UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

SN

N g

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESIS PARA OBTENER
EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS -

ETSA, 2019.

Autoras:
Bach.: Leli Diaz Lopez
Bach.: Thalia Milagritos Rojas Picon

Asesor:
Dr. C.P.C Adolfo Cacho Revilla

Registro: (....)

CHACHAPOYAS - PERU
2021



DEDICATORIA

A Dios por estar siempre presente, en mi vida personal, profesional y laboral, por
acompafiarme en esta trayectoria de superacion y lucha constante, por darme las fuerzas,
salud y fortalezas para superar cada uno de los obstaculos presentados en este trayecto.

A mis Padres Elder y Blanca, que son el motivo y razén de ser en mi vida, por darme su amor
infinito, apoyo incondicional y sobre todo por haberme dado la vida, a mis dos hermanos que
son mi razén de ser en esta vida; gracias a su motivacion logré cumplir esta meta tan deseada.
A todas las personas que me apoyaron directa e indirectamente, con sus consejos y apoyo en
todo este proceso de formacion profesional.

LELI DIAZ LOPEZ

Quiero dedicar esta Tesis, en primer lugar, a Dios por haberme permitido llegar hasta aqui,
por darme fuerza y salud para llevar a cabo mis metas y objetivos.

A mi madre Lleny; por haberme apoyado en cada uno de mis pasos y ensefiarme buenos
valores, por la motivacion constante que permitieron que hoy en dia sea la persona que soy
y por su amor incondicional.

A mis hermanas Katherin y Melissa, por cuidarme, apoyarme y aconsejarme en todo
momento, por su carifio y amor.

A mis sobrinos, Daphne y Jacob que por medio de su alegria me motivaron a seguir adelante

y que este logro les sirva de herramienta para guiar cada uno de sus pasos.

THALIA MILAGRITOS ROJAS PICON



AGRADECIMIENTO
A mi asesor, Mg. Adolfo Cacho Revilla, por ayudarme en todo el procedimiento de la tesis,
gracias por su apoyo, comprension y por sus aportes importantes en el desarrollo de esta

investigacion.

A mi Amiga y compafiera de Tesis Thalia, por haber confiado en mi para ir juntas en este
camino que es la culminacion de nuestra tesis y asi cumplir esta meta trazada.

A la Empresa que nos brind6 su disponibilidad y tiempo con la informacion brindada, ya que
sin su aporte no hubiera sido posible la elaboracién de este estudio.

LELI DIAZ LOPEZ

Mi agradecimiento a la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, Profesores de
la Escuela Profesional de Administracion de Empresas que trasmitieron sus diversos
conocimientos y dedicacién para lograr este objetivo que es la culminacion de la Tesis con
éxito.

A mi Asesor, Mg. Adolfo Cacho Revilla, por su orientacion y compartir conocimientos para
lograr el desarrollo de esta investigacion.

A mi Amiga y Compariera de Tesis Leli por permitirme trabajar mano a mano con ella, hasta
conformar un equipo de trabajo con metas en coman.

Finalmente, a la empresa que particip6 de este estudio con la valiosa informacion brindada,

su apoyo y contribucion porgue sin ello no pudo haberse culminado la investigacion.

THALIA MILAGRITOS ROJAS PICON



AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

DR. POLICARPIO CHAUCA VALQUI
Rector

DR. MIGUEL ANGEL BARRENA GURBILLON
Vicerrector Académico

DRA. FLOR TERESA GARCIA HUAMAN
Vicerrectora de Investigacion

MG. RICARDO RAFAEL ALVA CRUZ
Decano de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas



VISTO BUENO DEL ASESOR DE LA TESIS

Yo, ADOLFO CACHO REVILLA, identificado con DNI N° 41853971, con domicilio
legal en el Jr. La Merced 504 de la ciudad de Chachapoyas, actual docente auxiliar a tiempo
completo de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, DECLARO BAJO JURAMENTO
haber asesorado la tesis titulada: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS - ETSA, 2019, de las Bachilleres en

Administracion de Empresas: Leli Diaz Lopez y Thalia Milagritos Rojas Picon

Por tanto:
Firmo a presente para mayor constancia.

Chachapoyas, 24 de noviembre del 2020.

AL

Dr. Adolfo Cacho Rev‘i'H_a
(Asesor de tesis)



JURADO EVALUADOR

[

Il
| )
| -
ut.'l""'. o
Y

i
Mg. ERIK MARTOS COLLAZOS SILVA
Presidente

/{4:{ r/
Msc. PEPE OSWALDO MORI
Secretario

i
f rd
- I

Ul ”r'w;“:k.

Dra. MILENA LETICIA WEEPIU SAMEKASH
Vocal

Vi



CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS

@UNTRM e D LN

BACHILLER, MAESTRO O DOCTOR Y DEL THULO PROF

ANEXO 3-0

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL
Los suscritos, miembros del Jurado Evaluador de la Tesis titulada:

QELWRQWON ENTRE LA CALWDAD DEL SERVIC Y LA SATISTACC\ON @&/

CuiensTr i LA EMEResn ©OF TRAMPORTE IOTERPROVINCIAL DE
PASASERCR — ETSA , 2049,

presentada por el estudiante ( )/egresado () _LELL DAz (cpoz 2

de la Escuela Profesional de A (o STRACON e EMPRESAS

con correo electrénico institucional Lelfcasondadiar Gomns\. comn

después de revisar con el software Tumitin el contenido de la citada Tesis, acordamos:
a) La citada Tesis tiene 2/ % de similitud, segln el reporte del software Tumitin que

se adjunta a la presente, el que es menor () / igual ( ) al 25% de similitud que es el
méximo permitido en la UNTRM.
b) La citada Tesis tiene % de similitud, segdn el feporte del software Turnitin que

se adjunta a la presente, el que es mayor al 25% de similitud que es el méximo

permitido en la UNTRM, por lo que el aspirante debe revisar su Tesis para corregir la
redaccién de acuerdo al Informe Turnitin que se adjunta a la presente. Debe presentar
al Presidente del Jurado Evaluador su Tesis corregida para nueva revisién con el

software Tumnitin.

Chachapoyas, _ 19 _de_fcprene del_Z¢2 4

it L))

//SECRETARIO PRES] DENTé

! ~ | /
\N/LLQUL\% L J

OBSERVACIONES:

vii



BACHILLER, MAESTRO © DOCTOR Y DEL TITULD PROF

@UNTRM s A MENTO GENI

ANEXO 3-0

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS PARA OBTENER EL TfruLo PROFESIONAL
Los suscritos, miembros del Jurado Evaluador de la Tesis titulada:
RELACION ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICAG Y LA

SATISTACCION DOEL CLIENTE CEMN LA EHMPRESA OF TRANSPORTZ TNTERORA -
VINOAL OF PRSASEROY — ET1SA, 204, ;
presentada por el estudiante ( )/egresado (x) __JHAUA WIALLGOS Loifs Picon)
de la Escuela Profesional de _ADH/ WISTRACION DE  ¢HFRETAS
con correo electrénico institucional _thaliarp 260597 @ gmail- com .
después de revisar con el software Tumitin el contenido de la citada Tesis, acordamos:

a) La citada Tesis tiene 2| _ % de similitud, seguin el reporte del software Tumitin que

se adjunta a la presente, el que es menor () / igual ( ) al 25% de similitud que es el
méximo permitido en la UNTRM.

b) La citada Tesis tiene ______ % de similitud, segiin elA r'ep_one del software Turnitin que
se adjunta a la presente, el que es mayor al 25% de similitud que es el méximo
permitido en la UNTRM, por lo que el aspirante debe revisar su Tesis para corregir la
redaccién de acuerdo al Informe Turnitin que se adjunta a la presente. Debe presentar
al Presidente del Jurado Evaluador su Tesis comegida para nueva revisién con el
software Turnitin,

Chachapoyas, 19 _de_FEBRERD ga 2021

— - 21y

“/" SECRETARIO ]Rssmr

T

OBSERVACIONES:

viii




ACTA DE SUSTENTACION DE LA TESIS

REGLAMENTO GENERAL
UNTRM PARA EL OTORGAMIENTO DEL GRADO ACADEMICO DE

BACHILLER, MAESTRO O DOCTOR Y DEL TITULO PROFESIONAL

ANEXO 3-Q
ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TfTULO PROFESIONAL

En la ciudad de Chachapoyas, el dia 2¢ _de MAQ2C del afio 7021, siendo las || °%rihoras, el
aspirante: (Eu DIA2 Lope2 defiende en sesién publica
presencial ( )/ a distancia () ) la Tesis titulada: PELACION ENTRE (A CALIDAD DEL
SERV(CID Y LA SATISFACCIONDEL CLIENTE En LA EMPRESA DE
TRANSFDLTE INTER PLON INCTIAL DE PASAJEROS -ETSA , 2015, teniendo como asesor
a Mg-CP.C. ADOLFO CACHO REV(LLA para obtener el Titulo Profesional de
LICENCIADPA 1 ADAINISRACION DE CHRAA'S ser otorgado por la Universidad Nacional Toribio

Rodriguez de Mendoza de Amazonas; ante el Jurado Evaluador, constituido por:
Presidente: Mf} Erik Haifos (ollazes Silva
secretario: Msc. Pepe Ojaaldo Hori Paminez
vocat: Hy Hilena Letida Weepiv Samekash,

Procedié el aspirante a hacer la exposicién de la Introduccién, Material y métodos, Resultados,
Discusidén y Conclusiones, haciendo especial mencién de sus aportaciones originales. Terminada la
defensa de la Tesis presentada, los miembros del Jurado Evaluador pasaron a exponer su opinién
sobre la misma, formulando cuantas cuestiones y objeciones consideraron oportunas, las cuales fueron
contestadas por el aspirante.

