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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo el “ANALISIS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTES SAN PEDRO SAN PABLO ICHU S.R.L. PUNO
CHUCUITO EN EL ANO - 2015”. Se realiz6 una investigacion descriptiva y explicativa
con un disefio no experimental y un método deductivo para asegurar la validez del estudio.
El objeto de estudio conformara la poblacion qué sera finito. El instrumento SERVPERF,
creado por (Cronin 'y Taylor, 1992). Los resultados indican que la capacidad de respuesta
es la dimension mas critica, ya que los usuarios se sienten muy disconformes (1) con un
21 por ciento, seguida por la empatia que tiene una disconformidad (2) del 41 por ciento,
en cuanto a la fiabilidad tenemos un 36 por ciento de disconformidad (2) y por ultimo en
la escala de medicion de ni conforme ni disconforme (3) tenemos garantia y tangibilidad
con un 44 por ciento y 40 por ciento respectivamente. Se llegd a las conclusiones que: los
usuarios perciben el nivel de servicio como bajo, en el nivel de satisfaccion se muestran
que las expectativas superan a las percepciones de los usuarios en todas las dimensiones,
asi en elementos tangibles hay una brecha de -1.76, fiabilidad -1.97, capacidad de

respuesta -2.10, garantia -1.69, y empatia -2.13 siendo las mas criticas.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario, Modelo SERVQUAL
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ABSTRACT

The present research aims to "Analyze the quality of service and its relationship with the
satisfaction of users of the transport company San Pedro y San Pablo Ichu S.R.L. Puno
Chucuito, in the year 2015". A descriptive and explanatory research was conducted with
a non-experimental design and a deductive method to ensure the validity of the study.
The object of study will make up the population, which will be finite. The SERVPERF
instrument, created by (Cronin and Taylor, 1992). The results indicate that responsiveness
Is the most critical dimension, since users feel very dissatisfied (1) with 21 percent,
followed by empathy which has a dissatisfaction (2) of 41 percent, as for reliability we
have 36 percent of dissatisfaction (2) and finally in the measurement scale of neither agree
nor disagree (3) we have assurance and tangibility with 44 percent and 40 percent
respectively. The following conclusions were reached: users perceive the level of service
as low, the level of satisfaction shows that expectations exceed users' perceptions in all
dimensions, thus in tangible elements there is a gap of -1.76, reliability -1.97,

responsiveness -2.10, guarantee -1.69, and empathy -2.13 being the most critical.

Keywords: Service quality, User satisfaction, SERVQUAL model
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CAPITULO |
INTRODUCCION

En el mundo empresarial actual, la calidad del servicio de una empresa es un factor
crucial. Dado que representa el foco central de atencién y la diferencia entre el éxito y el
fracaso de una empresa, la calidad del servicio no es una eleccion sino una necesidad para
su existencia continua. La empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. est4
en el barrio de Chucuito, cuya actividad principal es la prestacién de servicios de
transporte de pasajeros de Puno a Chucuito y en sentido inverso. No se han realizado
muchos estudios en esta area, pero es importante comprender como se sienten los clientes
acerca del servicio al cliente de la empresa. La investigacion denominada “Analisis de la
calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario en la empresa de
transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio — 2015”, para medir
la satisfaccion de los clientes, destaca el andlisis de la calidad del servicio mediante el
modelo de calidad americano SERVQUAL (Zeithaml, 1992) La investigacion se divide

en cinco capitulos que se organizan de la siguiente manera.

En el Capitulo I, se realiza el planteamiento del problema objeto de estudio,
formulando una interrogante general, se expone los antecedentes dando consistencia a la

investigacion, asi como los objeticos y la hipotesis de la investigacion.

En el Capitulo 11, se expone las teorias, conceptos que sustentan la investigacion,

los antecedentes, dando soporte teorico a la investigacion.

En el Capitulo 111, se da a conocer la metodologia utilizada, el enfoque, alcance,
disefio y método de la investigacion. Se establece la poblacion a investigar con las

técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.

16
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En el Capitulo IV, se muestran y analizan los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de los instrumentos y procesadores de datos, que dan respuesta a cada uno de

los objetivos.

Al final del trabajo se muestran las conclusiones correspondientes a la

investigacion y se realizan las recomendaciones respectivas.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a tendencias importantes como la urbanizacion, los cambios demograficos
y los cambios en el estilo de vida, que estan teniendo un impacto significativo en el
transporte publico en todo el mundo. Cada vez més, esta industria se ve afectada por la

globalizacion econdmica y el acceso generalizado a las nuevas tecnologias.

El transporte urbano es una de las actividades econdmicas que se desarrolla dentro
de la economia urbana y sirve como medio de acceso a los ciudadanos a todas las
actividades que se desarrollan en el centro urbano. Las empresas de transporte en el Per(

han iniciado un proceso de dinamizacion econémica.

Para poder relacionar los componentes existentes y la funcionalidad que se
desarrolla entre ellos a lo largo del tiempo, es crucial comprender el disefio de la ciudad

al analizar la economia del transporte urbano.

Como resultado del crecimiento de la poblacion, que actualmente es del 18 por
ciento, se ha incrementado el servicio de transporte publico entre Puno - Chucuito y

viceversa.

Desde la perspectiva de la demanda, o en este caso del usuario, se considera que
los consumidores valoran mucho la calidad del servicio en funcion de la diferencia entre

sus expectativas y su percepcion de lo que obtienen.

17
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1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de
los usuarios de la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno

Chucuito, en el afio - 2015?

1.2.2. Problema Especifico

e P.E.1. ;Cudl es la percepcion del nivel de calidad de servicio ofertada en
la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno
Chucuito, en el afio - 2015?

e P.E. 2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Empresa de
Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, en el afio -
2015?

e P. E. 3. (Es posible disefiar una propuesta de mejora en la calidad de
servicio percibida por los usuarios de la Empresa de Transportes San Pedro

San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, en el afio — 2015?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipotesis General

La calidad del servicio que brinda la Empresa de Transportes San Pedro
San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, la relacion es deficiente en la satisfaccion

de sus usuarios en el aflo — 2015

18
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1.4.

1.3.2. Hipdtesis Especificos

e H.E. 1. Analizar la percepcion del nivel de calidad de servicio ofertada en
la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno

Chucuito, en el afio - 2015, es deficiente.

e H.E.2.: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Empresa
de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, en el

afio - 2015, es deficiente.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar la calidad de servicio y su relaciéon con la satisfaccion de los
usuarios de la empresa de transportes San Pedro y San Pablo Ichu S.R.L. Puno

Chucuito, en el afo - 2015.

1.4.2. Obijetivos Especificos

e O.E.1. Identificar la percepcion del nivel de calidad de servicio ofertada
en la Empresa de Transportes San Pedro y San Pablo Ichu S.R.L. Puno

Chucuito, en el afio - 2015”

e O.E. 2. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Empresa
de Transportes San Pedro y San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, en el

afio - 2015”

e O.E. 3. Proponer lineamientos y politicas tendientes a mejorar la calidad
de servicio percibida por los usuarios de la Empresa de Transportes San
Pedro y San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, en el afio - 2015”
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Huancalaqui (2012) En su investigacion concluye que de acuerdo con los factores
de servicio del restaurante que son aceptados por los clientes del nivel de calidad del
servicio que ofrece “Cevicheria Delicias de Trucha” es bueno. Por tanto, podemos decir
que esta en el nivel 3, lo tiene y son correctos; las empresas de este nivel son conscientes
de que estan en la industria de servicios y se esfuerzan por seguir los procedimientos
fundamentales de mantenimiento. La gran mayoria de las empresas situadas en ese nivel

comparten una cuota de mercado baja.

De acuerdo con los factores de caridad de servicio examinados en la primera
conclusién, el nivel de satisfaccion de los clientes en relacién a la calidad de servicios
que ofrece el restaurante “Cevicheria Delicias de Trucha” no es bueno. EI 93 % de los
encuestados dijo que recomendaria el restaurante si se lo pidieran segun los resultados de
la encuesta. Esto se debe a que el entorno del restaurante es excelente, sus productos son
de alta calidad y sus precios son razonables. Ademas, utiliza un producto que la diferencia
de las demas cevicherias la trucha, que no es originaria de Puno, pero ha hecho una

transicion exitosa al lago Titicaca.

Arroyo (2006) En su investigacion concluye que como resultado del analisis, es
posible concluir que, en general, los propietarios de las empresas investigadas carecen de
los conocimientos empresariales necesarios, y que, en consecuencia, los servicios que
ofrecen son de mala calidad. También es posible afirmar que este aspecto se debe a

debilidades en el conocimiento empresarial de los propietarios.
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Ramos (2009) En su investigacion concluye que: Sea determinado a partir del
andlisis del desempefio percibido y expectativas de los turistas atendidos por la agencia
de viajes y turismo de la ciudad de Puno que la mayoria de los visitantes se encuentran
satisfechos y un porcentaje menor alcanza la satisfaccion con el servicio ofrecido; “Esto
se debe a que aun existe deficiencias en la presentacion del servicio, las cuales deben
corregirse para mejorar la calidad, ya que el turismo no es solo una industria sino también
una forma de vida”; Asi como indirectamente (restaurantes, taxis, etc. ) asi como con la

poblacién en general.

Algo mas de un tercio de los visitantes tiene grandes esperanzas, mientras que el
resto tiene expectativas moderadas o bajas. Debido a los guias y las opciones de
transporte, los viajeros tienen grandes expectativas en el sector de los viajes y el turismo.
Muchos de los visitantes Ilegaron a Puno porgue habian oido hablar bien de ella a otras

personas.

Las agencias de viajes y turismo minorista de Puno suelen prestar un servicio entre

bueno y excepcional, como demuestran los altos indices de satisfaccion de sus clientes.

Dentro de los servicios evaluados se destaca la participacion de las guias turisticas
debido a que su trabajo fue muy satisfactorio para los turistas extranjeros ya que
demostraron conocimientos y disposicion para ayudar. De esta manera, los guias influyen

en que también se trata a los turistas como clientes.

Calizaya (2013) Segun sus conclusiones, el 93 % de los visitantes del Hotel San
Roman E.I.R.L. comparten esta opinion, lo que sugiere que los clientes tienen grandes
expectativas. Cuando se miden las experiencias de servicio de estos clientes en cinco
criterios -tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia-,
obtenemos un 92 %, 92 %, 95 %, 97 % y 90 %, respectivamente.
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La mayoria de los clientes encuestados tienen comentarios desfavorables sobre la
calidad de nuestros servicios. Los clientes tienen opiniones muy negativas de los servicios
que recibieron en la EIRL, como demuestran sus respuestas negativas para los
componentes tangibles (42 %), la fiabilidad (59%), la capacidad de respuesta (68%), la

garantia (45%) y la empatia (60 %) y la valoracion media de todas las dimensiones (55%).

Finalmente, se determind mediante el analisis de las brechas entre las
percepciones y expectativas de los huéspedes que el servicio prestado por el Hotel San
Roman E.I.LR.L. es deficiente porque no alcanza las expectativas del usuario, arrojando

una puntuacién agregada de 2.08 que indica baja calidad e insatisfaccion del cliente.

Chambil (2014) Segun sus hallazgos, el nivel de calidad del servicio que brinda
el Ministerio Publico en la ciudad de Puno esta directamente correlacionado con la
satisfaccion de los usuarios. Este hallazgo se corrobora con la aplicacion de la formula
del coeficiente de Pearson, donde se comparan los datos del indice de satisfaccion ideal
con los indices de percepcién real. Asimismo, se debe tener en cuenta que existen brechas
sustanciales entre las dimensiones de evaluacién, las cuales s6lo podran ser superadas

mediante la aplicacion de las recomendaciones brindadas.

2.2. MARCO TEORICO

Dado que el objetivo de este estudio es examinar la felicidad del usuario y la
calidad del servicio, el marco tedrico se centrard en estos conceptos: calidad, servicio,

calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

2.2.1. Calidad

La palabra calidad se deriva de la palabra latina qualitas, que significa

calidad. Se refiere a la busgqueda continua de la excelencia en todas las areas de la
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vida: en los negocios, en la sociedad y en la interacciébn humana. Esto exige

participacion, responsabilidad, excelencia y espiritu de servicio.

Las caracteristicas y cualidades de un producto o servicio que tienen que
ver con la satisfaccion de los requisitos reales o supuestos de los clientes. La
calidad es tanto el nivel de excelencia que la organizacion se ha fijado para
complacer a sus clientes mas importantes como el grado en que realmente se

alcanza ese nivel de excelencia (Vertice, 2008).

Designa el conjunto de caracteristicas que pueden utilizarse para evaluar
el valor de algo. En este contexto, indica que la calidad de la cosa es nula, mala,

buena o excelente (Gutierrez, 2004)

La calidad, la capacidad de prestar un servicio con expectativas claras, es
un motor de desarrollo porque motiva la basqueda de la excelencia, que sitta al
hombre en el centro del proceso. Asi, la calidad promueve el crecimiento de
estrategias centradas en el cliente, la formacion de alianzas y redes para un
desarrollo productivo eficiente, agil y adaptable, la puesta en marcha de iniciativas
innovadoras y la pavimentacion de caminos que conducen a empresas que

aprenden (Vargas Quifionez & Aldana de Vega, 2014) .

La mejor forma de satisfacer las expectativas de los consumidores en el
desarrollo de productos y servicios es centrarse en la calidad (Velasco Sanchez,

2010)

La calidad, tal y como la define la norma UNE-EN 1SO 9000, es la medida
en que un conjunto especificado de caracteristicas (rasgos distintivos) satisface
determinados estandares (necesidades o expectativas previamente identificadas).

Los requisitos deben ajustarse a las necesidades del comprador.
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2.2.2. Servicio

La palabra servicio, que describe el acto y los resultados de servir, se
deriva del latin servitium. También permite la mencion de beneficios humanos
que no implica la creacién de bienes tangibles sino la satisfaccion de alguna

necesidad social.

