Perti E.LR.L. Sus respuestas son importantes para esta investigacion y
los resultados de este estudio servirdn para hacer propuestas que mejoren.

la calidad de servicio y rentabilidad.

Lea y responda a las preguntas

e ,;Cual es su grado actual de instruccion? e ,;Conoce los instrumentos de gestion (Manual
e Primaria () de Organizaciones y funciones MOF), con el
e Secundaria ) que cuenta la Empresa?

e Técnico )

e Superior ) ,

e No estudio ) ¢ S 9

« NO @]

e ;Ha recibido cursos, talleres de capacitacion

acerca de Calidad de Servicio dentro de la ¢La empresa cuenta con un presupuesto

destinado para la Capacitacion del Personal?

Empresa?

: e Si ()
1. SI ()
2. NO O e NO O
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ANEXO 3: Encuesta estructurada para los clientes

Fecha:

FICHA DE ENCUESTA

N° de
encuesta:

Soy de la Universidad Nacional del Altiplano Puno. Estoy realizando una encuesta confidencial y
de cardcter académico. El presente estudio “Calidad de Servicio y su relacion con la rentabilidad
de la Empresa de Transporte Expreso Internacional Tour Pera E.IR.L. periodo 2017 pretende
analizar los factores empresariales que inciden en la calidad de servicio en la Empresa de Transporte
Expreso Internacional Tour Peri E.I.R.L. Sus respuestas son importantes para esta investigacion y
los resultados de este estudio serviran para hacer propuestas que mejoren la calidad de servicio.

;Como calificaria la disposicion de nuestro
personal en el transcurso de recibido nuestro
servicio? — How would you rate the
willingness of our staff received during our
service?

Muy disconforme- Very dissatisfied ()

Disconforme- Dissatisfied )
Regular 0
Conforme- according )

Muy conforme - very satisfied ()

(Considera usted que la informacion
trasmitida en el transcurso del viaje fue
fiable, precisa, cubri6 sus expectativas? -Do
you think that the information transmitted in
the course of the trip was reliable, accurate,
(covered their expectations?

1. Muy disconforme- Very dissatisfied ()
2. Disconforme- Dissatisfied ()
3. Regular )

4. Conforme- according @)
5. Muy conforme - very satisfied ()

(Considera usted que el personal de esta
empresa cuenta con el conocimiento y
domino necesario del idioma inglés,
portugués, francés, etc. al momento de
brindar informacion del servicio? - Do you
think that the staff of this company has the
necessary knowledge and mastery of the
English language, Portuguese, French, ;etc.
when providing service information?

Muy disconforme-Very dissatisfied ()
Disconforme- Dissatisfied ()
Regular ()

Conforme- according ()
Muy conforme - very satisfied )

. Se sintid seguro con el servicio prestado
antes durante y después del trayecto del
viaje? She felt safe with the service provided
before, during and affer the course of the
Jjourney?

Muy disconforme- Very dissatisfied ()

Disconforme- Dissatisfied )
Regular O
Conforme- according @]

Muy conforme - very satisfied ()
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(Como califica Ud. el sistema de reserva de
pasaje v medios de comunicacion e
informacion acerca del tipo de servicios que
brinda la empresa? - How vou qualjfy. The
passenger booking system and media and
information about the type of services
provided by the company?

Muy disconforme- Very dissatisfied ()
Disconforme- Dissatisfied )
Regular )

Conforme- according )
Muy conforme - very satisfied O

(Como califica la Atencion recibida en la
Oficina de recepcion de la Empresa?- How
do vou rate the care received by the Office of
receipt of the Company?

5. Muy disconforme- Very dissatisfied ()
6. Disconforme- Dissatisfied )
7. Regular )

8. Confomme- according )
9. Muy conforme - very satisfied )

(Como se encuentra con el servicio en
funcién a comodidad. confort de los asientos,
calefaccion y servicios en las unidades
moviles?-How is the service according to
convenience, confort seats, heating and
services in mobile units?

Muy disconforme- Very dissatisfied ()

Disconforme- Dissatisfied )
Regular )

Conforme- according )
Muy conforme - very satisfied )

(Como se encuentra con el servicio en
funcion a comodidad, confort de los asientos,
calefaccion y servicios en las unidades
moviles? -How is the service according to
convenience, comfort seats , heating and
services in mobile units ?