Tras la intervencion de los miembros del Jurado Evaluador y las oportunas respuestas del aspirante, el
Presidente abre un turno de intervencicnes para los presentes en el acto de sustentacién, para que
formulen las cuestiones u objeciones que consideren pertinentes.

Seguidamente, a puerta cerrada, el Jurado Evaluador determiné la calificacién global concedida a la
sustentacion de la Tesis para obtener el Titulo Profesional, en términos de:
Aprobado ( X) Desaprobado ( )

Otorgada la calificacién, el Secretario del Jurado Evaluador lee la presente Acta en esta misma sesién
publica. A continuacion se levanta la sesién.

Siendo las2:00PH horas del mismo dia y fecha, el Jurado Evaluador concluye el acto de sustentacion

de la Tesis para obtener el Titulo Profesional.
)J 3
- i /L~
SECRETARIO . < £ PRESIDENTE
Ll
VAL fousf
'vocal |
[ |
OBSERVACIONES:




A REGLAMENTO GENERAL
) UNTRIVI PARA EL OTORGAMIENTO DEL GRADO ACADEMICO DE

BACHILLER, MAESTRO O DOCTOR Y DEL TITULO PROFESIONAL

ANEXO 3-Q
ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL

En la ciudad de Chachapoyas, el dia L0 de _MARZO del afio 2021, siendo las 44:0%¥horas, el
aspirante: _THAUA MILAGRITCS LPOJAS PiCON defiende en sesién publica
presencial () / a distancia (%) la Tesis titulada: __2E LACI ON_EWNTRE LA CAUDAD
DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN (A EMPRESA PE
TRANSPORTE | TERPRON INUAL DE PASAJERDS -E75A4 , 2019 , teniendo como asesor
a M3 CPC. ADOLFO CACHO REVILIA , para obtener el Titulo Profesional de
LICENUADA EM ADHIKISTRA (IO PE EMEEK a ser otorgado por la Universidad Nacional Toribio

Rodriguez de Mendoza de Amazonas; ante el Jurado Evaluador, constituido por:
Presidente: Hg. Eril Hartes (olaros Silva
Secretario: Moc. Pepe Oswaddlo Hori Pamiez .

vocal: Hq Hilena Lehda UJGt’PiUJaMe[aill :

Procedié el aspirante a hacer la exposicion de la Introduccion, Material y métodos, Resultados,
Discusién y Conclusiones, haciendo especial mencion de sus aportaciones originales. Terminada la
defensa de la Tesis presentada, los miembros del Jurado Evaluador pasaron a exponer su opinién
sobre la misma, formulando cuantas cuestiones y objeciones consideraron oportunas, las cuales fueron
contestadas por el aspirante.

Tras la intervencién de los miembros del Jurado Evaluador y las oportunas respuestas del aspirante, el
Presidente abre un turno de intervenciones para los presentes en el acto de sustentacién, para que
formulen las cuestiones u objeciones que consideren pertinentes.

Seguidamente, a puerta cerrada, el Jurado Evaluador determiné la calificacion global concedida a la
sustentacion de la Tesis para obtener el Titulo Profesional, en términos de:
Aprobado ( ><") Desaprobado ( )

Otorgada la calificacion, el Secretario del Jurado Evaluador lee la presente Acta en esta misma sesion
publica. A continuacion se levanta la sesion.

Siendo las 12 :00%H horas del mismo dia y fecha, el Jurado Evaluador concluye el acto de sustentacion
de la Tesis para obtener el Titulo Profesional.

SECRETARIO 5 / PRES DENXE

OBSERVACIONES:




INDICE DE CONTENIDO

[ ] H O AN 1] A i
AGRADECTIMIENT O ..ottt ettt e ettt rt et et et e e e rt e e e e et eesrarrreeees i
AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE
MENDOZA DE AMAZ ONAS . ...ttt ettt e e e e e iv
VISTO BUENO DEL ASESOR DE LA TESIS ...ttt \Y}
JURADO EVALUADOR ..ottt ittt e ettt e e et et et st e e e e e nee s reees Vi
CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS......o s vii
ACTA DE SUSTENTACION DE LA TESIS. ..o oot e e eeen s, iX
INDICE DE CONTENIDO ... oottt ettt et e e et et e a s s e e e s e seesbabannseeeeaseenns Xi
INDICE DE TABLAS ..ottt et et e e e e e e s e e e et ee et e e s et e e er e e es et e s ereeesaaeeas xiii
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt ettt ettt et et e eaes e et et aaeen e Xiv
RESUMEN ... ettt e et e ettt e e et e e e e e e e e e e e e e e e e eenaaneas XV
A B S T R A C T e ettt e ettt ee et e et et e e eeete e s bt eeeeet et e bbb rereeereeerrras XVi
I, INTRODUGCCION ..o oottt e et e s e e s et e et e e s et e e es e e esete e er e e esaaenes 17
I MATERIALES Y METODOS. ... oottt ees e e e e eesee e ssaeesaeesareeesanenns 20
2.1.Poblacion, Muestra y MUESTICO0 .ucccvveessrnesssrnessarsessnsssssnsssssssssssnssssssssssansssssssssassssss 20

2 000 B = o] =13 [ T R RTRRR 20

A A Y LU T - VTP 20

A ST Y/ LU STy (=T TR 21

2.2, VariabIes (@ eSTUTIO ceveurrrreerrsiereereseeeersnsesreersssessasssssssssssssseesssssssssssssssssssssssssssssnssssens 21
2.3, MIETOUO0S cuvrrrerrreerresssesansnnsssrrersssersasssssasssssssssssssssssasssssssssssssssesssssnnasssssassnnssssssnsssennnnsess 21
2.3.1. Método de INVESLIGACION ........ccveiieeiecieie e 21
2.3.2.Disefio de 1a INVESLIGACION .......c.cceeiuieieiieie et 22

2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos ....ccccceerreeeriereenessrerrneessreesssserenssees 22
2.5. ProceSamiento (& QATOS ...cceviiereeeieeeerrnnserreersseereesssssssssssssseesssssssssssssassssssssssssssssansssss 22

L . RESUL T AD S .. ettt et e e e ettt e e s e eeeeereeateaeeeeeneeesnnns 24
3.1. Dimension: Elementos tangibles. ......cvcciiieieiiiinnniccnsnneciinsnniinnnnnnecimmseicnasses 27

xi



3.1.1.Brechas en la dimension elementos tangibles: .........cccocoveveveiiiviiiniieiienn, 28

3.2. Dimension: Fiabilidad.........ciiiiniiniiimsmssssssss 29
3.2.1.Brechas en la dimension fiabilidad ..o, 30

3.3. Dimension: Capacidad de resSpuesta .....ooveeciccrsenicnssssannsesssssnscssssssssssssssssssssssnssses 31
3.3.1.Brechas en la dimension capacidad de reSPUESta. ...........ceeeererererererieene. 32

3.4. Dimension: SegUridad...ciieiisnsiscssssrnessssssnsrssssssrsssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssasasssss 33
3.4.1 Brechas en la dimension seguridad: ...........ccccoeveeieiieii s 34

3.5. Dimension: EMPAtia ....iiiieeinnmniminmmmiiiimmiismmmssisssssiiosssssssssssssssssssssssssssssssoses 35
3.5.1.Brechas en la dimension empatia............cccccvevveiieiiiic s 36

IV. DISCUSION .....itiuiiuiiniiscisstssise st 38
V. CONCLUSIONES. ... ..ot ettt et ee e 40
V1. RECOMENDACIONES ... .ottt 42
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ....coovieveiieeteeeeeeeeseeeeseeessesssenissen s 42
ANEXOS ettt R e a e r e e re e 47

xii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Lugar de residencia de 10S encuestados. ..........ccvevveieeieerieiiee i 24
Tabla 2. RANG0 08 BAAAES. ......c.eeiiieiee e 25
Tabla 3. SeX0 de 10S ENCUBSIAUOS. .......cceeiiiiiiiieieeie e 25
Tabla 4. Ocupacion principal de 10S eNCUESLAAOS .........ccveveiieieerie e 26
Tabla 5. INGres0S MENSUAIES. .......ccviiiiieiie et re e ens 26

Xiii



Figura 1.