“En este contexto, intangible se refiere a cualquier cosa que una persona
o : : N
pueda hacer por otra que no implique la transferencia de posesiones fisicas

(Kotler & Armstrong, 2003)

“En este contexto, intangible se refiere a cualquier cosa que una persona

pueda hacer por otra que no implique la transferencia de posesiones fisicas”

(Vargas Quifionez & Aldana de Vega, 2014)

Los servicios se definen como actividades concretas e inmateriales que
constituyen el objeto principal de una transaccidn destinada a satisfacer el deseo
o la necesidad de un cliente (cabe sefialar que los autores de esta propuesta
consideran que esta definicion no tiene debidamente en cuenta los servicios
auxiliares que facilitan la venta de bienes u otros servicios, a pesar de la

importancia de estos servicios) (Staton, Etzel, & Walker, 2007)

2.2.2.1. Caracteristicas del servicio

La intangibilidad, la unidad, la diversidad, la inconsciencia, la
transitoriedad, lo efimero y la no posesién son algunas de sus sefias de
identidad (lldefonso, 2005); Segun (Mello, Vieira, Schaack, & Lengler,
2012) la intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad de la produccion

y el consumo, caracter perecedero y propiedad de la materia.; y (Ojeda &
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Marmol, 2012) Intangibilidad, inseparabilidad, Variabilidad, Caracter

Perecedero y Heterogeneidad:

e Intangibilidad

Esta cualidad esta asociada al hecho de que, a diferencia de los
objetos tangibles, los servicios no pueden ser manipulados fisicamente
por el consumidor antes de comprarlos; tampoco pueden mostrarse para
que los examinen los compradores potenciales. Como resultado, este
aspecto de los servicios es el que genera mayor incertidumbre en los
compradores, ya que no pueden predecir con certeza qué tan satisfechos

estaran después de alquilar o comprar un servicio en particular.

e Inseparabilidad

Después de ser creados, vendidos y consumidos, los bienes. En
cambio, la creacion, venta y consumo de servicios frecuentemente
ocurren simultaneamente, en otras palabras, la produccion y el consumo

de servicios no son actividades separadas.

e Variabilidad

Debido a su dependencia de la persona que nos proporciona, asi
como el tiempo y lugar en que se lleva a cabo, los servicios son muy

variables.

e Caracter Perecedero

Alternativamente, vida eterna. Este término se utiliza para

describir la imposibilidad de almacenar o acumular servicios. Cuando
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la demanda de servicios es constante, la impermeabilidad no es un
problema, pero cuando fluctla, puede crear cuellos de botella. A los
directivos del sector servicios les resulta dificil organizar promociones,
producir nuevos productos, organizar eventos y fijar precios debido a la
naturaleza perecedera de los servicios y a la consiguiente dificultad de

ajustar la oferta a una demanda variable.

e Heterogeneidad

O la variabilidad, que se refiere al hecho de que los servicios
suelen estar menos uniformados o estandarizado que los bienes. Asi,
cada servicio es Unico en cuanto a quién lo ofrece, cuando se presta y
donde se presta, debido al factor humano en la fabricacion y la entrega.
Por estas razones, el comprador carece de indicadores fiables de calidad
previos al consumo. Para evitarlo, los proveedores de servicios deben
estandarizar sus procedimientos de servicio e impartir formacién y
educacion continuas a sus empleados con el fin de ofrecer servicios

estandarizados con mayor coherencia y, por tanto, mas fiables.

2.2.3. Calidad de servicio

Cuando un consumidor evalta el cumplimiento de su servicio, el resultado
es lo que normalmente se usa para definir la calidad del servicio. Es decir, si el
servicio proporciona los resultados deseados, siendo consciente de que futuras
experiencias del consumidor pueden hacer que se modifiqgue en nuevas

transacciones.

Cuando se plantea el tema de la calidad, no solo se aplica a los bienes

tangibles; también se aplica los servicios intangibles. Las interacciones de los
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clientes con el empleado que representa a la empresa son a nivel personal. La
necesidad de definir el término surgié como resultado de sus intereses en brindar
servicios que fueran de alta calidad y que satisficieran las necesidades que los

clientes calidad en el servicio (Llorens & Fuentes, 2005).

Asi, cada servicio es Unico en cuanto a quién lo ofrece, cuando se presta y
donde se presta, debido al factor humano en la fabricacion y la entrega. Por estas
razones, el comprador carece de indicadores fiables de calidad previos al
consumo. Para evitarlo, los proveedores de servicios deben estandarizar sus
procedimientos de servicio e impartir formacion y educacion continuas a sus
empleados con el fin de ofrecer servicios estandarizados con mayor coherencia y,

por tanto, mas fiables (Cobra, 2000).

Servicio al cliente de una empresa son las tacticas que desarrolla para
superar a la competencia y satisfacer las demandas de sus consumidores externos

(Serna, 2006).

“Se define como la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio

percibido” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).

Tras afios creandose desde el punto de vista del proveedor de servicios, el

enfoque se ha desplazado al del usuario final.

La excelencia en el servicio se produce cuando una empresa va
sisteméaticamente mas alla para satisfacer las necesidades de sus clientes y superar
sus expectativas proporcionandoles un nivel de servicio que supera sus esperanzas
y suefios, pero que sigue siendo facilmente accesible, adecuado, &gil, flexible,
apreciable, util, puntual, seguro y fiable, incluso ante errores e imprevistos (Pizzo,

2013)
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2.2.4. Factores claves en la calidad de servicio

Actualmente hay 10 factores reconocidos que influyen en la calidad del

servicio:

e Pida al cliente que describa los servicios y su nivel de calidad.

e Educacion y capacitacion de los empleados para brindar un mejor servicio
a los clientes internos (es decir, empleados).

e Calcular el efecto de la fidelizacion de clientes.

e Crear canales permanentes de comunicacion con el cliente.

e Analizar los procedimientos internos y la salida para determinar si
satisface los requisitos y expectativas del cliente.

e Evalle su desempefio frente a los mejores para identificar cualquier
margen de mejora.

e Dar a los miembros del personal méas autoridad y poder de decision para
gue puedan asumir riesgos y satisfacer a los clientes.

e Integracion real e informal en el plan de mejora de la empresa.

e Mediante la creacién de programas de incentivos, se recompensa la
persona que aplican sistematicamente las filosofias de gestion.

e Evaluar periédicamente el esfuerzo realizado y los resultados, en particular

el avance realizado y el nivel de servicio recibido.

Para aumentar la cuota de mercado, es importante tener en cuenta estas
cosas, especialmente la distincion entre calidad del producto y calidad del
servicio. Un producto de calidad es lo que realmente compra el comprador,
mientras que un servicio de calidad es como se entrega el producto al cliente. Por
tanto, la estrategia de emplear la calidad como componente competitivo en la
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creacion de consumidores encantados tiene dos retos clave: el qué y el como

(Celdefio & Carcaces, 2010).

2.2.5. Importancia de la calidad de servicio

Ofrecer un servicio de alta calidad constante es una de las formas en que
una empresa puede diferenciarse. Esto le dara una ventaja competitiva, que

mejorard la productividad y las ganancias de la organizacion.

Las empresas de servicios publicos han realizado importantes inversiones

para ofrecer en todo momento un servicio de primera calidad.

Por lo tanto, corresponde al proveedor del servicio determinar el nivel de

calidad que espera la clientela.

Desgraciadamente, evaluar la calidad del servicio es mas dificil que

evaluar la calidad del producto.

Dado que esta persona interactda directamente con los usuarios finales de
nuestro servicio, su capacidad para articular y expresar las demandas de esos

usuarios es vital.

Un cliente que no esta satisfecho es una pérdida para la empresa, tanto en
ingresos como en fondo de comercio, pero un cliente satisfecho que se
compromete a utilizar nuestro servicio o producto puede aportar referencias y
marketing boca a boca sin coste alguno para nosotros. En consecuencia, la calidad

del servicio es crucial para el éxito de la empresa en su conjunto.

La productividad aumenta cuando los recursos se utilizan de la manera

mas eficaz para prestar un servicio de alta calidad, por lo que existe un vinculo
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positivo y directo entre calidad y productividad. Un aumento de la calidad deberia
traducirse en un menor gasto al reducirse los recursos innecesarios (Carrasco,
2013). EI mismo autor citado anteriormente afirma que la prevencion y la mejora

continua son los cimientos de la calidad.

En consecuencia, la calidad es un sistema de gestion continuo cuyo
objetivo es evitar, identificar y corregir los errores tan pronto como se cometen.
El ciclo de Deming, un ciclo de acciones conductivas y preventivas se utiliza para

ilustrar como se define la calidad.

Figura 1.

El ciclo de calidad de Deming

La esencia es una Desarrollar los
adecuada pasos de acuerdo a
planeacion de los la planificacion.

PLANEAR HACER

VERIFICA

ACTUA R

Acciones de Propicia la
mejoramiento. medicion de lo
' ejecutado frente a lo |

2.2.6. Dimensiones de la calidad de servicio

Los clientes consideran ciertas caracteristicas de los servicios a la hora de

tomar una decision sobre la calidad de estos.

La confiabilidad, la sensibilidad, la seguridad, la empatia y los elementos
tangibles son cinco aspectos distintos de la calidad del servicio. (Zeithaml, Bitner,

& Gremler, 2009). Estos aspectos también estan presentes en (Miranda,
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Chamorro, & Rubio, 2007). Los clientes deben centrarse en estos cinco aspectos

a la hora de tomar sus decisiones.

Las cinco dimensiones mencionadas anteriormente se definen con mas

detalle a continuacion:

e Elementos tangibles

La forma en que se ven los edificios, las herramientas, las personas y
los materiales de comunicacion. Elementos tangibles de la empresa que el
cliente nota. Se utilizan tres componentes diferentes para evaluar cuestiones

como la limpieza y la modernidad.

. Personas. Se tienen en cuenta la aparicion de una persona. Su ropa,
color y arreglo personal. En relacion con las personas que las
atienden, son las caracteristicas que el usuario advierte

inicialmente.

1. Infraestructura. El estado de las estructuras o terrenos donde se
presta el servicio es el problema. También se tiene en cuenta en
este factor las ubicaciones, herramientas o mdviles utilizados para
realizar el servicio. Una ilustracion de la infraestructura es un

camion.

M. Objetos. Diferentes sistemas de servicio proporcionan
representaciones fisicas de su producto entre los elementos con los
que interacta el usuario se encuentran boletos, letreros y folletos.

Es importante tener en cuenta su practicidad, limpieza y belleza.
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e Fiabilidad

La capacidad de ofrecer el servicio de manera confiable, segura y
cautelosa es algo que debe poseer la empresa que lo brinda. La puntualidad, asi
como todos los demas factores que ayudan a un cliente a medir profesionalidad
y el nivel de experiencia de una empresa, estan incluidas en el concepto de
confiabilidad; asi, la confiabilidad se refiere a ofrecer el servicio correctamente
desde el inicio. Adicionalmente, se refiere a la capacidad de nuestra empresa
para realizar el servicio de manera confiable, libre de fallas, este elemento esta
intimamente relacionado con la seguridad y la credibilidad. Dado que debe
mostrar total seguridad para fomentar una cultura de confianza, también debe

ser veraz y honesto y abstenerse de hacer promesas 0 mentir para cerrar el trato.

e Capacidad de respuesta

Se refiere a la voluntad de hacer todo lo posible para ayudar a los
clientes y ofrecer un servicio rapido. También se incluye en este punto el
cumplimiento oportuno de las obligaciones contractuales, asi como la
accesibilidad de la organizacién a los clientes, o la probabilidad de que

interactten con ellay la probabilidad de éxito.

. Espera. Implica la cantidad de tiempo que el usuario debe esperar
antes de recibir el servicio. Las conocidas "colas" son ilustraciones
observables de este concepto. Por ejemplo, en un banco, el usuario
pasa la mayor parte de su tiempo esperando en la fila, quejandose

del servicio y criticando el proceso en general.
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1. Inicio y terminacion. Los servicios suelen tener horas de inicio y
finalizacion que se programan en momentos diferentes. El nivel de
calidad del servicio depende del cumplimiento de estos términos.
Cuando un avion tiene previsto llegar a un aeropuerto a las 11:05 y

lo hace, el usuario quedara satisfecho.

M. Duracion. El tiempo necesario para producir el servicio. El
proceso de servicio en los sistemas bajo analisis implica que, una
vez finalizado el periodo de espera, el servicio se prestara dentro
de una ventana de tiempo especifica. De acuerdo con lo que
promete el sistema y cuanto tiempo el usuario prevé que dure, este
tiempo también esta sujeto a evaluacion por parte del usuario. La
opinién de un usuario sobre la calidad del servicio se forma si el
tiempo de produccion no coincide con lo prometido. El cliente, sin
duda, estara insatisfecho si una compafiia de autobuses anuncia un
viaje de 5 horas de duracion, pero ofrece un viaje de 5 horas y

media.

e Garantia (seguridad)

La capacidad de una empresa y sus empleados para inculcar

credibilidad y confianza en los clientes se conoce como garantia.

I.  Cortesia. En el contexto de un servicio, las cortesias implican
amabilidad y buen trato. Sirviendo al usuario con cortesia y de
acuerdo con quién es el como persona. Son los pequefios gestos de
cortesia como Buenos dias y gracias por venir, los que ayudan al

cliente a sentirse comodo Yy satisfecho.
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I. Servicialidad. Debido a la practica de usarlos para distinguir entre
acciones frecuentes, este factor puede confundirse con el anterior.
Sin embargo, en realidad, ser til es la disposicion del empleado
asistir al usuario y esforzarse por acercarse a €l antes que lo necesite
en una situacion Unica o urgente. Ejemplo de este factor son

preguntas como ¢Necesitas algo? Y ¢Puedo ayudarte con algo?.

e Empatia

La atencion cuidadosa e individualizada que una empresa brinda cada
uno de sus clientes se conoce como empatia. EIl objetivo de la empatia es
demostrar que los clientes son especiales y Unicos, y que sus necesidades son
reconocidas, brindandoles un servicio personalizado o especializado segun sus
preferencias. Los clientes quieren sentir que la empresa que atiende sus

necesidades los reconoce y valoran.

. Personalizacion. El usuario tendrd una percepcion positiva del
negocio si siente que es tratado de manera Unica y con especial
consideracién. Como es el caso de los sistemas de transporte
masivo, no todos los sistemas pueden ofrecer atencion
individualizada. Sin embargo, es un factor a tener en cuenta en los
sistemas de servicio que es crucial para la calidad de aquellas

empresas que si lo aplican.