Muy disconforme- Very dissatisfied ()

Disconforme- Dissatisfied )
Regular O

Conforme- according )
Muy conforme - very satisfied )

(Considera usted que el servicio brindado
por la Empresa fue optimo en funcién al
servicio prometido? - Do vou consider that
the service provided by the company was
optimal according to the service promised?
Muy disconforme- Very dissatisfied ()

Disconforme- Dissatisfied )
Regular O

Conforme- according )
Muy conforme - very satisfied )
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ANEXO 4: Estados Financieros de la empresa de Transportes Expreso Internacional

Tour Perd E.1.R.L.2017

CONSTANCIA DE PRESENTACION

ldentificacion de la Transaccion

Numero de orden: /500908920-41

Fecha: 2018-03-21 11:22:33

Datos de la Declaracion

RUC: 20205827405

Nombre o Razén Social: EXPRESO INTERNACIONAL TOUR PERU E.LR.LT

Formulario: Q706-PDT RENTA ANUAL TERCERA CATEGORIA 2017

Periodo: 1312017

Rectficatoria No

Petalle de Tributos

[Tributos Deuda Pago

RENTA - REGUIAR - 3RA CATEG 0 )
Totales ST S/ Q

NC: 94138907 PDTvs: 1.0 PDTvp:
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SUNAT DECLARACTON PAGO ANUAL IMPUESTO A LA RENTA Copia para el
" Tl?:RCERA CI:\;I:’EEOR‘:EK Cortribuyente

a0 RUC 20205827405 i
»796__ RRZON S0CIAL EXPRESO INTERNACTONAL TOUR PERU E.I.R.L. B |

BCTEVD 7 Valor Bistdrico
El 31 Dic. de 2017
'Eia;u y' Bancos === 359 | 1,08 «,—4 )
Inv. valor razonak. y diap‘. P '.'e..".te._ B 7 :
' 8 por cobrar com.- terceros
- ——
Ctas por vobrar com — relaciecnadas
Ctas p cob per, acc, Ssec, dir y éer 363 -
Cuentas por cobrar div. - terceros 364
Cl‘..n: por cobrar div. - ,-Ey,_,:i:‘:,“,_;‘:l&s 3‘-9; =i
Serv. y oiros contratad. p anticip. 366
timacién de ctas cobrs 367
i cacderlas 368
Productes terminadoes o 36¢
E h:::cductos, desechos y desperdic. 370
| '/..té\.lf:t':s ez; procesc . 371
[ Materias primas 372
Auxiliar., swunin. y repuestos v‘jf'.i 33,842
v embalajes 374
E recibir {375 :
de exlisLenciay (3786 :
tivos no ctes manten. p la venta |377
Otros activos corrientes 378 295,518
Inversiones wmobiliarias ) 379 »
ersiones inmopiliarias 380
. édg. en arrendamiento finan. 381 |
e _1>ES.Ame-1u_.'m;-=l y equipc 382 7;,967,;66» ‘
nm, activ arrern Zin. = IME acum. B 383 (3,012, 993) |
T Intangibles 384
7.71;':.'.-,'::5 biologicos 385
Ceprec. act. biol. amort y agota acum. 38¢
Cesvalorizacién de active inmoviliz 387
= tive wiferide 348 =
! Tilros activos no corrientes 389
| TOTAL ACTIVO NETO |397'JA 3,386,537
) - BASTYO ;’Iiﬂisté:ico 31 pic 2017
( Sckregiros pancarios :4-31
”'['rib Y apor slg pen y salud p pagar 40z ’
Remuneraciones y participaciones por pagar é'ﬁ [
s p.paqar comercial - tercercs 404
P pagar comer — relacionadas 305} )
p‘pdq aco, directrs y gerentes 408 |
por pagar diversas - terceros 407
P pagacr --_(_‘.'ezs - ralacionacdas > 4087
igaciones finanzi s 7 109 574,791
Provisziones 410 -
iferide ) 411
112 771,708
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i_- i o EATRIMONIO Valor ;!isl;rjrico
| ¢ nl 31 Dic. de 2017
Capital 414 1,500,443
ones de Inversica 415
| Capital ad:ic'.cna; pesitivo 41é D
Capital adicional negativo 417
Resultacos no zealizados 418
e de revaluacién o ;!F o
470
Fesultados acumulades positivo 121 %€4,710
Resultados acumulades negativo 422
Ut_lidad de ejerciclo 423 149,638
Férdida del ejercicio 424
TOTAL PATRIMCHNIO 425 2,614,351
TO'L‘I\IT;.':S VP;-.'I‘ - 3 o 426 3,386,557
11.-Estado de Pérdidas vy Ganancias-Valores Histéricos
7 Inporte
21 31 Dic. ce 2017
. s Netas o ingresos por servigios 461; 2,162,880
' Descuentos, ("b’\jas- bt:‘n-ﬂi;-déi;nes m)ncem—v:(;\a_—-:a: 2 i
—ntas Nezas 263 2,162,860
-} Ccsto de Ventas 464 | (1,715, 560
wesultado Bruto Utilidad 166 447,300
Pérdida 467 o
stos de venta 468
Z-E- viasLus de admin.stracidon 4€9 (167,807
altado de op 470
A S = = ____‘;H.‘_ e
] tinancieros a7z |
{ osnrinan::ercs gravados «2'731
t.ros ingresas gravados 77-1';‘51 ‘
{+) Otros ingrescs no gravados . 476 | D |
i 277 ; :
478 t
480
REI Positive 481 |
I RET Negative =) i 483 —_;
sultado antes de participacionecs Urilidad 484 195,535 :
s Pérdida 485 I |
(=1 D;SLL;D.;.‘;;J() legal de la renta 426 | ?
Resultade antes del impuesto vcilidad 68?“ 195,535
i Bérdida 489 | c
=1 '!mprjr::tc 4 la Renta 49(':_;_ (45,837)
R iuftado del ejerc J??: 149, 696
493 | G
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ANEXO 5: Estados Financieros de la empresa de Transportes Expreso Internacional