Figura 2.

Figura 3.

Figura 4.

Figura 5.

Figura 6:

Figura 7.

Figura 8.

Figura 9.

INDICE DE FIGURAS

Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las expectativas
y las percepciones por cada atributo en la primera dimension...........c..cccceevenene. 27
Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada atributo en la
PrMEra diMENSION. ......ccveiiieie et te e sreenne e 28
Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las  expectativas
y las percepciones por cada atributo en la segunda dimension. ...........cc.cccevenee. 29
Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada atributo en la
SEQUNAA AIMENSION. ...evieieciie et e et esreeneenneas 30
Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las expectativas
y las percepciones por cada atributo en la tercera dimension. ...........cc.ccecvevienene. 31
Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada atributo en la
TErCera AIMENSION. ....oiiiiiiieieie ettt 32
Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las expectativas
y las percepciones por cada atributo en la cuarta dimension. ............ccoceeveiennne. 33
Brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada atributo en
[a CUArta IMENSTON. .....eeiiiiiieiecic e 34
Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las expectativas

y las percepciones por cada atributo en la quinta dimension. ............ccccceveienee. 35

Figura 10. Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada atributo en

la QUINTA dIMENSION. ... e 36

Xiv



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte interprovincial de pasajeros ETSA
SA. que cubre la ruta Bagua Grande — Chachapoyas, regién Amazonas — 2019. Se realiz6
un estudio con una orientacion cuantitativa, a nivel descriptivo, transversal y
correlacional, con una muestra conformada por 369 personas. La recoleccion de datos se
realizd utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento de medicion al
cuestionario; el cual fue disefiado en funcién al modelo SERVQUAL Los resultados
demuestran que existen diferencias entre la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion
del cliente en laempresa ETSA.S.A. En cuanto a las conclusiones, mediante la evaluacién
del valor promedio de las puntuaciones obtenidas en las 5 dimensiones del servicio al
cliente se logré determinar que las expectativas de los clientes alcanzaron una valoracion
de “4.29” frente a las percepciones que alcanzaron una valoracion de “3.28” en una escala
que oscila entre (1y5), demostrandose que los clientes no se encuentran satisfechos con
la calidad del servicio ofrecido. Ademas, mediante la prueba Chi Cuadrado (x?) se

comprob6 que existe relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Calidad del servicio, modelo Servqual.
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ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine the relationship between service quality
and customer satisfaction in the interprovincial passenger transport company ETSA SA. that
covers the Bagua Grande - Chachapoyas route, Amazonas region - 2019. A study was
conducted with a quantitative orientation, at a descriptive, cross-sectional and correlational
level, with a sample made up of 369 people. Data collection was carried out using the survey
technique and the questionnaire as a measurement instrument; which was designed according
to the SERVQUAL model. The results show that there are differences between the quality of
the service offered and customer satisfaction in the company ETSA.S.A. Regarding the
conclusions, by evaluating the average value of the scores obtained in the 5 dimensions of
customer service, it was possible to determine that customer expectations reached a rating of
"4.29" compared to the perceptions that reached a rating of " 3.28 on a scale that ranges
from (1 to 5), showing that customers are not satisfied with the quality of the service offered.
In addition, by means of the Chi Square (x?) test, it was found that there is a relationship

between service quality and customer satisfaction.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, Servqual model.
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INTRODUCCION

Ofrecer bienes y servicios con un nivel de calidad aceptable es esencial para la
competitividad y sostenibilidad de las empresas, en un entorno en el cual los
clientes cuentan con multiples alternativas de producto y ademas tienen acceso a
mayor cantidad de informacion mediante la cual pueden comparar las ventajas y
desventajas de adquirir determinados bienes o servicios

(Deming, 1989). “Sostiene que la calidad solo puede definirse en funcion del
sujeto quién juzga la calidad. Segun esta definicién la calidad de los productos
ofertados por una organizacion debe orientarse hacia la satisfaccion de los
clientes” Por su parte (Best,2007). Afirma que “las empresas orientadas al cliente
obtienen multiples beneficios tales como: asegurar la supervivencia de la empresa
a largo plazo, obtienen mejores resultados que sus competidores y obtener mayor
rentabilidad para la empresa” Partiendo de lo anterior podemos afirmar que existe
un vinculo entre la calidad y la satisfaccion del cliente el cual debe ser medido y
monitoreado con cierta frecuencia a fin de conocer las variaciones en las
exigencias de los clientes.

En cuanto al servicio de transporte de pasajeros en el trayecto Chachapoyas-Bagua
Grande en la region Amazonas, encontramos que este es ofertado por distintas
empresas tales como: Los Diplomaéticos, Turismo Selva, Evangelio Poder de Dios,
ETSA. S.A. entre otras, quienes ofrecen un servicio bastante homogéneo,
considerando ademas que el sector industrial no presenta barreras de entrada
significativas que dificulten el ingreso de nuevos competidores al mercado,

desencadendndose una agresiva competencia entre los ofertantes.

EL objetivo general que busca la presente investigacion es: Determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
interprovincial de pasajeros ETSA que cubre la ruta Bagua Grande-Chachapoyas,
Region Amazonas, en el afio 2019. Para alcanzarlo, hemos establecido los
siguientes objetivos especificos: Primero. Determinar el nivel de calidad en el
servicio de transporte interprovincial de pasajeros ofertado por la empresa ETSA,
que cubre la ruta Bagua Grande - Chachapoyas. Segundo. Determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes en la empresa de transporte interprovincial de pasajeros

ETSA, que cubre la ruta Bagua Grande - Chachapoyas. Tercero. Establecer la

17



relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte interprovincial de pasajeros ETSA, que cubre la ruta Bagua Grande —
Chachapoyas. Cuarto. Disefiar un plan para mejorar la calidad del servicio al
cliente en la empresa de transporte interprovincial de pasajeros ETSA, que cubre
la ruta Bagua Grande — Chachapoyas.

La investigacion se realiz6 utilizando el Modelo Servqual, propuesto por
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993). Quienes consideran que la calidad del
servicio se determina por la diferencia entre las expectativas y las percepciones de
los clientes para lo cual propusieron el Modelo Servqual el que a su vez se
subdivide en cinco dimensiones, entre ellas tenemos: Los elementos tangibles.
Referidos a  la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion, La fiabilidad. Expresada mediante la habilidad para
realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. La capacidad de
respuesta. Orientada a disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido. Seguridad y hace referencia a los conocimientos
y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza. Empatia que define la atencion individualizada que

ofrecen las empresas a sus consumidores.

Salazar & Cabrera (2016). En su investigacion denominada “Diagnostico de la
calidad de servicio en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de
Chimborazo — Ecuador”. Con el objetivo de determinar la calidad de servicio en
los procesos de matricula en la referida casa de estudio. Mediante una
investigacion de orientacion cualitativa de tipo descriptiva, utilizando el modelo
SERVQUAL. Lograron comprobar que los clientes consideran aceptable la
calidad del servicio. (p.13)

Ibarra, Espinoza, & Casas (2014). En su trabajo de investigacion titulado
“Aplicaciéon del modelo Servqual para evaluar la calidad en el servicio en los
hospitales publicos de Hermosillo, Sonora”. Que busca identificar los factores que
determinan la calidad del servicio en el &rea de urgencias ofrecido por los
hospitales publicos de la ciudad de Hermosillo, Sonora, México. Comprobaron
que el modelo Servqual es una herramienta Util para medir la calidad de los
servicios hospitalarios, y ademas permite identificar aquellas areas de oportunidad

0 mejora, desde la perspectiva de los pacientes. (p. 98).
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Modesto (2017). En su tesis titulada: “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes terrestre de pasajeros GM
internacional SAC — Huanuco. 2017”. Investigacion que tuvo como proposito
determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC —
Huanuco. Comprobo que la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC. Se

encuentran relacionados.