1. Conocimiento del cliente. Conocer mas las necesidades de cada
cliente, fundamental para brindar un servicio de primera pasa por

ofrecer un trato personalizado.
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2.2.7. Usuario/cliente

Se considera cliente, tanto en general como en particular, a toda persona
que consume Y utiliza un bien, producto o servicio. Sin embargo, los clientes
externos y los clientes internos se dividen en dos categorias basicas para definir

mas claramente esta idea.

El cliente interno esta conformado por los empleados de una empresa que,
para proveerse internamente de bienes y servicios, dependen de la dinamizacién

de sus comparieros de trabajo.

Las personas que compran bienes y servicios de una organizacion
especifica se denominan clientes externos. Cuando escucha la palabra “cliente",

generalmente se imagina a estas personas.

2.2.8. Satisfaccion del cliente

Una necesidad o requerimiento ha sido suficientemente satisfecho cuando
una persona se siente satisfecha, evidenciada por un cambio de percepcion entre

El antes y el después de utilizar un bien o servicio.

El nivel de satisfaccion del cliente con un producto o servicio viene
determinado por lo bien que satisface las necesidades del cliente. Si no puede
hacerlos felices, nadie comprara sus productos ni utilizara su servicio (Lamb, Hair,

& McDaniel, 2011).

Sin embargo, el nivel de satisfaccion de un cliente viene determinado por
la medida en que las ventajas reales que recibe se ajustan a sus expectativas. Si
pusiéramos numeros a esta idea, obtendriamos Satisfaccion = Expectativas +

Como se perciben (lldefonso, 2005)
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La satisfaccion del cliente se define como el grado en que un producto o
servicio cumple los requisitos y expectativas del cliente. Es probable que los
clientes queden insatisfechos con un producto o servicio cuando sus deseos y

expectativas no hayan sido plenamente atendidos.

El estado de animo de una persona o su nivel de satisfaccion vital, que
tienden a ser relativamente constantes, pueden influir en su grado de satisfaccion

con los productos o servicios de una empresa (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009)

Una respuesta emocional basada en la comparacién entre el uso reciente
del producto (o los resultados previstos) y las previsiones de beneficios anteriores
(de alegria o decepcion). Los clientes suelen sentirse insatisfechos cuando no se
satisfacen sus necesidades. La satisfaccion del cliente se consigue cuando los
resultados reales igualan o superan las expectativas. Si los resultados son mejores

de lo previsto, el consumidor estara encantado. (Kotler & Armstrong, 2003).

ISO 9000:2005 “Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentals and
Vocabulary, por otro lado, define la satisfaccion del cliente como la percepcion
del cliente del grado en que se han cumplido sus requisitos, al tiempo que
desarrolla un punto crucial sobre las quejas de los clientes: la ausencia de quejas
no implica necesariamente una alta satisfaccion del cliente, pero también podria

ser indicativo de una baja satisfaccion”.

Uno de los pilares de la fidelizacion es la satisfaccion del cliente, que a su
vez viene determinada por lo que podemos llamar "momentos de la verdad": la
impresion que recibe un cliente de cualquier interaccién con un miembro de la
organizacion (ventas, administracion, telefonista, conductor) determinara el
futuro de la relacién. Si el empleado que atiende a un cliente parece preocupado
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por cualquier otra cosa -ya sea una pantalla, un libro, un teléfono o un compafiero
de trabajo-, envia un mensaje de indiferencia que tendrd un impacto mucho mayor
en la opinion del consumidor que cualquier cosa que diga el empleado (Perez,

Frometa, & Zaya, 2008).

e LaAmerican Marketing Association descubrid que los clientes satisfechos
suelen contar su experiencia a tres personas mas, mientras que los clientes
insatisfechos cuentan su opinion negativa sobre una empresa a ocho
personas mas y los descontentos a once. El asesoramiento se refiere a los
conocimientos del proveedor sobre el producto que busca el cliente, y
puede variar desde informacion basica hasta conocimientos profundos. El
consumidor estara contento, y la empresa lo retendrd, si presta atencién a

todos estos detalles.
2.2.9. Laimportancia de la satisfaccion del cliente

El aspecto mas crucial del control de calidad y la piedra angular de un

negocio exitoso es la satisfaccion del cliente, algunas cifras.

e Soloel 4 por ciento de todos los clientes insatisfechos expresan sus quejas.
e Una persona con un problema normal le cuenta a otras nueve sobre él.
e El gasto de adquirir nuevo cliente suele ser 5 a 7 veces mayor que el gasto
de mantener una clientela existente.
e Retener a los miembros de personal existentes puede ahorrar dinero, pero
contratar y capacitar los nuevos puede ser hasta diez veces mas costoso.
Es crucial asegurarnos de que nuestros clientes estén contentos en el
mundo competitivo y globalmente conectado en el que vivimos hoy, donde el
cliente es el rey.
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2.2.10. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Hay numerosos resultados positivos que pueden derivarse de que una
empresa u organizacion se centre en la felicidad del cliente, pero hay tres que

destacan por su especial importancia:

I.  Primera ventaja: un cliente satisfecho suele realizar otra compra. Como
resultado, una empresa gana la oportunidad de venderle los mismos o

diferentes productos en el futuro, asi como su lealtad.

Il.  Segunda ventaja: el cliente feliz les cuenta a otros sobre sus interacciones
positivas con un bien o servicio. Como resultado, el negocio se beneficia
de la promocién gratuita del cliente satisfecho entre su familia, amigos y

conocidos.

I11.  Tercera ventaja: “un cliente satisfecho ignora a la competencia. Como
resultado, la empresa gana una posicion especifica (participacion) en el

mercado”.

En conclusién, una empresa que consiga complacer a sus consumidores
disfrutarad de una serie de beneficios, como el aumento de su cuota de mercado, la
publicidad boca a boca y la repeticion de las operaciones por parte de clientes

satisfechos.
2.2.11. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
Hay tres componentes que conforman la satisfaccién del cliente.
I El rendimiento percibido: cuando un cliente compra un bien o servicio,

percibe que ha recibido un determinado rendimiento (en términos de
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entrega de valor). Dicho de otra manera, es el resultado que el cliente
percibe que recibio del bien o servicio que comprd. Hay varias

caracteristicas del rendimiento percibido.

- El cliente, no el negocio, decide cuales son.
- Se basan los resultados que experimenta el cliente después de
utilizar el bien o servicio.
- Se basa en las percepciones del consumidor en lugar de hechos
necesariamente objetivos.
- Ser afectado por las opiniones de otras personas que tienen un
impacto en el cliente.
- El estado mental del cliente y su capacidad de razonar lo
determinaran.
. Las expectativas: el efecto de una o méas de estas cuatro circunstancias
produce expectativas, qué son las esperanzas que tienen los clientes de

lograr algo.

- Declaraciones realizadas por la empresa sobre las ventajas del bien

0 servicio.

- Encuentros minoristas previos.

- Los puntos de vista de amigos, familiares, conocidos y amigos

influyentes.

- Promesas de los rivales.

Dado los factores que dependen directamente del negocio, este enfrenta

El desafio de determinar el nivel adecuado de expectativas. Las bajas
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expectativas no logran atraer suficientes clientes, mientras que las altas

expectativas dejan a los clientes insatisfechos con sus compras.

Un hecho extremadamente intrigante a considerar es que una
disminucion en las tasas de satisfaccion del cliente no siempre es provocada
por una disminucién en el calibre de los bienes o servicios; méas bien, con
frecuencia resulta de un aumento de las expectativas de los consumidores, lo

que puede atribuirse a los esfuerzos de marketing.

En cualquier caso, es crucial monitorear "regularmente” las

"expectativas" fe los clientes para determinar lo siguiente:

- Si sus necesidades estan dentro del alcance de lo que la empresa

puede ofrecer.

- Sicumplen, exceden o no alcanzan los estandares establecidos por

la competencia.

- Para persuadir a los clientes a comprar si estan en linea con las

expectativas.

1. Los niveles de satisfaccion:

Tras realizar una compra o recibir un servicio, un cliente puede estar

satisfecho en uno de estos tres grados:

- Cuando un producto no cumple las normas fijadas por el

consumidor, éste queda insatisfecho.
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- Cuando el rendimiento de un producto, tal y como lo percibe el
cliente, es coherente con sus expectativas, se produce la

satisfaccion del cliente.

- La satisfaccion del cliente se produce cuando el rendimiento real

iguala o supera las expectativas.

El nivel de lealtad de un cliente hacia una marca un negocio se puede
determinar en funcion de su nivel de satisfaccion. Por ejemplo: un cliente
insatisfecho cambiard de marca o de proveedores enseguida (deslealtad
condicionada por la misma empresa). El cliente satisfecho, por su parte, seguird
siendo devoto, pero solo hasta que descubra un proveedor diferente que pueda
ofrecer un mejor trato, lo que se conoce como lealtad condicional. En cambio, un
cliente feliz se dedicara a una marca o proveedor porque tiene una conexion
emocional que va mucho mas alla de una simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

2.2.12. Formas de lograr la satisfaccion del cliente

Nuestro objetivo final siempre debe ser satisfacer completamente a cada
cliente y brindarle un bien o servicio que supere sus expectativas. La siguiente es

donde algunas estrategias para satisfacer a los clientes:

e Ofrecer un producto de alta calidad: el primer paso para asegurar la
satisfaccion del cliente es brindar un producto o servicio de buena calidad,
qué satisfaga sus necesidades, gustos y preferencias, ademas de contar con

insumos de primer nivel y un disefio atractivo.
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e Respetar los términos de la oferta: asegurarse de que el producto posee
las cualidades indicadas en la publicidad, hacer efectivas las promociones
de venta, cumplir las condiciones establecidas, compre los plazos de

entrega, etc.

e Ofrecer un buen servicio al cliente: Que incluya brindar un buen
servicio, un trato amable, atencidn oportuna, etc., Es una forma eficiente

de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Ofrecer atencion individualizada: brindar atencién individualizada es un
componente crucial del servicio al cliente que puede ayudarnos a lograr la
satisfaccion del cliente. Algunos ejemplos de estos incluyen ofrecer
descuentos especiales, asegurarse de que el producto que recibe satisfaga
sus necesidades especificas, asegurarse de que el mismo empleado

responda a todas sus consultas, etc.

e Entregar los productos a tiempo: ofrecerle servicios, atender y resolver
sus problemas, quejas y reclamos, entre otras cosas, requieren una pronta
atencion, qué es otro componente crucial del servicio al cliente que nos

puede beneficiar.

e Resolver incidencias, quejas y reclamos: otra estrategia es atender las
incidencias, quejas y reclamos lo antes posible. Un ejemplo de esta
estrategia es tener una politica de devolucidn que permite a los clientes de

volver articulos defectuosos a cambio de dinero u otros articulos.

e Brindar un servicio extra: por ultimo, pero no menos importante, ofrecer

uno o mas servicios adicionales, cdmo instalacién gratuita, entrega a
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domicilio, soporte técnico, garantias u otros servicios posteriores a la

compra, puede ayudarlo a aumentar la satisfaccion del cliente.

2.2.13. Expectativas del cliente acerca del servicio

Una posible definicion de las expectativas del cliente en este escenario es
lo que el consumidor desea que le proporcione la oferta. Por lo tanto, la nocion de
expectativas podria ampliarse para incorporar la idea de expectativas negociables
dentro de una empresa que funciona en un mercado industrial o en el &mbito de
las ventas entre empresas. El grado en que los consumidores afirman que un
servicio cumple o supera sus expectativas es un indicador de la calidad de ese

servicio. (Arellano, 2002).

Los criterios o puntos de referencia por los que se evalGa una empresa son
las expectativas de sus clientes. Los profesionales del marketing de servicios
deben conocer en profundidad las expectativas de los consumidores para poder
prestar servicios que cumplan o superen esas expectativas. El primer paso, y quiza
el méas crucial, para prestar un servicio excelente es tener claro qué se ofrece

exactamente al consumidor. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).

“Una de estas ideas es la de las expectativas del cliente, que son los puntos
de referencia por los que se juzga un servicio y a menudo se enmarcan en términos

de lo que el consumidor piensa que deberia ocurrir o que ocurrird”. (Lovelock &

Wirtz, 2009)

De acuerdo a (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009), “entre los factores que
influyen la formacion de las expectativas se menciona”. El disefio de los

cuestionarios siempre debe hacerlo féciles de entender, y se espera que esto
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garantice que la respuesta de los clientes a los que se est& destinando se reflejen

con precision y sin barreras.

Con la ayuda de las mediciones del modelo SERVQUAL, podremos
realizar andlisis de la rutina que nos permitiran comparar todos los cambios en las
expectativas y percepciones, lo que nos permitird determinar el mejor curso de

accion.

Hace que sea méas facil compararse con empresas rivales, esto sucedera
una vez que hayamos estandarizado los las métricas que usamos para juzgar como

se compara con la competencia.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

En este acapite se conceptualizan términos para una comprension de este trabajo

de investigacion.

2.3.1. Brecha del cliente

Es la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que perciben.

2.3.2. Calidad

La impresion que un cliente tiene de un bien o servicio determina su
calidad. Un conjunto de caracteristicas que posee un objeto que nos permite juzgar

si es similar, inferior o superior a otros objetos del mismo tipo.

2.3.3. Calidad de servicio

El término calidad del servicio se refiere al grado en que una empresa
resuelve satisfactoriamente las preocupaciones de los clientes sobre el servicio
que prometio prestar pero que no cumplio.
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2.3.4. Capacidad de respuesta

Prontitud de la empresa para responder a las necesidades de los
consumidores y su afan general de ayudar Lo que indica esto es una mentalidad
que da prioridad a ayudar a los consumidores y responder rapidamente a sus

necesidades.

2.3.5. Cliente

Que tiene conexiones ad hoc con una empresa y trabaja con ella segln sus
necesidades. Un cliente, ya sea en persona o por correo, es el activo mas valioso

de cualquier empresa. El cliente confia en nosotros, no al revés.

2.3.6. Condiciones de seguridad

Conjunto de especificaciones técnicas que deben cumplir los transportistas
para reducir el riesgo de accidentes de transito u otros accidentes durante la

prestacion del servicio.