Tour Perd E.1.LR.L.2016

CONSTANCIA DE PRESENTACION

Identificacidn de la Transaccion

Numero de arden: 750081435-05
FFacha: 2017-03-23 08:51:03
Datos de la Declaracién
RUC: 20205827405
Nembre o Razon Social: EXPRESO INTERNACIONAL TOUR PERU E.LR.LT
Farmulario: 0704-PDT RENTA ANUAL TERCERA CATEGORIA 2016
Periodo: 13/2016
Reciificaloria: No
Petalle de Tributos i
[Tributos ! Deuda | | Pago
ENTA - REGULAR. - 3RA. CATEG, Q 0
Totales S/ Sia
NC: 15231292 PDTvs: 1.0 PDTvp:
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SUNAT DECLARACION PAGO ANUAL IMPUESTO A LA RENTA Copia para el
PECLARACZON TEE:RCERA_ CATEE'OR]E:_A Contribuyente
PhGQ RUC 20205827405
704 REZON 3CCIAL EXPRESO INTERNACIONAL TOUR PERU E.I.R.L.
1.~ ESTADOS FINANCIEROS
I.-Balance General
ACTIVO i valor Histoérice
! Al 31 Dpic. de 2016
Cajz y Bancos }35'} 1,009,955
1nv., wvalor razonab. y 38C
Cuentas por cobrar com.- terceros 351
| Ctas por cobrar com - relacionadas 36z
;ycéaw v cob per, acc, soc, dir y ger 363
‘ Cuentas por cobrar cdiv. - terceros 364
Ctas por cobrar diwv. - relacionadas 36%
Serv. y otros contratad. p anticip. 366
Estimacién de ctas cobranza dudosa 387
~ = 368
369
oroductos, dese — [370| 140,042
;:aidu;:os &0 Droceso in
Materias primas iz
Mat. Auxiliar., sumin. y repusstos 313
vy embalajes 374
por recibir 375
1 de existe 3!76l
ne ctes mantea. p 37'?1‘
378 | 344,010
rlniversiror:}:s 372
Inversiones inmobiliarias 380
Activ. adqg. en arrsndamiento finan. 381
Inmuebles, majguinaria y equipo 382 4,367,166
Dep Inm, activ arren fin. e IME acum, 383: {2,825,322)
Intangibles 7 7 '384), )
Aclive A})l»:.‘lt’)'.]j. = _: Hhé e
_Dhnre:. act, piol. amort y agota acum. :3E-£i
— valoriz :n de achtivo inmoviliz 'f;};'.‘;
“activo diferide o 388 |
Otros activoes no ooz l.'me‘:
TCTAL ACTIVO NETO :390; 3,655,651
PRSIVO : Histérico 31 Dic 2016
Scbhregiros bancarios :401
Trin y L‘.p;r sis pen y salud p pagar '402
Remuneraciones y participaciones por pagar a032
fpipr;r,]ar cemercial - terceros 40<
s p pagar somer - relacionadas 405
3 p pag a directrs y gerentes - 406
Chas por pagar diversas - bterceros 407 1,050,924
Ctas prgdc‘ag ﬁ;\f:rs = L'C‘_’::\_V'_Cﬂddé-i 408
C't*ir"r]d‘c:'innes nancieras 40¢
Provisiones 41¢
Pasivo diferide : 1412
% TOTAL PASIVO . 412 1,1 ‘.,27\3{17”-7
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PRTRTMONTO valor Histdrice j
7 Al 31 Dac. de 2916 J
Capital ‘ 414 1,500,443 |
Accicnes de Inversidn 13
Capital adicional pr‘.s‘iti‘inh 7 > 418
_Eapita; adicional negativo 417
Resultados no realizados 7 418
Excadente de revaluacioén 419
Reservas o R o - -123— o o
Resultades acumulados positivo 422 611,740
Resultades acumulados negativo 922
Utilidad de ejercicio 423 212,480
Pérdida del ejercicio 424
TOTAL PATRIMCNIC 3425 43