Aburto & Pozo (2017). En su trabajo de investigacion Titulado: “Influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Ittsa
Bus ubicado en la Av. Juan Pablo Il en la ruta Trujillo — Lima en el afio 2017”. El
cual busca: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
del cliente de la empresa Ittsa Bus — Av. Juan Pablo Il en la ruta Trujillo - Lima
en el aflo 2017. Comprobaron que la calidad de servicio influye de manera

determinante en la satisfaccion de los pasajeros que viajan a estos destinos.
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1. MATERIALES Y METODOS

2.1. Poblacion, muestra y muestreo

2.1.1.

2.1.2.

Poblacion

La poblacién en estudio estuvo conformada por los clientes de la empresa
ETSA quienes hacian uso del servicio de transporte en el trayecto Bagua
Grande — Chachapoyas en viajes de ida y vuelta durante el periodo de una
semana; el cual se obtuvo al multiplicar el total de unidades de transporte con
los que contaba la empresa, las cuales sumaban un total de cuarenta y cinco
vehiculos por el promedio de asientos de cada unidad movil, equivalente a
quince asientos, por el promedio de un viaje de ida y vuelta que realizaba
diariamente cada unidad de transporte.

Poblacion = 45*15*2 *7

Cuando se realizaron los célculos mencionados, la poblacion en estudid
resultante alcanzé a un total de 9,450 pasajeros quienes hicieron uso del
servicio de transporte durante una semana.

Muestra

Para determinar la muestra se aplico la férmula para poblaciones finitas,
considerando un nivel de confianza de 95%, un error muestral del 5% vy
valores P y Q del 50 %
n = Z"N2*N*p*q
e"2*(N-1) +(Z"2*p*)

Donde:

Z = nivel de confianza al 95% (1.96)

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado 50 %

q = Porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado (1-
50%)

N = Tamafio de la poblacién.

n = Tamafio de la muestra.

e = Error de estimacién maximo aceptado 5%

n = 1.96"2*9450*0.95*0.05
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2.1.3.

0.05"2*(9449-1) + (1.96"2*0.95*0.05)
n =369
La muestra en estudio estuvo dada por un total de 369 clientes de la empresa
ETSA.S.A. quienes hicieron uso del servicio de transporte en la ruta

Chachapoyas — Utcubamba, durante el periodo de una semana.

Muestreo

Durante la ejecucion de la presente investigacion se adopt6 la técnica del
muestreo aleatorio simple, en el cual cada uno de los pasajeros tiene la misma
probabilidad de ser encuestados, debemos precisar que segun la naturaleza
de este negocio en el cual los pasajeros en ciertas ocasiones hacen uso de la
misma unidad de transporte para realizar su viaje de ida y vuelta de una
ciudad a otra hemos considerado Unicamente encuestar a un total de 9
personas por cada unidad vehicular que arribara al terminal. El proceso para
realizar el muestreo fue el siguiente: Se colocaron en un anfora un total de 15
boletos enumerados en orden ascendente del 1 al 15. Para elegir al encuestado
se fueron extrayendo de manera aleatoria los boletos uno por uno hasta
completar la cantidad de 12 boletos y se encuesto a la persona de acuerdo al
numero de asiento que ocupaba segun el boleto extraido del anfora, en caso
de que al abordar al encuestado , este ya hubiera sido encuestado se procedia
a extraer otro boleto hasta completar el nimero de encuestados determinados
previamente por cada unidad de transporte , repitiéndose el mismo proceso

hasta completar el total de elementos de la muestra.

2.2. Variables de estudio

2.3.

Variable independiente: Calidad del servicio

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.
Meétodos

2.3.1.

Meétodo de Investigacion

La presente investigacion estuvo basada en el enfoque cuantitativo, el cual,
segun Hernandez, Fernandez Collado, & Baptista (2003). Recolecta y analiza
los datos, buscando dar respuestas a las interrogantes de la investigacion para

comprobar la hipotesis que ha sido previamente establecida por el
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investigador, confiando en la medicion numérica, el conteo y el uso de la
estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento de una
poblacién (p.10).

2.3.2. Disefo de la investigacion
La investigacion realizada es de tipo descriptiva no experimental-transversal
y correlacional: Donde el investigador no manipul6 de manera intencional las
variables de estudio, limitandose a la observacion de los eventos dentro de su
entorno natural; en un determinado periodo de tiempo, estableciendo la
relacion entre dos variables.

Expresandose graficamente de la siguiente manera:

/ X
Reliién

\ T

Dénde:
M: Muestra.
X: Variable Independiente.
Y: Variable Dependiente.
2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
La recogida de datos en la presente investigacion se realiz6 utilizando la
encuesta como técnica de investigacion, la misma que permitié medir las actitudes de
los miembros de la muestra poblacional en torno a las variables de la investigacion.
Como instrumento de investigacion se utilizd el cuestionario el cual estuvo
subdividido en tres partes. La primera parte contenia preguntas de informacion
general, la segunda y tercera parte del cuestionario fueron desarrolladas teniendo en
consideracion los postulados el modelo Servqual.
2.5. Procesamiento de datos
El procesamiento de la informacion se realizé utilizando el paquete de Excel 2016 de

Microsoft Office, para lo cual primero se asign6 una valoracion en la escala de Likert
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con una valoracion que oscilaba entre (1 y 5) puntos, tanto para las percepciones,
como para las expectativas de los clientes dentro de cada una las dimensiones de la
calidad propuestas por el modelo SERVQUAL

La contrastacion de la hipdtesis se realizd mediante el analisis Chi cuadrado,
analizando la frecuencia observada frente a la frecuencia esperada en cada uno de los

elementos en los que se descompone la calidad del servicio.

23



I11.  RESULTADOS

Seguidamente, se presentan los resultados de la encuesta de investigacion realizada a

la muestra de estudio.
Tabla 1. Lugar de residencia de los encuestados.

Lugar de residencia Frecuencia Porcentaje
Provincia de Utcubamba 103 28%
Provincia de Chachapoyas 55 15%
Provincia de Bongara 37 10%
Provincia de Bagua 92 25%
Provincia de luya 37 10%
Provincia de Rodriguez de Mendoza 18 5%
Otros 27 7%
TOTAL 369 100%

De los encuestados que usan el servicio de transporte, el 28% tienen como lugar de
residencia a la provincia de Utcubamba, el 25% de los encuestados provienen de la
provincia de Bagua, el 15% proviene de la provincia de Chachapoyas, los encuestados
que provienen de las provincias de Bongara y Luya con el 10% respectivamente el
7% de los encuestados provienen de la provincia de Rodriguez de Mendoza, el 7% de

los encuestados proviene de otros lugares distintos a la region Amazonas.
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Tabla 2. Rango de edades.

Rango de edades Frecuencia Porcentaje
Entre 18 y 23 afios de edad 47.00 12.74%
Entre 24 y 29 afios de edad 56.00 15.18%
Entre 30 y 35 afios de edad 73.00 19.78%
Entre 36 y 41 afios de edad 65.00 17.62%
Entre 42 y 47 afios de edad 57.00 15.45%
Entre 48 y 53 afios de edad 35.00 9.49%
De 53 afios a mas de edad 36.00 9.76%
TOTAL 369.00 100.0%

Si bien el servicio de transporte con destino Bagua Grande- Chachapoyas es
requerido por personas de todas las edades, por cuestiones de caracter formal se
encuestaron solamente a personas mayores de edad, donde el 19.78% tiene entre
treinta y treinta y cinco afios de edad, seguido por el grupo de personas que tienen
entre treinta y seis y cuarenta y un afos de edad quienes representan el 17.62%
de los encuestados, en tercer lugar se encuentran el grupo de personas cuyas edades
se encuentran entre los cuarenta y dos y cuarenta y siete afios y representan el
15.45% las personas que se encuentran entre los veinte y cuatro y veinte y nueve
afios de edad representan el 15.8%, las personas que se encuentran entre los dieciocho
y veinte y tres afios de edad ocupan el 12.74% , los encuestados con edades de

cuarenta y ocho afios edad hacia adelante representan un porcentaje minoritario.

Tabla 3. Sexo de los encuestados.

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 199 53.92%
Femenino 170 46.08 %
TOTAL 369 100%

De los todos los encuestados, los representantes del sexo masculino ocupan el 53.92%

y el los representantes de sexo femenino ocupan 46.08%
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Tabla 4. Ocupacion principal de los encuestados

Ocupacion Frecuencia Porcentaje
Labores agricolas y pecuarias 148 40%
Comercio 55 15%
Estudiante 46 12%
Servidor publico 31 8%
Servidor en el sector privado 24 7%
Ama de casa 37 10%
Otras actividades 28 8%
Total 369 100%

El 40% de los encuestados se dedican a las labores agricolas y pecuarias, el 15% se
dedica al comercio, el 12% de los encuestados lo constituyen los estudiantes, un 15
% de los encuestados estd constituido tanto por servidores publicos, como por
colaboradores que laboran en las empresas privadas, el 10% de los encuestados esta

conformado por amas de casa y el 8% restante de los encuestados, desarrollan otras

actividades.