2.3.7. Conductor

Una persona fisica que esta en posicion de una licencia de conducir valida
y que este, de acuerdo con las reglas, habilitada para operar un vehiculo utilizado

para el transporte de personas, bienes o ambos en tierra.

2.3.8. Consumidor

El usuario o consumidor de un producto puede ser un individuo o una

unidad organizativa.
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2.3.9. Elementos tangibles

Son los que se ocupan de la apariencia exterior de la empresa, incluyendo
sus herramientas y la decoracion del espacio, asi como la reputacion del personal.
Si estas manifestaciones externas estan bien organizadas, pueden persuadir a un

cliente para que participe en la primera transaccion de la empresa.

2.3.10. Empatia

Los clientes buscan una comunicacion facil, por lo que el hecho de que
usted pueda ofrecerla es un gran argumento de venta. Por Gltimo, un consumidor
quiere que se le considere como una persona, por lo que la accesibilidad del

vendedor por teléfono, en persona, correo electrénico, etc., también es importante.

2.3.11. Empresa

Una empresa es una entidad econdmico-social humana, material y
tecnolégicamente integrada que tiene por objeto generar dinero a través de su
participacion en el mercado de bienes y servicios. Para ello utiliza mano de obra,

tierra y capital, qué son los factores productivos.

2.3.12. Empresa de transportes

Son negocios cuya principal funcién econémica es el movimiento de

bienes, personas y carga de un lugar a otro.

2.3.13. Expectativas

El sentimiento de esperanza que tiene una persona ante la probabilidad de
que pueda lograr una meta o hacer cualquier otro tipo de conquista en su vida

resulta ser lo que ellos entienden por expectativa.
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2.3.14. Garantia

Los consumidores tienen ese derecho legal, que se aplica a los productos
destinados a su uso personal. La garantia ofrece defensa temporal contra cualquier

defecto o deficiencia presente en el momento de la venta de producto.

2.3.15. Fiabilidad

Es la capacidad de entregar el servicio de manera, segura y cuidadosa que

debe tener el proveedor del servicio.

2.3.16. Lealtad

Se dice que los clientes que estan dispuestos a preferir un negocio y solo

lo utilizan para sus compras o servicios son leales.

2.3.17. Marketing

Para cumplir con los objetivos de la organizacion, se utiliza un sistema
integral de operacion comercial para planificar, cotizar, publicitar y distribuir

productos dirigidos a mercados especificos.

2.3.18. Objetivo

Parte de un programa que establece el punto final hacia el que deben
dirigirse todas las demas partes del programa para cumplir su mandato o los

objetivos institucionales de la categoria.

2.3.19. Organizacién

Una organizacion es un sistema social que fue creado para trabajar hacia
un objetivo Unico y global. Tienen subsistemas internos a los que se les pueden
asignar tareas especificas, como cualquier otro sistema.
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2.3.20. Percepcion

Lo que es perceptible o comprensible, lo que es posible cobrar o recibir.
El proceso por el cual una persona asigna significado a su entorno se llama. Los
aspectos tangibles, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y la

fiabilidad de un servicio contribuyen a la satisfaccion general del cliente.

2.3.21. Ruta

El término "ruta" eventualmente puede llegar a significar algo muy similar
aun itinerario qué ha sido aprobado por una empresa que ofrece transporte regular
de pasajeros se compone de un origen puntos o ubicaciones consecutivas a lo largo

de la ruta y un destino al final.

2.3.22. Seguridad

Seguridad es no tener que preocuparse de que nada ni nadie vaya mal, y

también incluye un sentimiento de satisfaccion.

2.3.23. Servicio

“El servicio es el conjunto de ventajas que el cliente anticipa como
resultado del costo, la reputacién y la imagen del producto o servicio” (ademas de

los beneficios principales).

2.3.24. Servqual

Escala disefiada para medir la calidad esperada y percibida de los servicios.
Estd compuesto por 22 declaraciones divididas en cinco categorias cada una de

las cuales esta vinculada a un aspecto diferente de la prestacion de servicios.
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2.3.25. Transporte

El transporte es el traslado de productos, animales o personas de un lugar
a otro utilizando un vehiculo (medio o sistema) que opera dentro de una red

predefinida de nodos de transporte.

2.3.26. Usuario

El cliente especifico que utiliza el bien o servicio.

2.3.27. Metodologia servqual (service quality)

Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes con las distintas facetas de
la calidad del servicio, (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) “SERVQUAL, un
instrumento de investigacion creado por la propia empresa, se basa en la idea de
que los consumidores pueden juzgar la calidad del servicio de una empresa
comparando su acogida y su adecuacion a las expectativas de los clientes”.

(Lovelock & Wirtz, 2009).

Estos autores desarrollaron una metodologia, que definen como un
instrumento de sintesis multiescala fiable y valido que las empresas pueden
utilizar para conocer mejor las anticipaciones e impresiones de los clientes sobre
un servicio mediante una clasificacion de preguntas que revela la importancia
relativa de diversos factores. La escala SERVQUAL fue un cuestionario
compuesto por preguntas estandarizadas que se creé en los EEUU. Con la ayuda
del Marketing Science Instituye. Donde la calidad del servicio percibida se define
como la discrepancia entre lo que los clientes esperan y lo que realmente

experimentan.
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Figura 2.

Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio
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“El propdsito de esta herramienta es identificar primero los componentes
que agregan valor para el cliente antes de revisar los procedimientos para resaltar
las areas que podrian mejorarse”. Para lograr todo esto, se realiza una busqueda
con el objetivo de analizar las expectativas, las cuales se basan en cuatro Notas:
comunicacion diaria, necesidades individuales, experiencias individuales y

comunicacion externa.

Tanto una encuesta de anticipacion como una encuesta de percepcion
constituyen la columna vertebral del instrumento SERVQUAL. Deberia ser obvio
que el cuestionario puede ser utilizado con pequefias modificaciones por cualquier

tipo de organizacion.

Cada cuestionario esta compuesto por 22 declaraciones numeradas:

e la4=Tangibles
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e 5a9=Fiabilidad

e 10a13 = Capacidad de Respuesta

e 14a17 = Garantia/Seguridad

e 18a22=Empatia

El disefio de los cuestionarios siempre debe hacerlo fécil de entender, y se
espera que esto garantice que la respuesta de los clientes a los que se esta

destinando se refleje con precision y sin barreras.

Con la ayuda de las mediciones SERVQUAL, podremos realizar analisis
de rutina que nos permitird comparar todos los cambios en las expectativas y

percepciones, lo que nos permitira determinar el mejor curso de accion.

Hace que sea mas facil compararse con empresa rivales, eso sera una vez
que hayamos estandarizado las métricas que usamos para juzgar cOmo se compara

con la competencia.
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. METODO DE LA INVESTIGACION

Método deductivo, del analisis de la percepcion general de los servicios prestados
y recibidos, se dedujo a un analisis mas profundo y detallado a partir de la incidencia de
cada uno de las cinco dimensiones, lo que produjo proposiciones o juicios especificos
(conclusiones), Hola realizacion de un proceso que avanza de lo general a lo especifico y

permita ampliar el conocimiento de una clase particular.
3.2. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La metodologia de investigacion utilizada en nuestro estudio se basoé en
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) y se utiliz6 el enfoque cuantitativo para
recolectar datos con el fin de probar hipétesis basadas en la medicién numérica, establecer

patrones en el comportamiento y probar hip6tesis requiere andlisis estadisticos.
3.3. TIPODE LA INVESTIGACION

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010). La investigacion es de caracter
descriptivo y explicativo. Los estudios descriptivos tienen como objetivo identificar
rasgos y caracteristicas claves de cualquier fendmeno bajo estudio; “En este escenario se
presentan las perspectivas tanto de los socios como de los clientes sobre la calidad del
servicio de transporte. Hecho significativo dada la competencia en los servicios de esta
materia, y el alcance explicativo pretende establecer las causas de dicha percepcion, es
decir, se recogio y explico informacion tanto individual como colectiva sobre las

percepciones obtenidas de la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L”.
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Puno-Chucuito en base a los criterios de evaluacion de la calidad del servicio, entre los

que se encuentran la confiabilidad, capacidad de respuesta, seqguridad y tangibilidad.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

Dado que no intento influir en ninguno de los factores que contribuyen a la calidad
del servicio prestado, el disefio no puede clasificarse como no experimental, descriptivo
o transaccional. Dado que las mediciones se realizaron una sola vez en cada poblacion y
no se hizo ningln esfuerzo por mejorar los resultados, los datos también son

transaccionales (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

3.5. UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Universo

La ruta Puno a Chucuito es atendida por 49 unidades de transporte "San
Pedro San Pablo Ichu" S.R.L. conformando el total de pasajeros promedio
semanal del proyecto de 3423, los cuales representarian el universo de la
poblacion para la investigacion (18 unidades), la empresa de transporte "Cajas
Reales” S.R. (16 unidades) y la empresa de transporte "Virgen del Rosario™ S.R.

con (15 unidades).

3.5.2. Poblacién

Asi mismo (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) “Dado que una
poblacidn es el conjunto de todas las cosas que cumplen con ciertos criterios, la
poblacién de la investigacion esta determinada por los clientes de la Empresa de
Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. se tomd en cuenta donde se tiene un

promedio de 489 usuarios.
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3.5.3. Muestra

También se tomara en cuenta la poblacion de usuarios de la empresa de
transporte San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. como parte de un muestreo
probabilistico aleatorio simple que se realizara con un nivel de confianza del 95
por ciento y un margen de error del 5 por ciento. La investigacion se sitia en Puno
y se utilizara la siguiente formula para calcular la muestra representativa de la

presente investigacion.

N xZ2pxq
@ (N-D+Z2prg
Donde:

n = Tamafio de la muestra = ?

N = Total de la poblacion = 489
Z« = Nivel de confianza = 1.96
p = Probabilidad de éxito = 0.05
q = Probabilidad de no éxito = 0.95
d = Error muestra maximo = 0.05.

Aplicando la férmula:

B 489 * 1.96% * 0.05 * 0.95
© 0.05% % (489 — 1) + 1.96% * 0.05 * 0.95

n

_89,230764
T 1.22 4 0,182476

L)

_89,230764
™ = 7202476
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poblaci

ny = 63.623736

ny = 64 personas

La formula aplicada asume una poblacion finita porque se tiene en cuenta la

on diaria y el requerimiento de realizar 64 encuestas a los clientes de la Empresa

de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Primero; Teniendo en cuenta que no se

debe incomodar a los pasajeros, los clientes de esta empresa también fueron

seleccionados al azar.

3.6.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En la siguiente investigacion se han utilizado las siguientes técnicas de evaluacion

de la calidad de servicio en la Empresa de Transporte San Pedro San Pablo Ichu S.R.L.

Puno.

3.6.1. Encuestas

Luego de conversar con los clientes de la empresa de transporte San Pedro
San Pablo Ichu S.R.L., se decidi6 utilizar esta técnica como método principal de
la investigacion. Luego se utilizd como instrumento los cuestionarios del modelo
SERVQUAL. Se ha utilizado en las encuestas (personas de los centros poblados
de Chimu, Ichu, La Raya, Cusipata, Barco, Ojherani) y se pudo conocer sus

percepciones y expectativas sobre la calidad del servicio que recibe ellos dia a dia.

3.6.2. Observacién

“Este medio permitié conocer directamente las caracteristicas del servicio
que otorga la Empresa de Transporte San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno, a fin
de corroborar las respuestas de los usuarios y también permitio elaborar los

lineamientos de mejora de la calidad de servicio”.
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3.7. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

3.7.1. Variable hipdtesis general

a. Variable independiente

Calidad del servicio

e Indicador

- Nivel de elementos tangibles

- Grado de Fiabilidad

- Grado de capacidad de respuesta

- Grado de seguridad

- Nivel de empatia

b. Variable dependiente
Satisfaccion de los usuarios.
e Indicador

- Alta satisfaccion

- Baja satisfaccion

3.7.2. Variable hipotesis especificas

. Variable hipdtesis especifica n 1

a. Variable independiente

Dimensiones de la calidad de servicio
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e Indicador
- Nivel de elementos tangibles
- Grado de fiabilidad
- Grado de capacidad de respuesta
- Grado de seguridad
- Nivel de empatia

b. Variable dependiente

Percepcion del usuario

e Indicador

Nivel de percepcion por dimension

I1. Variable hipotesis especifican 2

a. Variable independiente

Dimensiones de calidad

e Indicador

- Nivel de elementos tangibles

- Grado de fiabilidad

- Grado de capacidad de respuesta
- Grado de seguridad

- Nivel de empatia

b. Variable dependiente

Expectativas del usuario
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e Indicador

Nivel de expectativas por dimension

3.8. TRATAMIENTO Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS

“El siguiente estudio de investigacion tiene como interés determinar la

calidad de servicio que se ofrece en la empresa de transporte y la percepcion”.

3.8.1. Hojas de calculo

Los datos recolectados en los cuestionarios fueron procesados,
organizados y clasificados a través del programa procesador de datos de Excel en

un ordenador portatil.

3.8.2. Parametros

Los usuarios pueden ponderar el nivel de servicio en todos los items del
Modelo SERVQUAL utilizando la escala Likert, que es un parametro. Los
usuarios pueden expresar sus opiniones respondiendo con un numero entre 1y 5,

que va desde un estado de desacuerdo hasta un acuerdo.

3.9. HISTORIA DE CHUCUITO

Una importante cantidad de piezas de oro fueron recolectadas en Chucuito durante
la conquista espafiola desde muy lejos. Posteriormente, este tesoro viajaria a Cajamarca
y serviria para salvar al Inka Atahualpa. Pero después de su fallecimiento, el oro quedd
sin reclamar y se escondié en el lago Chucuito. Después de una investigacidn exhaustiva,
dos espafioles pudieron dominarlos y capturarlos en 1533. La peninsula de Chucuito tiene
mucho potencial como destino turistico en la actualidad. En diversas épocas y situaciones,

los hombres del pasado han dejado restos arqueoldgicos. Estos se complementan con los
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impresionantes paisajes de la region y la sorprendente flora y fauna. A todo lo anterior
hay que sumar aquellas particularidades, como sus costumbres, fiestas y tradiciones, que
su pueblo viene manteniendo a diario desde hace muchas generaciones. Muchos de estos

todavia estan vigentes hoy a pesar de la globalizacion.