wWlm
w
L ~
'™

TOTAL PASIVC Y PATRIMONIC 1 126

IIl.-Eszade de Pérdidas y Ganancias-vYzlores Histéricos

| Importe
: Al 31 pic. de 2016
Yentas Netas o ingrescs por servicios - a 461 2,204,353
B Descuentes, rebajas y bonificacicnss concedidas 4B2
_'-,'cntas KNetas 463 2,204,353
, {~) Costo de Ventas 464 (1,7437,109)
Resultado Bruto Utilidacd £6% 467,244
Pérdida A48T (1]
(-] Gastos de wenta L68
(~) Gastos de administracién 469 (175,945
Resultado de operacién Utilidad £70 | 291,299
A perdida 471 o |
(-) Gastos financiercs £72) :'-‘-;.!:.8—353-——1
(H) Ingresos financieros gravadces 473) [ f
(+) Ctros ingresos gravados é‘.’SF (¢} ;
(+) Ctros ingresos ne gravados 47"- (4] |
‘ {t} Enajenacion de va‘,rﬂrves ¥ bie—.neslr‘ie'l activo fije v’-’.".’l
; (=) CosLo enajenaciin de valores y vlenes active [ijo £78
| () Gastos diverscs ' - 480
?tl Positive £B1
K —+ Negativo 483}
Resultaco antes de participaciones Utilidad 484 | 212,480 |
. Pérdida ITE '
(=) DCistribucién legal de la renta 488
ado antes del impuesto Utilidad 187 212,460 |
T perdida 283 | 0 :
(-} Impuesto a la Ranta LEQDl l
Resultado del ejercicio Utilidad f292= 212,480 .
Pérdida 293 q |
PR
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| Vicerrectorado - E Repositorio

de Investigacion — t Institucional

Universidad Nacional
del Altiplano Puno

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presente documento, Yo__Dandia Hagaly  Calcdina @ uHeL
. identificado con DNI__ 70225523 en mi condicion de egresado de:

[ Escuela Profesional, [JPrograma de Segunda Especialidad, (Programa de Maestria o Doctorado
Chrancs Contelolas

,informo que he elaborado el/la . Tesis o [J Trabajo de Investigacion para la obtenciéon de OGrade

OTitulo Profesional denominado:
« C’a&\ i dC‘Cl (&Q, ?)(.L( \L.\C Lt v JO QQ,\ Q(__’LO)\'\ Con \G \%Q n’\ &b\\\ \ ("\dﬂd D\r‘_ \_.;1 Tj'\\] orasa

Sho_‘l_(c:‘(\:')\’)or‘\'a,:; Exprase lir\*ﬂt vaconal Toure Pud E.T.@.L par woda 207

” Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, Gnico y exclusivo titular de todos
los derechos de propicdad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos,
los productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos”) que serdn incluidos en el

repositorio institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriceién o medida tecnologica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracién de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Repiiblica del Pera
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, ¢ incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion. .

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del publico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: hitps://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En sefal de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno__2) de__noviaxabce del 2023

o

FIRMA (obligatoria) Huella
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

- 0
Por el presente documento, Yo Sanda r\u%ex\\i Galdana Q \A?SP‘l
. identificado con DNI__F0225583 en mi condicion de egresado de:

(Escucla Profesional, (1Programa de Segunda Especialidad, OPrograma de Maestria o Doctorado

Clancias Conkalolas

,informo que he elaborado el/la (3 Tesis o [ Trabajo de Investigacion para la obtencién de OGrado

OTitulo Profesional denominado:

« Calided da Sarvicwo o« os Rdadoa €on la Bouwkabilidad de la T mprosa
T

_ ) ’ e B ; o=
da Ww\ng@cﬂtos A praao Tatenacond Toue Bocd Eivel b pquce—_\o 2Q(F

” Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Cédigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno_ 2\ de_ noxiawmbes 4o 2023

FIRMA (obligatoria) Huella
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