Tabla 5. Ingresos mensuales.

Ingresos mensuales Frecuencia Porcentaje
Hasta S/. 800.00 soles 113 31%
Entre S/. 801.00y S/. 1,300.00 soles 106 29%
Entre S/. 1,301.00 y S/. 1,800.00 soles 94 25%
Entre S/.1,801.00 y S/. 2,300.00 soles 35 9%
Mas de S/. 2,300.00 soles 21 6%
Total 369 100%

Del total de encuestados el 31% sostiene que sus ingresos ascienden a un maximo de
S/. 800.00 soles, el 29% sefiala que sus ingresos se encuentran entre los S/. 801.00
soles y S/ 1,300.00 soles, el 25% de los encuestados sostienen que sus ingresos

mensuales se ubican entre los S/. 1,801.00 soles y los 2,300.00 Soles, las encuestados
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3.1.

gue sostienen que sus ingresos son superiores a los S/. 2,300.00 soles, solamente
representan el 6%

Dimensién: Elementos tangibles.
Figura 1. Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las
expectativas y las percepciones por cada atributo en la primera

dimension.
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g é 4.50 4 .50 e e —
= B 4.00 3.92 .4
= =
336—— 7
51 _% 3.50 Syt 3929
© 5 3.00
28 2.50
B 3 2.00
o =
2 B 1.50
== 1.00
2 5 0.50
E 0.00
% 2 Apariencia
&, B L Apariencia atractiva de los
25 Apariencia L L
£ = atractiva Apariencia elementos
© @ moderna de las .
L2 ] de las pulera de los materiales
o —= = unidades de . . )
S B iransporte instalaciones colaboradores (folletos,
S g g porte fisicas boletas,
facturas,etc)
=——=Fxpectativas 4.50 4.37 4.44 4.14
Percepciones 3.92 3.56 3.54 3.29

La dimensién elementos Tangibles contiene cuatro declaraciones a las cuales se le
asigno una puntuacién en escala de Likert que oscila entre (1 y 5). Encontrando que
los encuestados poseen altas expectativas, siendo la apariencia moderna de las
unidades de transporte el atributo que obtiene el puntaje mas alto “4.5”, seguido por
la apariencia pulcra de los colaboradores con un “4.44” la apariencia atractiva de las
instalaciones alcanzé “4.37” puntos, y finalmente la apariencia atractiva de los
elementos materiales es el atributo que concentra menores expectativas alcanzando
una puntuacion de “4.14”

En lo referente a las percepciones dentro de esta dimension observamos que los
encuestados perciben que la empresa de transportes ETSA S.A cuenta con unidades
de transporte de apariencia moderna y obtuvo un puntaje de “3.92”, seguido por la

apariencia atractiva de las instalaciones fisicas con un total de “3.56” puntos, la
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apariencia pulcra de los colaboradores alcanz6 una puntuacion de “3.54”, y la
apariencia atractiva de los elementos materiales obtuvo el ultimo lugar con “3.29”

puntos.

3.1.1. Brechas en la dimension elementos tangibles:
Figura 2. Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada

atributo en la primera  dimension.
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Dentro de esta dimensidn, es la apariencia moderna de las unidades de
transporte el atributo que presenta la menor brecha, alcanzando una
puntuacion de “- 0.59”. En cuanto a los demas atributos evaluados dentro de
esta dimensién encontramos que la apariencia pulcra de los colaboradores
presenta una brecha con una puntuacion de “-0.91”, la apariencia atractiva de
los elementos materiales tales como folletos, boletas, facturas, etc., presenta
una brecha negativa con una puntuacion de “- 0.85”, y la apariencia atractiva
de las instalaciones fisicas (terminales terrestres) presenta una brecha negativa
con una puntuacion de “-0.81”. Demostrando una ligera variacion dentro de

estos atributos.
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3.2. Dimensioén: Fiabilidad

Figura 3. Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las
expectativas y las percepciones por cada atributo en la segunda

dimension.
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La dimension fiabilidad contiene cinco afirmaciones a las que se les asignaron una
puntuacion en escala Likert que oscila entre (1 y 5). Frente a estos atributos los
clientes mantienen altas expectativas asignandole una puntuacién de “4.67” al
interés mostrado por la empresa para solucionar los problemas de los clientes, el
segundo lugar fue ocupado por la capacidad de la empresa para cumplir con
cualquier compromiso vinculado a la oferta del servicio dentro de los plazos
establecidos obtuvo con puntaje de “4.33”, la capacidad de la empresa para mantener
registros exentos de errores se ubica en el tercer lugar de las expectativas con una
puntuacion de “3.99”, la capacidad de la empresa para realizar bien el servicio desde
la primera vez se ubica en cuarto lugar con una puntuacion de “3.96”, el quinto lugar
de las exceptivas lo ocupa la capacidad de la empresa para concluir el servicio de

transporte en el tiempo prometido con una puntuacion de “3.5”

29



Con respecto a las percepciones, dentro de esta dimension, encontramos que los
encuestados asignan una puntuacion de "3.36” a la capacidad de la empresa para
cumplir cualquier compromiso vinculado a la oferta del servicio el tiempo previsto”,
en segundo lugar se ubica el interés mostrado por la empresa para solucionar los
problemas de los clientes con una puntuacion de “3.34”, la capacidad de la empresa
para mantener registros exentos de errores se ubica en el tercer lugar con “ 3.11”
puntos , la capacidad de la empresa para concluir el servicio de transporte en el tiempo
prometido y la capacidad de la empresa para realizar bien el servicio desde la primera
vez, situdndose en el cuarto y quinto lugar, alcanzando puntajes de “2.82” y “2.74”
respectivamente.

3.2.1. Brechas en la dimension fiabilidad

Figura 4. Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada
atributo en la segunda dimensién.
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Al observar el cuadro de brechas entre las perspectivas y las percepciones,
encontramos que la mayor brecha se ubica en el interés mostrado por la

empresa para solucionar los problemas de los clientes con un puntaje negativo
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el orden de “-1.33”; la capacidad de la empresa para realizar bien el servicio

desde la primera vez representa la segunda brecha con un puntaje negativo del

orden de “-1.22”; el cumplimiento de cualquier compromiso por parte de la

empresa dentro de los plazos establecidos vinculado a la oferta del servicio,

observamos una brecha con una puntuacion negativa de “-0.97” ; La
capacidad de la empresa para mantener registros exentos de errores ocupa el
cuarto lugar dentro de las brechas de la dimension fiabilidad con una
puntuacion negativa de “-0.88” ; la capacidad de la empresa para concluir el
servicio de transporte en el tiempo prometido es el atributo dentro de la
dimension fiabilidad que mantiene la menor brecha con una puntuacion
negativa del orden de “-0.68”

3.3. Dimension: Capacidad de respuesta

Figura 5. Distribucién de los valores promedio asignados por los clientes a las
expectativas y las percepciones por cada atributo en la tercera
dimension.
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Dentro de la dimension capacidad de respuesta se observa que los encuestados

presentan altas expectativas, donde la voluntad de los empleados para ayudar a los
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usuarios es el atributo que obtiene una puntuacion de “4.56”, seguido por la
predisposicion de los colaboradores para dar respuestas a las preguntas de sus clientes
y la rapidez de los colaboradores para ofrecer el servicio con una puntuacion de
“4.53” respectivamente, el atributo que obtiene el menor puntaje en cuanto a las
expectativas es la capacidad de los colaboradores informar con precision a los
clientes cuando culminara el servicio con una puntacion de “4.18” En cuanto a las
percepciones dentro de esta dimension la predisposicion de los colaboradores para
ayudar a los usuarios es el atributo que obtuvo una puntuacion de “3.53”; seguido por
la predisposicion de los colaboradores para ofrecer un servicio rapido a sus clientes,
con una puntuacion de “3.34” La predisposicion de los colaboradores para responder
a las preguntas de sus clientes ocupa el tercer lugar en las percepciones, con una
puntuacion del “3.30; en el ultimo lugar, con una puntuacion de “2.82” se ubica el
atributo los colaboradores informan con precision a sus clientes cuando culminara
el servicio.
3.3.1. Brechas en la dimension capacidad de respuesta.

Figura 6: Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada

atributo en la tercera dimension.
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La brecha mas significativa dentro de esta dimension la ocupa la capacidad
de los colabores para informar con precision al cliente cuando culminara el
servicio con un puntaje negativo de “-1.36”. La predisposicion de los

colaboradores para absolver las interrogantes de sus clientes ocupa con una
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puntuacion negativa de “-1.2”. La rapidez con la que colaboradores sirven a
sus clientes es el tercer atributo con la menor puntuacion “-1.19”, y en cuarto
lugar se ubica la tendencia de los colaboradores para ayudar al cliente con una

puntuacion negativa de “-1.03”.