El 2 de abril de 1564 entra en la vida politica el distrito de Chucuito.
Posteriormente se utiliza la ley No. para crear el distrito de Chucuito. fechado el 3 de
mayo de 1955, es 12301. Hagamos un viaje en el tiempo a 12000 afios atras para aprender
mas sobre la historia de Chucuito. Cuando llegaron los primeros pobladores, cazaban con
lanzas y flechas y pintaban escenas campesinas en las paredes de las cuevas de Chucuito

y alrededores.

Se han descubierto restos de ceramica y monolitos que datan del Periodo Caluyo
(1000 a. C.), lo que proporciona evidencia de los habitantes que luego llamarian hogar a
estos extraordinarios lugares. También de esta época es el centro ceremonial del Estado

de Pucard, el Tunuhuiri.

3.10. UBICACION Y GEOGRAFIA

El distrito de Chucuito, que se encuentra en la provincia y departamento de Puno
y tiene como capital a la ciudad de Cajas Reales de Chucuito, es el foco de este estudio.
Esta situado sobre la carretera Panamericana Sur, en la gran meseta del Collao y cerca de
las orillas del lago Titicaca. La ubicacion del meridiano de Greenwich se encuentra entre
las coordenadas: 69°53°21°" de longitud oeste y 15°53°15”” de latitud sur, a 18 km de

Puno, capital del departamento.

e Limites

- Norte : Con el distrito de Puno
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- Sur : Con distrito de Plateria.
- Este : Con el lago Titicaca
- QOeste : Con el distrito de Puno y Pichacani.

El distrito de Chucuito forma parte de la unidad geogréafica Sierra. Tiene una
topografia irregular con elevaciones notables como los cerros, depresiones y planicies de
Atojja, Pucara, Ch'ani y Ccohuaraya. La capital distrital esta situada en la base del Cerro

Atoja ya orillas del lago Titicaca.

e Descripcion de la empresa

La Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito,
inicia sus actividades el 17 de junio de 1998 con el servicio de transporte de pasajeros

interurbano en la provincia de Puno, distrito de Chucuito.

La Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, tiene
el compromiso de ofrecer servicios de transporte interurbano de pasajeros, beneficiando
a los habitantes de los distritos de la Provincia de Puno donde opera. Actualmente opera
una flota de 18 vehiculos para su servicio de transporte interurbano. Las divisiones de la
Empresa de Transportes San Pedro y San Pablo Ichu S.R.L. Puno, Chimu, Ojherani, Ichu,
La Raya, Cusipata, Barco, Chucuito y viceversa estan cubiertos por la ruta Chucuito -

Puno.

e Datos generales de la empresa

e RAZON SOCIAL: EMPRESA TRANSPORTES SAN PEDRO SAN

PABLO ICHU SRL

e TIPO DE EMPRESA: Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada
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e RUC: N°20363978887
e CONDICION: Activo
e FECHADE INICIO DE ACTIVIDADES: 17 de junio de 1998

e ACTIVIDAD COMERCIAL: Otros tipos transporte Regular Via

terrestre.
3.11. UBICACION DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION

Este trabajo de investigacion se llevd a cabo en el distrito de Chucuito Provincia

de Puno.

Figura 3.

Mapa de la Provincia de Puno

COATA
PAUCARCOLLA :
ATUNCOLLA,

VILQUE

- CAPACHICA
' HUAT A
 AMANTANI

mMafiazo

CHUCUITO

PLATERIA

Nota: www.aymara.org/webarchives/www?2001/mapa/punomapa/punoprov.gif

La Region Puno, también conocida como Departamento de Puno, esta conformada

por trece provincias, incluida la provincia peruana de Puno. “Sus limites son las
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provincias de Huancané, San Roman y una porcién del lago Titicaca por el norte; la
provincia de El Collao y el lago Titicaca al este; la Provincia de El Collao y el
Departamento de Moquegua al sur; y el Departamento de Moquegua y la Provincia de

San Roman al oeste”.

e Mision

La empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, s6lo

cuenta con una mision empirica, no documentada.
e Vision
La empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, s6lo
cuenta con una vision empirica, no documentada.

e Estructura organizativa

La estructura organizativa de la empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu
S.R.L. Puno Chucuito, estd compuesta por la Gerencia general, la subgerencia y los
colaboradores (conductores). A continuacion, se muestra el organigrama que verbalmente

menciona la Gerencia de dicha empresa.
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Figura 4.

Organigrama

GERENTE
GENERAL

SUBGERENTE

COMITES

OPERACIONES

Nota: Elaboracién propia

CONDUCTORES

63

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



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Los resultados, su analisis y los hallazgos clave de esta investigacion se presentan
en el capitulo actual. Se obtuvieron durante la fase de recoleccion de datos como resultado
de la aplicacion de encuestas realizadas a los clientes de la empresa de transporte San
Pedro San Pablo Ichu S.R. L. Puno Chucuito, las cuales se muestran en tablas y graficas
circulares. Este estudio se propuso conocer los niveles de percepcion de los usuarios de
acuerdo con el modelo SERVQUAL, que se centra en medir la satisfaccion del cliente

como proxy de la calidad del servicio percibida.

4.1.1. Determinar el nivel de percepcion de los usuarios hacia el nivel de calidad del
servicio ofertado en la empresa de transporte San Pedro San Pablo Ichu

S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015.

Utilizando los resultados de la encuesta a los clientes de la empresa de
transporte San Pedro San Pablo Ichu S.R.L., se establecieron los niveles de
percepcion luego de aclarar las expectativas de los usuarios. de Puno - Chucuito
evallan los items incluidos en cada una de las dimensiones (elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y garantia) en funcion de cémo ven
el servicio de la empresa. Para ello se dieron las siguientes clasificaciones: “muy
satisfecho (5), satisfecho (4), ni satisfecho ni insatisfecho (3), insatisfecho (2), y

muy insatisfecho (1)”.
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e Elementos tangibles
Tabla 1.
Percepcion en la dimension de elementos tangibles de la calidad de servicio en

la empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el

afo - 2015
TANGIBILIDAD ESCALA TOTAL
muy disconf ni confor muy
disconfo  orme conforme me confor
rme ni me
desconfor
me
T  ¢Las unidades de 13 18 21 11 1 64
1  transporte son
modernas, de buena
apariencia?
T  ¢Las unidades de 3 14 33 14 0 64

2 transporte lucen

limpias y cuidadas?
T  ¢El conductor(a) de 12 16 18 16 2 64
3 launidad tiene un

aspecto limpio y

aseado?
T ¢Launidad de 7 17 30 8 2 64
4 transporte es amplia,
cémoda?
% TOTAL 14% 25% 40% 19% 2% 100%

Nota: Encuesta de percepcién a usuarios 2015

Figura 5.
Percepciones de elementos tangibles
muy

disconfome
14%

muy conforme

2%
conforme
19%

disconforme
25%

p

ni conforme ni
desconforme
40%

Nota: Encuesta de percepcién a usuarios 2015
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e Interpretacion

Los componentes mas tangibles y visualmente llamativos que se utilizan
para evaluar como perciben los usuarios esta dimension y si la modernidad esta
presente en las unidades de transporte son los componentes tangibles y visuales,
limpieza de las unidades, higiene, comodas y de buena apariencia. Como se
muestra en la tabla 1 y figura 5, en promedio la mayoria, es decir el 40 % y 25%
de usuarios encuestados se mostraron ni conforme ni disconforme y disconformes
respectivamente, 19 % conformes, 14 % muy disconforme y 2 % muy conforme,

con cuyos datos se puede sefialar que los usuarios muestran percepciones medias.

Para Calizaya (2013), los elementos tangibles en lo que se refiere a
instalaciones modernas y atractivas, personal con apariencia limpia y agradable
un 24 % se mostraron en desacuerdo, 20 % muestran relaciones neutrales y un
28 % se muestran de acuerdo por lo que se puede decir que avala los resultados se

tiene en la presente investigacion.
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e Fiabilidad
Tabla 2.
Percepciones en la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio en la

empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el

afo - 2015.
FIABILIDAD ESCALA TOTAL
muy disconfo  ni confo muy
disconf rme conforme rme confo
orme ni rme
desconfor
me
F  ¢Lasunidades cumplenlos 16 26 16 6 0 64

1  tiempos establecidos en
salidas de la ruta?
F  ¢Lasunidades de 3 24 23 13 1 64
transporte son confiables
(no tienen fallas)?
F  ¢Los conductores 8 19 25 11 1 64

N

3 demuestra capacidad para
hacer frente a imprevistos
y dificultades?
F  ¢Los conductores respetan 8 22 28 6 0 64
4 lavelocidad establecida
para la ruta?
F  ¢Los conductores respetan 9 25 21 8 1 64
5 las sefiales de transito?
% TOTAL 14% 36% 35% 14% 1% 100%

Nota: Encuesta de percepcion a usuarios 2015

Figura 6.

Percepciones de la fiabilidad

f muy
conforme muy c:; erme disconforme
14% ° 14%

disconforme
36%

ni conforme ni
desconforme
35%

Nota: Encuesta de percepcién a usuarios 2015
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e Interpretacion

“Con respecto a la fiabilidad, dimension que evalGa la habilidad para
ejecutar el servicio propuesto de forma segura y cuidadosa incluyendo tiempos en
salidas de ruta, el cumplimiento de la ruta, confiabilidad de las unidades,
capacidad técnica de manejo”, respeto de las sefiales de transito e interés del
personal por resolver sus problemas. Como muestra en la tabla 2 y figura 6, en
promedio la mayoria, es decir el 36 % y 35 % de usuarios encuestados se
mostraron disconformes y ni conforme ni disconforme respectivamente, 14 %
conformes, 14 % muy disconforme y 1 % muy conforme, con cuyos datos se

puede sefialar que el nivel de percepcidn en esta dimension es media.

Para Calizaya (2013) la fiabilidad la cual se refiere a si la empresa
responde a lo que esperaba frente a los diferentes servicios que presta con un
33 % muestran gque estan muy inconformes y un 26 % de los encuestados muestran
su inconformidad lo cual arroja de forma negativa el servicio ofrecido lo cual es
contradictoria a esta investigacion ya que la misma muestra una aceptacion media

por parte de los usuarios.
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e Capacidad de Respuesta

Tabla 3.

Percepciones en la dimension de capacidad de respuesta de la calidad de

servicio en la empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno

Chucuito en el afio - 2015.

CAPACIDAD DE ESCALA TOTAL
RESPUESTA
muy disconfo  ni confo  muy
disconfor  rme confor rme confor
me me ni me
desconf
orme
Cl (Los colaboradores de la 14 18 22 9 1 64
empresa de transporte
siempre se muestran
deseosos de ayudarle?
C2 (Los colaboradores de la 15 15 24 9 1 64
empresa de transporte
ofrecen un servicio rapido
a sus usuarios?
C3 (Laempresa de transporte 6 27 24 7 0 64
cumple con los horarios
establecidos para la partida
de sus unidades?
C4  (Los colaboradores de la 18 28 16 2 0 64
empresa de transporte
nunca estan demasiados
ocupados para responder a
su solicitud como usuarios?
% TOTAL 21% 34% 34% 10% 1% 100%

Nota: Encuesta de percepcién a usuarios 2015

69

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Figura 7.
Percepciones de la capacidad de respuesta

conforme muy conforme muy

10% 1% disconforme
21%

disconforme
34%

ni conforme ni
desconforme
34%

Nota: Encuesta de percepcidn a usuarios 2015

e Interpretacion

Los usuarios tienen percepciones negativas de las declaraciones de
capacidad de respuesta, como se muestra en la tabla 3 y figura 7, que mide la
disposicién de los empleados para asistir a los usuarios y brindar el servicio
teniendo en cuenta el horario brindado, la rapidez del servicio, la respuesta a las
quejas, los inconvenientes. y contratiempos, cumplimiento de cronogramas y
transferencia satisfactoria porque, en promedio, la mayoria, 0 el 34 % y el 34 %

de los usuarios encuestados, se mostraron insatisfechos con la transferencia.

Segln Calizaya (2013), el 35 % y el 33 % de los encuestados estuvieron
muy en desacuerdo y en desacuerdo, respectivamente, con la afirmacion de que
los problemas deben resolverse de inmediato y que los miembros del personal
siempre estan dispuestos a ayudar. Los hallazgos de la presente investigacion

estan respaldados por el hecho de que la dimensidn es baja.
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e Garantia

Tabla 4.
Percepciones en la dimension de garantia de la calidad de servicio en la

empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el

afio - 2015.
GARANTIA ESCALA TOTAL
muy disconf  ni Confor  muy
disconfor  orme conforme me confor
me ni me
desconfor
me
Gl ¢Los conductores 4 22 28 9 1 64

demuestran amabilidad y
buen trato?
G2  Los conductores 2 10 26 22 4 64
cuentan con todos los
documentos necesarios
para la conduccion del
vehiculo?
G3  (Los conductores de la 4 16 33 10 1 64
empresa de transporte
inspiran Confianza,
muestran respeto hacia
los usuarios?
G4  (Las unidades de la 15 22 24 3 0 64
empresa de transporte
cuentan con materiales
de Primeros Auxilios?
% TOTAL 10% 27% 44% 17% 2% 100%

Nota: Encuesta de percepcién a usuarios 2015
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Figura 8.

Percepciones de la garantia.

muy conforme muy

conforme 2% disconforme
17%

disconforme
27%

ni conforme ni
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44%

Nota: Encuesta de percepcion a usuarios 2015

e Interpretacion

Con relacion a la garantia, dimension que Se refiere al nivel de
especializacion y enfoque mostrado por el personal, teniendo en cuenta la
amabilidad y el buen trato de los compafieros de trabajo, la documentacion del
servicio, la reposicion de repuestos y la disponibilidad de recursos para atender
los primeros auxilios en la empresa de transporte. Como se muestra en la tabla 4
y figura 8, la mayoria de los usuarios encuestados, o el 44 % por ciento y el 27 %
por ciento, no estaban ni satisfechos ni insatisfechos o insatisfechos,
respectivamente. El resto de los usuarios, el 17 % por ciento, se mostro satisfecho,
mientras que el 10 % por ciento se mostré muy insatisfecho y el 2 % por ciento

muy satisfecho, sugiere que los niveles de percepcion en la dimension son medios.