3.4. Dimension: Seguridad

Figura 7. Distribucion de los valores promedio asignados por los clientes a las
expectativas y las percepciones por cada atributo en la cuarta dimension.
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En cuanto a las percepciones en la dimension seguridad, la amabilidad de los
colaboradores de la empresa para con los clientes es el atributo que obtuvo la mayor
valoracion con una puntuacion de “4.62”. El conocimiento de los colaboradores para
brindar respuestas a las inquietudes de los clientes es el atributo que se ubica en
segundo lugar con una puntuacion de “4.47”. La actitud de los colaboradores
transmite confianza a los clientes se ubica en tercer lugar con una valoracion de
“4.46” puntos, el Gltimo lugar es ocupado por el sentimiento de seguridad que
experimentan los pasajeros que viajan en la empresa de transporte durante su viaje

con una valoracion de “4.39” puntos.
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Cuando evaluamos las percepciones encontramos que los encuestados ubican en
primer lugar al trato amable de los colaboradores para con los clientes asignandole
una puntuacion de “3.57”. El comportamiento de los colaboradores transmite
confianza a los clientes es el atributo que ocupa el segundo lugar con una puntuacion
de “3.36”, el tercer lugar de las percepciones dentro de esta dimension lo ocupa el
sentido de seguridad experimentado por los pasajeros que viajan en la empresa de
transporte ETSA S.A. con una puntuacion del “3.23” en el cuarto lugar de las
percepciones se ubica el conocimiento de los colaboradores para absolver a las
inquietudes de los clientes con una puntuacion de “3.19”

3.4.1 Brechas en la dimension seguridad:

Figura 8. Brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada

atributo en la cuarta dimension.
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Cuando observamos las brechas del resultado de comparar las
prestaciones esperadas en el servicio con los beneficios obtenidos por
parte de los usuarios en la dimensién seguridad encontramos que el
conocimiento de los colaboradores para responder a las preguntas de

los clientes obtiene una puntuacioén negativa de “-1.27” puntos. L0S
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pasajeros que viajan en la empresa de transporte se sienten seguros
durante su viaje es el atributo que se ubica en el segundo lugar con una
puntuaciéon negativa de “-1.16” puntos. La actitud de los
colaboradores para transmitir confianza a los clientes con una
puntuacion negativa de “-1.11” se ubica en tercer lugar y la amabilidad
de los colaboradores para los clientes de la empresa se ubica en el

cuarto lugar con una puntuacion negativa de “-1.05”.

3.5. Dimension: Empatia

Figura 9. Distribucién de los valores promedio asignados por los clientes a las

expectativas y las percepciones por cada atributo en la quinta dimension.
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En cuanto a las perspectivas en la dimension empatia, el atributo los clientes son

atendidos personalmente por colaboradores, obtuvo el mayor valor con una

puntuacion de “4.43”. El atributo los colaboradores cuidan los intereses de sus

clientes, se ubica en el en segundo lugar con una valoraciéon de “4.01” puntos, en

tercer lugar, se ubican la atencion disefiada especificamente para el cliente en

particular con una puntuacion de “4.0”. Los atributos horarios de trabajo a la medida

35



de cada uno de los clientes y colaboradores comprenden las necesidades de cada uno
de sus clientes comparten el cuarto lugar con una valoracion de “3.96” puntos.

En cuanto a las percepciones, los atributos: en la cual los clientes son atendidos
personalmente por los colaboradores y los colaboradores cuidan los intereses de sus
clientes, obtienen la misma valuacién con un puntaje de “3.32” puntos, en segundo
lugar y con una valoracion de “3.20” puntos Se encuentra la atencion disefiada
especificamente para el cliente en particular. En tanto que los horarios de trabajo
disefiados a la medida de cada uno de los clientes ocuparon un tercer lugar dentro de
las percepciones con un puntaje de “3.08”, el Gltimo fue ocupado por la capacidad de
los colaboradores para entender las necesidades particulares de los compradores con
una puntuacion de “3.02”

3.5.1. Brechas en la dimension empatia

Figura 10. Brecha entre las expectativas y percepciones de los clientes por cada
atributo en la quinta dimension.
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Al observar las brechas entre las caracteristicas del servicio esperado y el
servicio recibido. Dentro de esta dimensidn encontramos que la mayor brecha
es ocupada por el atributo en el cual los clientes son atendidos de manera
personal por los colaboradores, con una puntuacion negativa de “-1.19”. En
segundo lugar, con una puntuacion negativa de “-0.94” se ubica el atributo

donde los colaboradores comprenden las necesidades especificas de los
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clientes. En tercer lugar, con una puntuacion negativa de “-0.88”se ubica el
atributo horarios de trabajo establecidos a la medida de los clientes. En cuarto
lugar, con una puntuacion de “-0.80” encontramos a la brecha de atencion
disefiada especificamente para el cliente en particular, segin la cual la
empresa actualmente no ofrece una atencion individualizada a cada cliente y
al ultima brecha dentro de esta dimension le corresponde al cuidado de los
intereses de los clientes por parte de los colaboradores con una puntuacién de
“-0.69”.
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DISCUSION

El Modelo SERVQUAL ha sido empleado para valorar la calidad de los servicios y
la satisfaccion del cliente en organizaciones publicas y privadas en diversos sectores
industriales alrededor del mundo demostrando su efectividad para determinar la

diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes.

En este sentido Salazar & Cabrera (2016) En los resultados de su trabajo de
investigacion revelaron la existencia de marcadas diferencias entre el nivel de
percepciones y expectativas que el cliente tiene sobre la calidad del servicio,
demostrando que el promedio general de la calidad de servicio es regular y se ubica

entre (3,3/5) considerando a las actitudes de los clientes. (p.16)

En cuanto a los resultados obtenidos en nuestro trabajo de investigacion, el valor de
las expectativas de los clientes, alcanzé una puntuacion superior a “4,29” puntos en
una escala de Likert de (1 al 5) y las percepciones de los clientes alcanzaron una
puntuacién promedio de “3.58” puntos. Lo cual demuestra que existe una diferencia
entre lo que esperan los clientes y lo que la empresa los entrega en términos de

servicio.

Por su parte Ibarra et al.(2014). Encontraron importantes diferencias entre las
percepciones y expectativas de los pacientes sobre la calidad del servicio,
identificando ademas que el menor nivel de satisfaccion de los pacientes se encuentra
vinculado a la capacidad de respuesta que las instituciones de salud publica ofrecen

cuando se presente alguna urgencia. (p.106)

Al evaluar la diferencia de calificacion entre las expectativas y las percepciones, se
encontraron que los clientes asignaron distinta valoracion a cada una de las
dimensiones del modelo, de este modo las dimensiones aspectos tangibles y empatia
obtuvieron un mayor valor y las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad las que obtuvieron una menor valoracion.
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Matsumoto (2014). Disefio estrategias orientadas a la reduccion de las brechas entre
las expectativas y las percepciones del servicio en una empresa de publicidad
basadndose en las fases del ciclo Deming (Planear, Hacer Verificar, Actuar) para la
mejora de la calidad en funcién a las cinco dimensiones de la calidad del servicio que
propone el Modelo SERVQUAL.

Coincidiendo con esta linea de pensamiento sostenemos que las organizaciones no
solo deben preocuparse por diagnosticar la calidad del servicio al cliente, si no que
partiendo de estos resultados deben establecerse estrategias de mejora aptandose

constantemente a las exigencias de los compradores.
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CONCLUSIONES

En cuanto a la calidad del servicio de transporte interprovincial de pasajeros prestado
por la empresa ETSA S.A. en el trayecto Bagua Grande Chachapoyas. Se calcul6 el
valor promedio de las puntuaciones obtenidas en las 5 dimensiones del servicio al
cliente y se logré determinar que las expectativas de los clientes alcanzaron una
valoracion promedio de “4.29” puntos y las percepciones una valoracién promedio
de “3.28” puntos, de acuerdo a estos indices podemos concluir que el servicio de
transporte ofrecido por la Empresa ETSA S.A., mantiene un nivel aceptable de
calidad por cuanto obtuvo una valoracién por encima del promedio que seria del “2.5”

(en una escala que oscila entre 1 y 5 puntos).