Para Calizaya (2013) a en cuanto a la garantia 27 % en desacuerdo, 19 % es
neutro y un 26 % estan desacuerdo con el servicio recibido con lo cual se puede
sefialar que el nivel de percepcidn en esta dimension es de regular con lo cual me

avala en la presente investigacion.
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e Empatia

Tabla 5.
Percepciones en la dimension de empatia de la calidad de servicio en la

empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el

ano - 2015.

EMPATIA ESCALA TOTAL
muy disconf  ni confor  muy
disconfor  orme confor me confor
me me ni me

desconf
orme

E1 ¢Laempresa de transporte 14 26 18 6 0 64

ofrece horarios
convenientes a sus
usuarios?

E2 ¢Laempresa de transporte 8 24 20 10 2 64

se preocupa por la
comodidad del usuario?

E3 ¢Laempresa de transporte 15 26 19 4 0 64

comprende las necesidades
especificas de sus usuarios?

E4 ;Los conductores brindan 10 31 19 4 0 64

un servicio personalizado?

E5 ¢Laempresa de transporte 12 25 22 5 0 64

suele detenerse a recoger
usuarios en la ruta?
% TOTAL 18% 41% 31% 9% 1% 100%

Nota: Encuesta de percepcion a usuarios 2015
Figura 9.
Percepciones de empatia

conforme muy muy
9% \ conforme disconforme
1 18%

ni conforme
ni
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31%

disconforme

Nota: Encuesta de percepcién a usuarios 2015
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e Interpretacion

Como se muestra en la tabla 5 y figura 9, los usuarios muestran
percepciones bajas en cuanto a lo expuestos de la empatia, dicha dimension se
refiere a aquellas habilidades para inspirar credibilidad y confianza bajo el
principio de atencion personalizado, si la empresa tiene horarios convenientes de
salidas de sus unidades, precios de pasajes, si se preocupa por la comodidad de
los usuarios, comprende la necesidad de los clientes, y si el conductor se detiene
para recoger personas durante el transcurso sin hacer diferencias en los usuarios,
es decir el 41 % y 31 % de usuarios encuestados se mostraron disconformes y ni
conforme ni disconforme respectivamente, 18 % muy disconforme, 9 %
conformes, y 1 % muy conforme, en relacién a la empatia en la Empresa de

transporte se muestra un nivel bajo de la .percepcion por parte de los usuarios.

Para Calizaya (2013) la empatia la mayoria de los encuestados demuestran
que el niel percibido es bajo con un 30 % se mostraron muy disconformes y un
30 % disconforme con el servicio recibido lo cual nos lleva a dar a conocer que es

bajo el nivel percibido, lo que avala a la presente investigacion.
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4.1.2. Anélisis de resumen de las percepciones de los usuarios de la empresa
de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el
afno - 2015.

Tabla 6.

Resumen de percepciones de los usuarios en la empresa de transportes San

Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015 en cada una de las

dimensiones de la calidad de servicio

INDICADOR muy disconform  ni conforme conforme muy TOTAL
disconfor e ni conform
me desconforme e
TANGIBILIDAD 14% 25% 40% 19% 2% 100%
FIABILIDAD 14% 36% 35% 14% 1% 100%
CAPACIDAD 21% 34% 34% 10% 1% 100%
DE RESPUESTA
GARANTIA 10% 27% 44% 17% 2% 100%
EMPATIA 18% 41% 31% 9% 1% 100%
TOTAL 15% 33% 37% 14% 1% 100%

Nota: Cuadros 1.2.3.4y 5

Figura 10.

Percepciones generales en promedio de todas las dimensiones de la calidad de
servicio

conforme Muy conforme muy
14% 1% disconforme
5%

disconforme
33%

ni conforme nL/
desconforme
37%

Nota: Cuadros 1.2.3.4y 5
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e Interpretacion

En la tabla 6 y figura 10 muestran en conjunto el resumen de las
percepciones de los usuarios en general (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, garantia y empatia), como se puede observar del 100 %
de encuestados, el 37 % de los usuarios mostraron percepciones ni conforme ni
disconforme, 33 % disconforme, 15 % muy disconforme, 14 % conforme y 1 %
muy conforme en la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L.
Puno Chucuito, con lo cual se puede decir que las percepciones de los usuarios

son medias de la calidad de servicio que brindan.

Para Calizaya (2013) en el resumen de las dimensiones se observd que el
55 % por ciento de los clientes se muestran muy desacuerdo y desacuerdo con el
servicio prestado, con lo cual se puede decir que los clientes tienen percepciones
bajas del servicio. Lo cual nos lleva a una contradiccion con la presente

investigacion.

4.1.3. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la empresa de
transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio

— 2015 de acuerdo a sus expectativas y percepciones

El nivel de satisfaccion de los usuarios se evalta con la informacion de los
anexos 3y 4 de acuerdo con la metodologia SERQUAL, y luego se realizan las
sugerencias adecuadas para permitir su mejora, brechas resultantes de las
expectativas y percepciones de los usuarios de la Empresa de Transportes San

Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito.

Las brechas fueron calculadas con el fin de cumplir con nuestro objetivo

en base a los hallazgos de las encuestas (ver anexo 3 y 4) realizadas entre los
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clientes de la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno

Chucuito es consciente de que (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) afirman que

el enfoque principal del modelo es la brecha provocada por las variaciones en las

expectativas y percepciones de los usuarios de los servicios de la empresa. Para el

calculo de las brechas se utilizd lo expresado en el modelo SERQUAL que se

desarroll6 en el marco teorico de esta investigacion. Teniendo en cuenta los datos

obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas, las brechas se calcularon como

la suma de las percepciones (P) menos las expectativas (E) para cada item y

dimension.

Tabla 7.

Brechas existentes entre las expectativas y las percepciones de los usuarios de

la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en

el afo - 2015.
DIMENSIONES PROMEDIO PROMEDIO BRECHA
PERCEPCION EXPECTATI
ES VAS
TANGIBILIDAD
T1 De buena apariencia, modernas 2.52 4.36 -1.84
T2 Limpieza y cuidado de las unidades 2.92 4.52 -1.60
T3 Higiene personal 2.69 4.42 -1.73
T4 comodidad, amplias en las unidades 2.67 4.55 -1.88
TOTAL 2.70 4.46 -1.76
FIABILIDAD
F1 cumplimiento en salidas de la ruta 2.19 4.55 -2.36
F2 Confiabilidad de las unidades 2.73 4.39 -1.66
F3 Interés en solucionar problemas 2.63 4.58 -1.95
F4 Cumplimiento en la velocidad establecida 247 441 -1.94
para la ruta.
F5 Respeto de sefales de transito 242 4.38 -1.96
TOTAL 2.49 4.46 -1.97
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

C1 Deseos de los colaboradores para ayudar 241 4.45 -2.04

C2 Servicio rapido a sus usuarios 2.52 4.56 -2.04

C3 Cumplimiento de horarios 2.50 4.52 -2.02

C4 Disposicion del personal para ayudar 2.08 4.39 -2.31

TOTAL 2.38 4.48 -2.10

GARANTIA

Gl Amabilidad y buen trato de los 2.72 4.50 -1.78
colaboradores

G2 Cumpli_miento con la documentacion 3.30 4.45 -1.15
necesaria

G3 Muestran respeto hacia los usuarios 2.88 4.45 -1.57

G4 Contar con materiales de Primeros 2.20 4.47 -2.27
Auxilios

TOTAL 2.78 4.47 -1.69

EMPATIA

El Horarios convenientes de salidas 2.27 4.48 -2.21

E2 preoc_upacic')n por la comodidad de los 2.53 4.39 -1.86
usuarios

E3 comprensién de necesidades del usuario 2.19 4.47 -2.28

E4 Atencion personalizada 2.27 4.45 -2.18

E5 Detenerse a recoger usuarios 2.33 4.44 -2.11

TOTAL 2.32 4.45 -2.13

TOTAL, GENERAL 2.53 4.46 -1.93

Nota: Datos de encuestas de expectativas y percepciones ver anexo 3y 4
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Figura 11.

Brechas entre expectativas y percepciones
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VALORACION

1 2 3 4 5
—4— PROMEDIO PERCEPCIONES 2.70 2.49 2.38 2.78 2.32
== PROMEDIO EXPECTATIVAS 4.46 4.46 4.48 4.47 4.45

Nota: Datos de encuestas de expectativas y percepciones ver anexo 3y 4

e Interpretacion

En la tabla 7 y figura 11 se muestran que las expectativas superan a las
percepciones de los usuarios en todas las dimensiones, asi en elementos tangibles
hay una brecha de -1.76, fiabilidad -1.97, capacidad de respuesta -2.10, garantia -
1.69 y empatia -2.13 siendo las mas criticas la empatia, que significa que la
empresa, conductores creen que ofrecen horarios convenientes a sus usuarios, sin
embargo tiene un apercepcién equivocada, por ello los usuarios no estan
satisfechos con la empatia recibida en la empresa de transporte San Pedro San
Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015, la capacidad de respuesta que
significa que los conductores de la empresa no se muestran muy serviciales a la
solicitud de los usuarios, que el servicio ofrecido es y que no se cumple con los
horarios establecidos para la partida de las unidades, por ello los usuarios no estan

satisfechos con la capacidad de respuesta recibida por parte de la empresa.
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4.1.4. Resultados del objetivo especifico 3

Disefar lineamientos y politicas tendentes a mejorar la calidad de servicio
percibida por los usuarios de la Empresa de Transportes San Pedro San pablo Ichu

S.R.L. Puno Chucuito.

Con el objetivo de proporcionar un servicio de calidad que asegure la
satisfaccion de todos los usuarios y basado en la mejora continua de todos los
procesos, es que se presenta una mejora en la Empresa de Transporte San Pedro
San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015 la siguiente formulacion
en cuanto a politicas y lineamientos para una mejora en la calidad de servicio a

través de las dimensiones criticas por la que atraviesa la empresa.

e Empatia

Para superar esta dimension la empresa de transporte debera de seguir una
capacitacion desde la gerencia general hasta los choferes y colaboradores a fin de
comprender las necesidades especificas de sus usuarios, con los temas mas

prioritarios.

- Calidad y atencion al usuario

- Manejo de quejas, reclamos y sugerencias.

- Trabajo en equipo

- Comunicacion

- Introduccién a la calidad segun la norma ISO 9000
- Liderazgo de equipos hacia la calidad

- Conduccion eficaz

- Evaluacion de desempefio
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- Técnicas de servicio para los colaboradores
- Técnicas de manejo y respeto de las sefiales de transito
La empresa de transporte ofrecera horarios convenientes a sus usuarios
garantizando un servicio de transporte comodo rapido y eficiente para todos los

usuarios que viven en las inmediaciones de la ruta de la empresa.

e Capacidad de respuesta

Para ser frente a esta dimensidn la empresa de transporte cumplira con los
horarios establecidos para la partida de sus unidades y con los tiempos que

demanda la ruta de las unidades y de esta forma conseguir.

- Ganar la confianza de los usuarios y con esto hacer que prefieran a la

empresa por encima de otras.

- Establecer relaciones de largo plazo con los usuarios, lo cual nos lleva a
mantener clientes fieles y por ende a obtener ingresos de cierta forma

constantemente.

e Fiabilidad

Para hacer frente a esta dimensién las unidades de transporte son
confiables (no tienen fallas) puesto que periédicamente tienen revision técnica, y
los mismos cumplen con las sefiales de transito y respetan las velocidades

establecidas para la ruta.

La intencidn es lograr el mejoramiento y sostenibilidad de la calidad de los
servicios de la empresa de transporte, ya que las mismas tiene la enorme

responsabilidad de transportar a todos los visitantes de la ciudad de Puno a
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Chucuito y viceversa y sobre todo a los habitantes que viven en el trayecto de la

ruta de la empresa.

Y no debemos olvidar que competimos con otras empresas con similar o
misma ruta, los cuales ponen esmero en la calidad de los servicios que ofrecen, lo

cual los vuelve mas atractivos.

e Visidn propuesta

Ser en el afio 2022 la empresa de transporte de prestigio de la Provincia de
Puno, tanto en modernidad de nuestras unidades y en servicios con un servicio

competitivo, que se adecua de manera permanente a las expectativas del usuario.

e  Mision propuesta

Somos una empresa privada que brinda servicio de transporte de primera
calidad, garantizando la satisfaccion y expectativas de los usuarios con el fin de

ubicarnos en una posicion competitiva.

e Valores

- Respeto a los usuarios, choferes y colaboradores como medio para

promover relaciones armoniosas.

- Compromiso de satisfacer las expectativas de los usuarios.

- Integridad en cada una de nuestras acciones.

- Puntualidad en las salidas de los vehiculos y durante toda la ruta

establecida.

- Honestidad frente a hechos dudosos.
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4.1.5. Contrastacion de hipotesis

Una vez concluido con el proceso de analisis de la informacion y de
acuerdo a la metodologia aplicada es necesario efectuar la contrastacion de las

hipétesis planteadas

I.  Contrastacion de la hipdtesis especifica 1:

Analizar la percepcion del nivel de calidad de servicio ofertada en la
Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el

afio - 2015, es deficiente.

A partir de los resultados obtenidos en la Seccién 5.1, se describen las
cinco dimensiones de la calidad del servicio: factores concretos, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y el nivel de aceptacion del usuario evaluado
por la Empresa de San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Existe la Simpatia por la
naviera Puno Chucuito en el afio - 2015, como se muestra en las Tablas 5, 3 y 2,
los usuarios no estaban satisfechos con los servicios prestados, lo que indica que
el 59 % de empatia, el 55 % de capacidad de respuesta y el 50 % de confiabilidad
no coinciden, lo que revela insuficiencias. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis 1

verdadera y creemos que ha sido confirmada.

Il. Contrastacion de la hipotesis especifica 2:

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Empresa de
Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015, es

deficiente

De los datos expuestos y analizados en la tabla 7 de la presente

investigacion, a través de los diferentes indicadores considerados se ha logrado
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demostrar que existe brechas altas entre las cinco dimensiones evaluadas de las
expectativas y percepciones pudendo observarse una brecha general de -1.93 con
cuyo dato se puede decir que existe insatisfaccion en el usuario y por tanto esta

hipotesis es verdadera y queda probada y aceptada.

Contrastacion de la hipotesis general

La calidad del servicio que brinda la Empresa de Transportes San Pedro
San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito, la relacién es deficiente en la satisfaccion

de sus usuarios, en el aflo — 2015.

De los resultados obtenidos y contrastados en la hipdtesis especifica 1y 2
se considera que la calidad de servicio no es buena lo cual se ve reflejado en que
los usuarios se sienten insatisfechos con el servicio recibido en la empresa de
Transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015, por

lo que se da por aceptada y validada la hipotesis general.
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V. CONCLUSIONES

Respecto a como se sienten los clientes de la empresa de transporte San Pedro San
Pablo Ichu S.R.L. en el afio - 2015 sobre el servicio. La mayoria de los residentes
de dicha ruta no estaban satisfechos ni insatisfechos con los reclamos de la
empresa y su servicio en términos de tangibilidad (40 % por ciento), capacidad de
respuesta (34 % por ciento), garantia (44 % por ciento) y garantia (aunque los
usuarios no estaban de acuerdo con las afirmaciones en términos de confiabilidad
(36 % por ciento) y empatia (41 % por ciento), que en conjunto conforman el

promedio de las cinco dimensiones de la calidad del servicio recibido).

El grado de expectativas que tienen los clientes de la Empresa de Transporte San
Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito recibi6 calificaciones altas en las
cinco dimensiones de la calidad del servicio porque la mayoria de los encuestados
estuvo muy de acuerdo con las afirmaciones hechas sobre los productos y
servicios que la empresa deberia brindar. Esto incluye elementos tangibles, donde
el 51 % por ciento de los usuarios dieron retroalimentacion positiva, confiabilidad,
donde lo hizo el 47 % por ciento, capacidad de respuesta, donde lo hizo el 50 %
por ciento, y empatia, donde lo hizo el 50 % por ciento. Esto indica que los clientes

tienen expectativas muy altas.

Finalmente, las brechas entre las percepciones y expectativas de los usuarios
fueron examinadas por la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu
S.R. L. Puno Chucuito en el afio — 2015, brindo6 datos que permitieron determinar
que la calidad del servicio es mala y que existe insatisfaccion de los usuarios con
la calidad del servicio debido a que el servicio no cumple con las expectativas del

usuario arrojando un resultado general de -1.93.
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VI. RECOMENDACIONES

e Realizar consultas al usuario con mayor frecuencia por medio de encuestas,
platicas y observacion directa a fin de conocer sus deseos y percepciones del
servicio y de esta forma saber si su nivel de satisfaccion aumenta, para que los

miembros de la empresa puedan mejorar en aquellas areas que aun son deficientes.

e Se recomienda mejorar el aspecto de las unidades y de los conductores, tener
mayor limpieza e higiene, para de esta manera mostrar una mejor aparienciay ser
agradable a la vista de los usuarios; tener capacitaciones cada cierto tiempo, en
temas de empatia, amabilidad disposicion para resolver inquietudes con la

finalidad de mejorar el servicio ofertado a los usuarios.

e Finalmente, a la gerencia de la Empresa de Transportes San Pedro San Pablo Ichu
S.R.L. Puno Chucuito, sugerimos la implantacion de un plan estratégico, la cual
seran de ayuda para que los colaboradores sepan a donde se quiere ir y se

comprometan con ese destino.
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ANEXO 1. Encuesta de expectativa de calidad

Buenos dias. A continuacion, se 1 presenta una encuesta para conocer sus expectativas.
Por favor indique su respuesta segin lo que se cree que deberia ofrecer la Empresa de
Transportes “San Pedro San Pablo Ichu” S.R.L. Puno - Chucuito, marcando con una

“X” segun la siguiente escala de valoracion.

1 =Muy disconforme

2 = Disconforme

3 = Ni conforme ni disconforme

4 = Conforme

5 = Muy conforme

DIMENSIONES ESCALA
TANGIBILIDAD 112|345
T1 Las unidades deberian ser modernas, de buena

apariencia.

T2 | Las unidades deberian lucir limpias y cuidadas

Los conductores deberian tener un aspecto limpio y

i aseado

T4 | Las unidades deberian ser amplias, comodas

FIABILIDAD 112|314 |5

Las unidades deberian cumplir los tiempos establecidos

El en salidas de la ruta

F2 | Las unidades deberian ser confiables (no tener fallas)

Los conductores demuestran capacidad para hacer

L frente a imprevistos y dificultades
F4 Los conductores deberian respetan la velocidad
establecida para la ruta.
F5 Los conductores deberian respetan las senales de
transito
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1/2|3|4]|5
c1 Los colaboradores de la empresa deberian mostrarse

deseosos de ayudarle
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2 Los colaboradores de la empresa deberian ofrecer un
servicio rapido a sus usuarios
La empresa deberia cumplir con los horarios

C3 p ; ;
establecidos para la partida de sus unidades
Los colaboradores de la empresa nunca deberian estar

C4 | demasiados ocupados para responder a su solicitud
como usuarios

GARANTIA 3(4]5

Gl Los conductores deberian mostrar amabilidad y buen
trato

G2 Los conductores deberian contar con todos los
documentos necesarios para la conduccion del vehiculo

G3 Los conductores de la empresa deberian inspiran
Confianza, (muestran respeto hacia los usuarios
Las unidades de la empresa deberian contar con

G4 : ; s
materiales de Primeros Auxilios

EMPATIA 3(4]|5

El La empresa deberia ofrecer horarios convenientes a sus
usuarios

E2 La empresa deberia preocuparse por la comodidad del
usuario

E3 La empresa deberia comprender las necesidades
especificas de sus usuarios

E4 Los conductores deberian brindan un servicio
personalizado

E5 La empresa deberia detenerse a recoger usuarios
durante su ruta
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ANEXO 2: Encuesta de percepciones de calidad

Buenos dias. A continuacion se 1 presenta una encuesta para conocer su apreciacion
sobre el servicio que brinda la Empresa de Transportes “San Pedro San Pablo Ichu”

S.R.L. Puno - Chucuito, marcando con una “X” segun la siguiente escala de valoracion.

1 =Muy disconforme

2 = Disconforme

3 = Ni conforme ni disconforme

4 = Conforme

5 = Muy conforme

DIMENSIONES ESCALA
TANGIBILIDAD 112 |3 |45

(Las unidades de transporte son modernas, de buena

Tl b e
apariencia?

T2 | ;Las unidades de transporte lucen limpias y cuidadas?

(El conductor(a) de la unidad tiene un aspecto limpio y

L aseado?

T4 | ;Las unidades de transporte son amplias, comodas?

FIABILIDAD L]12]3 4|5
F1 (Las unidades cumplen los tiempos establecidos en salidas
de la ruta?
" ¢(Las unidades de transporte son confiables (no tienen
fallas)?
F3 (Los conductores demuestra capacidad para hacer frente a
imprevistos y dificultades?
F4 (Los conductores respetan la velocidad establecida para la

ruta ?

F5 | ;(Los conductores respetan las sefiales de transito?

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1123 |4 |5

(Los colaboradores de la empresa de transporte siempre se

Cl
muestran deseosos de ayudarle?
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I (Los colaboradores de la empresa de transporte ofrecen un
servicio rdpido a sus usuarios?

3 (La empresa de transporte cumple con los horarios
establecidos para la partida de sus unidades?
(Los colaboradores de la empresa de transporte nunca estan

C4 | demasiados ocupados para responder a su solicitud como
usuarios?

GARANTIA L2 |3 (4|5

G1 | ;Los conductores demuestran amabilidad y buen trato?

G2 (Los conductores cuentan con todos los documentos
necesarios para la conduccién del vehiculo?

G3 (Los conductores de la empresa de transporte inspiran
Confianza, (muestran respeto hacia los usuarios?
(Las unidades de la empresa de transporte cuentan con

G4 . ; o
materiales de Primeros Auxilios?

EMPATIA 1123415

Bl (La empresa de transporte ofrece horarios convenientes a
sus usuarios?

B2 (La empresa de transporte se preocupa por la comodidad
del usuario ?

B3 (La empresa de transporte comprende las necesidades
especificas de sus usuarios ?

E4 | ; Los conductores brindan un servicio personalizado?

ES (La empresa de transporte suele detenerse a recoger
usuarios en la ruta ?
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ANEXO 3. Resultados Obtenido De La Encuesta Para Medir Las Expectativas De Los

Usuarios
CAP. DE
TANGIBILIDAD FIABILIDAD GARANTIA EMPATIA
E RESPUESTA
gl I I N ol O O v I I T S I A S B G B D T B Y A I I v

1 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 (4|5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4

0|4 |5 |3 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |3 |4 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |4 |4 |5 ]|5]5

|5 |4 |5 (4 |5 |4 |4 |4 |4 |5]|5 |5 |5 |5 |5 |4 |4 |4 |3 |5 |5 |4

2 |4 (4 |4 |5 4 5 5 (4 (4 |4 |4 |5 5 5 14 |4 5 5 |4 514 |5

13 |4 5 5 |4 5 5 5114 |5 |4 |5 5 |4 5 |4 5 5 5 |4 5 14 |4

14 |3 |4 |3 5 4 514 (4 |5 |4 |4 |5 |4 5 5 |4 |4 |4 |4 5 14 |4

15 | 3 5 |4 |5 4 |4 |4 |5 |4 |5 |4 |5 5 5 14 |4 |4 5 14 |4 3 |5

6 |5 5 |4 |5 4 | 4 5 (4 (4 |5 (4 |4 |5 |4 |5 |4 5 5 14 |4 5 1|5

17 | 5 5 |4 |5 4 5 14 |5 5 514 (4 |5 |4 |5 5 |4 5 |4 |4 |4 |5

8|5 |4 (4 |5 |4 |4 |4 |5 |5 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |3 |4 |4 |5 ]|5]5

9|5 |4 |5 |5 |5 |5 |4 |5 |5 |4 |4 |5 |5 |5 |53 |5 |4 |5 |4 |4 |4

20 |4 (4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4

21 |4 |5 |4 |4 |5 |5 |5 |5 |4 |5 |45 |4 4[4 4 ]4]5 [4 445

2|3 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |45 15 45 4445 /5[4 |4

23 | 4 5 5 5 4 |5 |5 (4 |4 |4 |4 |5 5 5 5 14 (4 |4 |4 |4 |4 |5

24 |5 [ 4 |5 5 4 |4 |4 |5 |4 |4 |5 5 14 (4 |4 |4 5 5 5 |4 5 |4

25 |4 |4 |5 5 4 |5 |5 |5 |4 |4 |5 |4 |5 |4 |4 5 |4 5 5 14 (4 |4

26 |5 514 |4 (4 |4 |5 |4 |4 |5 5 14 (4 |4 |5 |4 5 14 (4 |4 5 1|5
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27 |5 |4 |4 |4 |5 |5 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |4 5 |4 5 |4 514 (4 |4 |5

2|4 (5 |5 |5 |5 |4 |4 |5 |5 |4 |4 |5 |5 (4|5 |5 |4 |5 |5 |5 |45

29 |5 (4 |3 |5 |5 |4 |5 |4 |3 |4 |5 |4 |4 |4 |5]|5 4|5 (5|4 |54

%0 |5 (5|4 |5 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |5 |4 |4 |5 |4 |5 ]|5 4|4

31 |5 (4 |5 |4 |4 |4 |4 |4 |5 |5 |5 |5 |5 |4 (4|4 |5 |4 (4|45 |4

2|4 (4|5 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |5 |5 |4 |5 |4 |4 |5 |5 |5 4|5 4|4

3|5 (4|5 |5 |5 |4 |5 |5 |5 |5 |5 |4 |5 |5 (4|5 |5 |4 (5|4 |54

4 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |5 |5 |4 |5 |5 |5 |4 |5 (4|5 |5 |4 |5 ]|5 4|4

5 |4 (5 (4 |5 |5 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |5 |4 (5|4 |5 |5 |4 |4 |5 ]|5]5

% |4 |4 |4 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |5 |4 |55 |45 |45 4545 |5

37 |4 |5 |4 |4 |5 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |4 |4 5|5 |5 |45 |44 4|5

38 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |4 |5 4|45 [4 5 4|5

9 |3 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |4 |5 |5 |4 |4 5|5 4|4 |45 ]|5 |5 |4

w0 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |4 [4 |5 5|5 |5 [4 4[4 [4]5 445 ][54

40 |5 |5 |5 |4 |4 |5 |4 |5 |4 |4 (4|4 |4 |5 |5 |4 |4 (4 |4 |5 |45

2|4 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |4 |4 |5 |5 |5 |5 |5 |4 |5 |4 (4|4 |5]|5]5

2|5 |5 |5 |4 5|4 |5 |5 |4 |4 |5 |4 |5 |5 |5 |4 |4 |5 |5 |45 |4

4 |5 |4 |5 5 4 5 5 (4 (4 |4 |5 |4 |5 |4 |4 5 |4 5 |4 (4 |4 |4

45 | 4 5 14 |4 5 5 14 |5 5 |4 |5 5 14 (4 |4 5 5 |4 5 14 (4 |5

4 |3 |4 |3 |4 |4 |4 |4 4|5 4|5 |4 455 4445/ 4[5 4

47 (5 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |5 |5 |5 |4 |5 |5 |5 |4 |5 |4 |4 |45

8 | 2 4 |5 5 4 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |4 |4 |5 |4 5 5 5 |4 (4 |4

49 (5 |5 |4 |4 |4 |5 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |5 ]|5]|4 |5 |5 |5 |4 |55

50 |4 (5 (4 |4 |4 |5 |4 |5 |5 |5 |5 |5 |4 (4|4 |4 |5 |5 |5 |4 |45

515 (5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 (5|5 |5 |5 (5|5 |5 |5