En cuanto a la valoracion de satisfaccion de los clientes en la empresa de transporte
ETSA.S.A. que cubre la ruta Bagua Grande- Chachapoyas de acuerdo a la propuesta
del Modelo SERVQUAL, el cual plantea que, para lograr satisfacer a los clientes, la
calidad percibida debe ser superior a las expectativas de los clientes. Podemos
concluir que de acuerdo a la valoracion obtenida de “4.29” puntos para las
expectativas “3.28” puntos para las percepciones. Los clientes de la empresa ETSA

S.A. se encuentran insatisfechos con el servicio prestado.

Al emplear el test prueba Chi Cuadrado, con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5% se logré comprobar que existe relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, por cuanto el estadigrafo utilizado demostr6 que
el valor calculado es superior al valor tabulado en cada una de las dimensiones

considerando los respectivos grados de libertad.

A Partir del analisis de los hallazgos obtenidos en lo referente a la calidad del servicio
de transporte de los pasajeros ofrecido por la empresa de transporte de pasajeros
ETSA S.A Se disefio un plan para mejorar la calidad del servicio al cliente sustentado
en lo propuesto por Zeithaml, Parasuraman, & Berry, (1993). “Quienes sostienen que

el disefio del servicio es una forma de arquitectura que implica la estructuracion de
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procesos y asi mismo sugieren que cuando se proyecta ofrecer un servicio de alta
calidad es necesario considerar las expectativas de los clientes al disefiar cada

elemento del servicio”.
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VI.

RECOMENDACIONES

Considerando que prestar el servicio de transporte de pasajeros en el trayecto
Chachapoyas - Bagua grande, es un servicio complejo que exige que cada una de las
actividades orientadas a la prestacion de este servicio sean ejecutadas de manera
adecuada, donde la falla en cualquiera de estas actividades afecta a toda la prestacion
del servicio se recomienda iniciar un proceso de mejoramiento continuo basado en la
reduccion de las brechas identificadas en cada una de los factores que determinan la
calidad del servicio tales como:

Elementos tangibles, es necesario mejorar la apariencia de los colaboradores tales
como el cuidado de la higiene personal (cabello y bigotes estéticamente recortados,
uniforme limpio y planchado). En cuanto a la apariencia de los elementos materiales
tales como: folletos, boletas y facturas se debe evaluar cuidadosamente la calidad del
disefio, calidad de la impresion y la calidad de los materiales tales como tinta, el papel,
etc. En cuanto a las instalaciones fisicas tales como terminales y salas de espera se
debe garantizar que estas cuenten con los servicios higiénicos en adecuadas
condiciones de funcionamiento y ademas se deben realizar labores de mantenimiento

permanente.

En la dimensidn fiabilidad, es necesario mejorar dos atributos esenciales. EI primero
referido al interés mostrado por parte de la empresa para solucionar los problemas de
los clientes; mediante la implementacion del area de atencion al cliente que se
encargue de gestionar los reclamos de los clientes y en segundo lugar la capacidad
de la empresa para realizar bien el servicio desde la primera vez, a través de la

estandarizacion de los procesos.
En cuanto a la capacidad para responder de manera oportuna y brindar seguridad a

los clientes, se deben mejorar gradualmente todos los atributos que conforman estas

dimensiones, mejorando los procesos y brindando capacitacion a sus colaboradores.
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En lo referente empatia se recomienda a los directivos de la organizacion ahondar en
el conocimiento de las exigencias de los clientes, a fin de ir ajustando constantemente

el servicio de acuerdo a los cambios en los gustos y preferencias de los clientes.
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ANEXOS

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE EN LA
EMPRESA ETSA S.A. PARA MEJORAR LA SASTISFACCION DEL CLIENTE

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

En el afio 2016, un grupo de accionistas de la empresa de transporte Los Diplomaticos con
sede en la ciudad de Pedro Ruiz Gallo, debido a las diferencias existentes entre sus
integrantes deciden separarse y fundan La Empresa de Transportes Sol Amazonense
Sociedad Anonima Abierta, bajo las siglas: ETSA S. A. El domicilio legal esta empresa se
encuentra ubicado en la en la Avenida Marginal 193 C. P. Pedro Ruiz Gallo, provincia de
Bongard Region Amazonas; iniciando sus actividades econdémicas el 10 de junio del afio
2016. En la actualidad cuentan con 45 vehiculos de transporte y tres terminales terrestres de
atencion al pablico: EI primero ubicado en el distrito de Jazan, el Segundo ubicado en la
ciudad de Chachapoyas y el tercero ubicado en la ciudad de Bagua Grande. El actual
representante legal de la empresa es el Sefior Adolfo Zuta Pizarro en calidad de Gerente

General.

La empresa ETSA S.A. ofrece el servicio de transporte de pasajeros en la ruta Bagua Grande
— Pedro Ruiz - Chachapoyas y viceversa, integrando a los pueblos de la zona norte con la

zona sur de la region Amazonas.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

La empresa a la fecha no cuenta con un organigrama por lo cual se propone la siguiente
Estructura Organizacional, por tratarse de una Sociedad Anénima al amparo de la ley general
de sociedades segun la cual la Junta General de Accionistas es el Grgano maximo de gobierno,
el cual tiene como prerrogativa contratar a la gerencia por cuanto la empresa no cuenta con
un directorio elegido (Ley N° 26887,1997)
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VENTAS ATENCION AL TRANSPORTE MANTENIMIENTO

CLIENTE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un sistema de gestion de calidad, es un conjunto de elementos mutuamente relacionados, que
trabajan para establecer la politica de la calidad y los objetivos de la calidad; aplicando las
acciones necesarias para alcanzar esos objetivos, controlando su eficacia, y mejorando
continuamente (Calvo Mayo, 2012).

De acuerdo con la definicién anterior “El sistema de gestién de calidad de la empresa
ETSA.S.A. “busca satisfacer las necesidades de los clientes, identificando los procesos
necesarios para la prestacion del servicio de transporte y asignando los recursos requeridos
para su consecucion. Buscando superar las diferencias entre las expectativas y las

percepciones del cliente

PRODUCTOS DEL SISTEMA DE LA CALIDAD

Dentro de los productos del sistema de calidad identificamos tres productos principales:
El servicio de transporte de pasajeros

El servicio de transporte de equipaje de los pasajeros

El servicio de transporte de Encomienda.
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CLIENTES DEL SISTEMA DE CALIDAD

Dentro de los clientes del sistema de calidad identificamos dos grupos de clientes

Clientes externos: Constituido por los pasajeros que utilizan el servicio de transporte de
pasajeros

Clientes internos: Colaboradores y funcionarios de la empresa ETSA S.A

PROVEEDORES DEL SISTEMA DE CALIDAD

Por la naturaleza del negocio, podemos identificar que el sistema de gestion de calidad
requiere de un buen nimero de proveedores quienes ofrecen las entradas requeridas por el
sistema, dentro de estos proveedores identificamos:

Los concesionarios de unidades vehiculares.

Los distribuidores de repuestos y neumaticos

Las estaciones de servicio (Grifos)

Los talleres de reparacion y mantenimiento

Los propietarios de los terminales

Los colaboradores de la empresa, propietarios y dirigentes de la empresa

REQUISITOS LEGALES DEL SISTEMA

Ley N° 27181 ley general de transporte y transito terrestre: Que establece los
lineamientos generales econdémicos, organizacionales y reglamentarios del transporte y
transito terrestre y rige en todo el territorio de la Republica. (Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, 2015)

Reglamento nacional de transito. Cédigo de transito decreto supremo N.° 016-2009-
MTC: EI cual establece las normas que regulan el uso de las vias publicas terrestres,
aplicables a los desplazamientos de personas, vehiculos y animales y a las actividades
vinculadas con el transporte y el medio ambiente, en cuanto se relacionan con el transito.

(Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2009)

Resolucién ministerial 258-2020-MTC/01: Que establece el protocolo sanitario sectorial

para la prevencion del covid-19, en el transporte terrestre y ferroviario de carga y mercancias
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y actividades conexas de ambito nacional” mayo-2020 (Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, 2020)

ALCANCE DEL SISTEMA DE CALIDAD
El presente Sistema de gestion de calidad es de aplicacion en todas las areas de la empresa y
es de obligatorio cumplimiento para todos los colaboradores de la organizacion.

POLITICA DE LA CALIDAD

La empresa ETSA. S.A. ofrece servicios de transporte de pasajeros, garantizando a nuestros
clientes un viaje comodo, seguro a precios accesibles y con llegada a su destino de manera
oportuna, sustentando nuestra propuesta de valor en las dimensiones de calidad establecidas
en el modelo SERVQUAL (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y

mejorando continuamente nuestros procesos.

OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
Para la implementacion del sistema de gestion de calidad se han definido los siguientes

objetivos:

Objetivo General
» Mejorar la calidad del servicio de transporte a fin de alinear las percepciones a las
expectativas de los clientes en el servicio ofrecido por la empresa de transporte

ETSAS.A.