52 | 4 5 5 5 4 |5 |5 |5 |4 |4 |4 |4 |4 5 |4 5 5 5 |4 514 |4

53 |5 (4 |4 |4 |5 (4 |5 |4 |5 |4 |5 5 14 (4 |4 5 14 |4 5 |4 5 |4

54 |4 |4 (4 |5 5 |4 |5 (4 |4 |5 514 |4 5 |4 5 |4 5 |4 5 5 |4

55 | 4 514 |4 |4 |4 |4 |5 5 5 14 (4 |4 |4 |4 5 5 5 |4 5 5 1|5

56 | 5 514 |5 4 |4 |5 (4 |4 |5 |4 |4 |4 5 5 |4 5 |4 5 |4 5 15

57 |5 [ 4 |5 5 5 |5 |5 |4 |5 5 5 14 (4 |4 |4 5 5 5 5 5 5 |4
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58 |5 5 5 5 5 (4 |5 |3 5 5 5 5 |4 5 5 |4 5 |4 5 5 5 |4

o |4 |4 |5 |4 |5 [4 |5 |5 |4 |5 4|5 4|5 [4 4 ]4 55 ][4 ]5]a

60 |4 [5 |5 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |5 |4 |5 (4|5 4|4 (4|5 4|4

61 |5 (4 |4 |4 |5 |4 |5 |5 |4 |4 |5 |5 |4 |4 (4|5 |4 |5 44155

62 |5 |5 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 5|4 ]4]|4

63 |5 (4 |5 |5 |5 |4 |4 |5 |5 |4 |5 |5 |5 |5 (4|4 4|5 |5 ]|4 |44

64 |4 |5 |4 |5 |5 |5 |5 |4 |4 |4 |5 |5 |4 |4 (4|4 4|54 ]|5]5]5
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ANEXO 4: Resultados obtenido de la encuesta para medir las percepciones de los

usuarios

CAP. DE
TANGIBILIDAD | FIABILIDAD GARANTIA EMPATIA
RESPUESTA

T(T|T|T|F |F|F|F|]F|]C|C|C|C|G|G|G|G|E|E|E|E |E
3 |4 1 2 3 |4 |5 1 2 |3 |4 3 |4 4 |5

0)4(3 |4 (3|3 |4 ]3[4 |2 2 3 3 1 2 2 | 4 3 [4 |3 3 2 1

Wi212 (3 (3|22 (3|3 |3 |1 |3 |23 ]2 |3 |3 ]|2]3]|2]|2]3/]|2

20112 4|2 |2 |4 |3 |2 |33 |43 |3 |3 |43 |21]2]|3]2|4]3

Bla|{3 (2|4 |1 |4 |2 |34 |4 |2 |22 |23 |2]3 1|3 ]|1]2]3

41311 (321|324 |3 |4 |4 |3 |2 |34 |3 |3 |1 ]2]21]21]1]2

15033 (1|3 |4 |3 |3 |4 |3 |22 3|2 1]4 4|3 |23 |1]|3]2]3

212 (1122|3232 |2 1|3 |23 ]2 |4 (3|24 |1 |32

171414 (3 (321|322 |2 |1 |3 |2 |13 |4 (3|13 |3 |2]3]3

181314 (4 (3 (3213|212 |3 |1 |4 |23 |3 |23 |22 3|23

V12 (3221|3233 |3 |2 2212|4324 |4 |21 |2

20143 |5 |4 |1 |3 |3 |4 |4 |32 ]121]3 ]34 |3 |13 |3 ]3]2]1

2102 |4 |3 |3 |3 |2 |4 |3 |3 ]2 3 |3 |2 (4 |5 |2 |2 112 |2 |2 |2

2 13|13 |4 |3 |2 (3|4 |34 |21 ]1 2|23 3|33 |14 ]2]3

211|223 |32 2|12 2|4 ]2 |1 2|23 |2 ]2 13|33 /]2

240213 2|2 |2 |1 |1 |2 |2 |3 |2 |3 |3 |3 (3|1 |3 |2 ]|4]2]2]3

2513|213 |2 |2 |2 |3 (3|1 |3 |3 |2]2|4]2|2]2]|2]1 3|1

26 |5 |4 [3 |4 |4 |3 |3 |22 3|54 2|53 3|13 |1 ]|21]2/|4

98

repositorio.unap.edu.pe
> citar adecuadamente esta tesis




UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

281412 |4 (|3 |2 |4 |4 |3 |33 |21]21]3 ]2 (|3 |3 |13 |2 ]1]2]2

2913 (|3 (3|2 |32 |1 |22 4|5 3|2 |34 |4 |21]2 1|3 ]3/]3

3011|321 |23 |2 |3 |3 |21 ]2 3|23 3|1 |42 |2]4]2

312013 |2 |4 |1 |4 |3 |21 |4 |23 |1 |44 |4 |23 |33 |3 /|4

0212 23|23 |2 |11 |23 ]2 |2 |23 3|1 |22 2|21

3313 (|3 (4 |4 |24 |3 |23 3|3 4|3 |3 22313 |4]|1]4]3

341113 (3|2 |3 |2 |3 |34 (|3 |13 |23 ]2 |3 ]|21]2 3|4 ]|3]/]3

3514 |3 |5 |4 |2 |3 |4 |4 (3|14 |21 |2]5|5 |3 |12 |3 ]|2]2

36 (32 (3|1 (|3 |4 |4 |3 |23 14|24 |4 |4 |12 |2 42112

371214 |2 (3|1 |2 |3 2|3 |42 ]2 |33 |3 |3 |2 |33 ]1]2]4

Bl1 21224 |3 |2 2133|214 |2 |4 |3 |2 |21]2]3]2

391314 |4 (|3 |4 |3 |4 |3 |33 |1 ]21]3 ]33 |3 |1 |14 ]1]2]2

40 1414 |3 |5 |2 |3 |3 |4 |24 4|3 |22 |4 |3 |2 |23 ]2]1]2

41 13 |4 |2 |2 2142|3221 ]2 |2 3|32 |3 |3 3|1 ]2 |1

21213 (1|21 ]2 |32 1]2 1|4 ]2 |1 |34 |3 |2]1|2]21]2/]3

4311|243 |23 |2 |1 ]2 3|23 |1 |21]2 12|32 141 ]|3]2

41213 |2 |3 |2 |1 |3 |3 |3 |4 32|23 |4 |3 |1 |3 |2]2]1]4

45 1214 |3 |4 |3 |2 |3 |2 |21 ]2 |3 |3 |3 |3 |3 |3 |23 ]2]2]2

46 3|3 (2 |3 |2 |1 |2 |3 3|23 ]2 2|3 |4 |2 ]21]1 3|3 ]3]/]3

47 1113 |2 |2 |1 |2 |r |2 1|21 |3 |1 |22 |3 |13 |41 ]2 |1

48 12 (3 |1 |1 |1 |3 |1 |1 |2 |24 ]2]2]3 |3 |23 |23 ]3]|2]3

49 1413 |4 |3 (|3 |2 |3 |3 |1 |23 3|1 |24 |3 |1 |2 |21]2]3/]2

501211 (3 (3|2 (|3 |3 |22 33 ]21]2 (3|3 |3 |4 |1 |1 ]1]2]2

5113 (4 |1 |1 |12 |22 2|31t ]2]2]1 ]2 |3 |2 |3 |24 ]2 ]2 |1

213 (3 4 (3 (3|21 |1 |23 1|1 |21 |2 |2 |43 ]3]1]3 ]2

321 (3|2 |1 (3|23 |21 |42 |13 |3 |3 |3 ]|2]2]2]2]1

5411 (3 (1|2 |1 |2 |1 |2 3|22 |3 |2 ]2 |3 |3 |2 |2 |1]3]2]2

5513 (3 (2 (3|3 |3 |2 |1 |1 |13 ]2|1 ]2 |3 |2 |2 |13 ]2 ]3/]3

61413 (3|2 |22 |3 |3 |23 |3 |3 |23 |23 |3 ]2 ]|2]1]1]2

571114 |4 |3 |2 |3 |4 |3 |24 32|22 |4 |22 |31 ]2 |44

99

repositorio.unap.edu.pe
> citar adecuadamente esta tesis




NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

'ﬂ, UNIVERSIDAD

59 141014 (3 (|3 (|3 |3 |4 |1 |1 |13 ]21]2]3 |3 |23 |23 ]2 ]3/]4

60 12|13 (4 |3 |4 |3 |2 |22 3|21 3|24 2|2 ]11]2 4|1 ]2

6l 4|3 |2 |3 |4 |4 |3 |21 |3 |2 1]2 1|23 |1]|3 ]2 3|3 |23

62 13|13 (3|2 |22 |3 |3 2|21 3|2 |14 |3 |4 ]2 |2]3]1]3

6313 |4 |4 |3 |2 |3 |3 |2 |1 |4 |3 |4 |1 |3 |53 |3 |13 ]|2]3]2

64 12|13 (1|1 |12 ]2 2|3 |23 |4 3|1 |23 3 |2]21]2|1]2]1
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ANEXO 5: Resultados obtenido de la encuesta para medir las expectativas de los

usuarios

e Elementos Tangibles

Tabla 8.
Expectativas en la dimension de elementos tangibles de la calidad de servicio en la

empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio -

2015
TANGIBILIDAD ESCALA TOTAL
muy disconfo ni confor muy
disconfo rme conforme me confor
rme ni me
desconfo
rme
T Las unidades 0 0 6 27 31 64
1 deberian ser
modernas, de buena
apariencia.
T Las unidades 0 0 0 31 33 64
2 deberian lucir limpias
y cuidadas
T  Los conductores 0 0 4 29 31 64
3 deberfan tener un
aspecto limpio y
aseado
T Las unidades 0 0 0 29 35 64
4 deberian ser amplias,
comodas
% TOTAL 0% 0% 4% 45% 51% 100%

Nota: Encuesta de expectativas a usuarios 2015
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Figura 12.
Expectativas de elementos tangibles

muy disconforme ni conforme ni
disconforme 0% / desconforme
0% 4%

conforme

45%
muy conforme

51%

Nota: Encuesta de expectativas a usuarios 2015

e Fiabilidad

Tabla 9.
Expectativas en la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio en la empresa de

transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015

FIABILIDAD ESCALA TOTAL
muy disconfo  ni confor muy
disconfo  rme conforme me confor
rme ni me
desconfor
me
F  Las unidades deberian 0 0 1 29 34 64

1 cumplir los tiempos
establecidos en salidas de la
ruta

F  Lasunidades deberian ser 0 0 0 39 25 64
2  confiables (no tener fallas)

F  Los conductores demuestran 0 0 0 27 37 64
3 capacidad para hacer frente a

imprevistos y dificultades
F  Los conductores deberian 0 0 1 36 27 64

4  respetan la velocidad
establecida para la ruta.
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F  Los conductores deberian 0 0 2 36 26 64
5  respetan las sefiales de
transito
% TOTAL 0% 0% 1% 52% 47% 100%

Nota: Encuesta de expectativas a usuarios 2015
Figura 13.
Expectativas de la fiabilidad

muy disconforme ni conforme ni
disconforme 0% desconforme
0% 1%

conforme

muy conforme 52%

47%

Nota: Encuesta de percepcion a usuarios 2015

e Capacidad de respuesta

Tabla 10.
Expectativas en la dimension de capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la

empresa de transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio -

2015
CAPACIDAD DE RESPUESTA ESCALA TOTA
L
muy disconfo  ni confor muy
disconfo rme conforme me confor
rme ni me
desconfor
me
C  Los colaboradores de la 0 0 1 33 30 64

1  empresa deberian mostrarse

deseosos de ayudarle
C  Los colaboradores de la 0 0 1 25 38 64
2 empresa deberian ofrecer un

servicio rapido a sus

usuarios
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C  Laempresa deberia cumplir 0 0 0 31 33
3 con los horarios establecidos

para la partida de sus

unidades

Los colaboradores de la 0 0 1 37 26
empresa nunca deberian

estar demasiados ocupados

para responder a su solicitud

como usuarios

0

% TOTAL 0% 0% 1% 49% 50%

64

64

100%

Nota: Encuesta de expectativas a usuarios 2015
Figura 14.

Expectativas de la capacidad de respuesta

muy . ni conforme ni
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disconforme 0% desconforme
0% 1%

conforme
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50%

Nota: Encuesta de percepcién a usuarios 2015
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e Garantia

Tabla 11.
Expectativas en la dimension de garantia de la calidad de servicio en la empresa de

transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015

GARANTIA ESCALA TOTA
muy disconfo  ni confor muy L
disconfo  rme conforme me confor
rme ni me

desconfor
me

G1 Los conductores deberfan 0 0 4 29 31 64

mostrar amabilidad y buen
trato
G2 Los conductores deberian 0 0 0 35 29 64

contar con todos los
documentos necesarios para
la conduccidn del vehiculo
G3 Los conductores de la 0 0 1 33 30 64
empresa deberian inspiran
Confianza, (muestran
respeto hacia los usuarios

G4 Lasunidades de laempresa 0 0 2 31 31 64
deberian contar con
materiales de Primeros
Auxilios

% TOTAL 0% 0% 3% 50% 47% 100%

Nota: Encuesta de expectativa a usuarios 2015
Figura 15.
Expectativa de la garantia

muy disconforme ni conforme ni
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Nota: Encuesta de expectativa a usuarios 2015
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e Empatia

Tabla 12.
Expectativa en la dimension de empatia de la calidad de servicio en la empresa de

transportes San Pedro San Pablo Ichu S.R.L. Puno Chucuito en el afio - 2015.

EMPATIA ESCALA TOTAL
muy disconfor  ni confor  muy
disconfor me conforme  me confor
me ni me

desconfor
me
E  Laempresadeberia ofrecer 0 0 1 31 32 64
1  horarios convenientes a sus
usuarios
E  Laempresa deberia 0 0 2 25 37 64
2 preocuparse por la
comodidad del usuario
E  Laempresa deberia 0 0 0 34 30 64
3 comprender las necesidades
especificas de sus usuarios
E  Losconductores deberian 0 0 2 31 31 64
4 brindan un servicio
personalizado
E  Laempresadeberia ofrecer 0 0 1 34 29 64
5  horarios convenientes a sus
usuarios
% TOTAL 0% 0% 2% 48% 50% 100%

Nota: Encuesta de expectativa a usuarios 2015
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Figura 16.

Expectativa de empatia
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