Objetivos especificos
» Garantizar el adecuado funcionamiento de las unidades de transporte.
» Garantizar que las instalaciones fisicas de los terminales terrestres ofrezcan las
condiciones bésicas de distribucion, iluminacion, ventilacion y funcionamiento.
» Fortalecer las capacidades de los colaboradores de la empresa en la mejora de la
calidad del servicio al cliente.

> Monitorear la satisfaccion del cliente.
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FACTORES PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTE ETSA.S.A

La calidad de servicio de transporte dependerd de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes sustentada en un esfuerzo constante por parte de la empresa por
mantener las percepciones de los clientes en un nivel superior a sus perspectivas con
respecto al servicio en cuanto a cinco factores esenciales tales como : Los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia; como base para

el desarrollo de una estrategia competitiva por parte de la empresa.

MAPA DE PROCESOS EN LA EMPRESA ETSAS.A

El mapa de proceso es la representacion grafica de los procesos requeridos para la prestacion
del servicio de transporte estableciendo la interrelacion entre los mismos que conforman a
una organizacion, reflejando las relaciones entre ellos mediante un “arreglo” logico, cuyo
proposito es mostrar todos los procesos funcionando como un “engranaje”, junto con sus
interrelaciones y flujos de informacién. Es por ello que también se le conoce como diagrama
de valor. (Polo Maya, 2020)

El mapa de procesos en la empresa de transportes ETSA S.A, esta integrado por los siguientes
procesos:

Procesos estratégicos: Representados por los procesos que determinan el rumbo de la
organizacion, orientando la toma de decisiones que facilitan la implementacion de la
estrategia organizacional. Dentro de este grupo de procesos encontramos: Planificacion
estratégica, gestion de la calidad y capacitacion de recursos humanos.

Procesos misionales: Constituyen los procesos claves, es decir aquellos procesos que
permiten ofrecer el servicio al cliente dentro de los cuales identificamos: Venta de pasajes,
embarque, servicié a bordo, desembarque.

Procesos de apoyo: Constituyen los procesos orientados a brindar soporte a los procesos
misionales, dentro de estos procesos se agrupan los siguientes: Soporte en carretera,

mantenimiento de vehicular, mantenimiento de la infraestructura.
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Procesos Estratégicos

Planeacion
Estratégica

Gestién de la
calidad

o

Marketing ]

=

Procesos Misionales

=

Venta de
pasajes

Embarque y Servicio a
transporte de bordo
pasajeros

Desembarque }

Necesidades y deseos de los clientes

= 8

Procesos de Apoyo

t =

Soporte en la
carretera

Capacitacion Mantenimiento
de Recursos vehicular y de la
Humanos infraestructura <:

Clientes Satisfechos

PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

Responsable: Gerente General

Compromiso: Formular, implementar y controlar y monitorear el sistema de calidad en la

empresa.

Objetivo: Satisfacer las necesidades del cliente
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Alcance: Es de aplicacion en todo el sistema de gestion de calidad

Clima laboral: Trabajo en equipo, respeto por las opiniones de los demaés, puntualidad, lugar

de trabajo ordenado, limpio, iluminado y con buena ventilacion.

ENTRADAS

[

INICIO

!
¥

Insumos

Tiempo requerido
para disefiar e
implementar el
sistema de gestion
de calidad
-Mecesidades de
los clientes.
-Mecesidades de
los usuarios.
-Mapa de
procesos.
-Objetivos de la
empresa.

Requisitos
Sistema de
gestion de calidad
aprobado.

Mapa de procesos
elborado.

Provedor interno

Gerente General.

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS:
Encargan al Gerente
General el disefio del
Sistema de gestion de
calidad

¥

GERENTE:Disefla el
sistema de gestion de
calidadla politica. los
objetivos v el manual de
calidad

¥

GERENTE GENERAL:
Presenta ala Junta
General
el sistema de calidadla
politica, los objetivosy
el manual decalidad

Mo

Si
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SATIDAS

k3

GERENTE GENEFAL :
Implementa el sistema de
gestion de calidad enla
empresa

h J

GEREMTE GEMERAL
‘Encuentra variacicnes
en laimplementacian
del sistema de gestion

de calidad

GERENTE GEMERAL
:implementa medidas
correctivasen las
variaciones del sistema
de gestion de calidad

SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD
IMPLEMENTADO

Producto

Sistema de gestion
de calidad
implementado.

Requisitos

SGC aprobado e
implementado con
los recursos y en el
tiempo previsto.

Clientes internos

Colaboradores de la
empresa.

Clientes externos
Pasajeros gue usan

el servicio de
transporte




VENTA DE PASAJES

Responsable: Vendedora

Compromiso: Proporcionar las facilidades necesarias para que el cliente pueda adquirir el

boleto de viaje con sin dificultades.

Objetivo: Facilitar la compra del pasaje al cliente.

Alcance: Inicia con la llegada del cliente a la boleteria hasta la adquisicion del pasaje.

Clima de trabajo: Oficina ubicada en el terminal, limpia, ordenada e iluminada.

ENTRADAS

INICIO

*Formato de registro
de equipaje
Requisitos
* Disponibilidad de

formatos de boletos y
registro de equipaje

Proveedor Interno

*Boletera
Proveedor externo

* Pasajero

¥
Insumos CLIENTE:
* Necesidad del Solicita venta de pasaje
pasajero de viajar
* Formato de boletos|
fisico o electronico

VENDEDRORA:
Verffica registro del
cliente i

(Se encuentra No
regisirado el

SALIDAS

VENDEDORA:
Verifica asientos en
vehiculo

¢Existen
asientos
disponibles?

v

VENDEDORA:
Informa al cliente

[y

VENDEDORA:Verifica

Registrar al cliente

L J

equipaje del cliente

Equipaje de
cliente excede
el peso

Si }
Registrar exedente Emitir comprobante
’ Cobrar el importe al
FIN cliente v enfregar
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comprobante

Productos
Pasajero adquirio su
boleto de viaje
* Equipaje del pasajero|
registrado v
comprobante
entregado

Requisitos
*Boleto de viaje

* Tiquet de equipaje
adherido al equipaje

Cliente Interno

*Conductor v Gerente
General

Proveedor externo

* Pasajero




EMBARQUE Y TRANSPORTE DE PASAJEROS

Responsable: Conductor.

Compromiso: Otorgar al pasajero las facilidades necesarias para abordar el bus de manera

ordenada, con comodidad y ser transportado a su destino

Objetivo: Garantizar que los pasajeros aborden el vehiculo de transporte de manera ordenada

Y que su equipaje sea dispuesto correctamente en la unidad de transporte.

Alcance: Inicia cuando el conductor estaciona la unidad vehicular en el area de embarque y

finaliza cuando los pasajeros abordan la unidad de transporte.

Clima laboral: Buen trato, atencion oportuna, unidad de transporte limpia y debidamente

abastecida de combustible.

INICIO

L4
ENTRADAS ] SALIDAS
CONDUCTOR: ASISTENTE DE
Tnsumos Estaciona ala unidad de , VENDEDORA: EMBAEQUE Productos
fransporte debidamente V mﬁca quela hstg d; Coloca v asegura el
bastecida de pasajeros y su equipaje equipaje de los
combustble en la zona este completa pasajetos en la parilla * Pasajero a bordo del
* Boleto de viaje. de embarque del Vehiculo vehiculo
* Boleto de equipaje * Equipaje acomodado
VENDEDRORA
Requisitos Embarca Requisitos
alos pasajeros segin |
* Pasajero arriba a relacion de pasajeros * Pasajero
tiempo en la zona Y correctamente ubicado

de embarque CONDUCTOR:aborda el en su asieftto
vehiculo,ofrece el saludo de

duracion del viaje
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* Relacion de bienvenida. alos pasajeros * Equipaje debidamente
pasajeros completa informandoles el el lugar de acomodado en parrilla
destino v el tiempo de del vehiculo

Proveedor Interno Proveedor Interno
l *Conductor v asistente
*Boleteria de embarque
Conduce vehiculo asu
lugar de destino
Proveedor externo g Proveedor externo
* Pasajero ¢ * Dasajero
[ FIN




SERVICIO A BORDO

Responsable: Conductor.

Responsabilidad: Garantizar la tranquilidad del pasajero durante el recorrido de la ruta

desde el lugar de origen hasta el lugar de destino.

Objetivo: Lograr que los pasajeros perciban que la empresa se mantiene pendiente de sus

necesidades durante el recorrido de la ruta.

Alcance: Inicia con la partida de la unidad de transporte desde su lugar de origen y finaliza

cuando la unidad de transporte arriba a su lugar de destino.

Lugar de trabajo: Trato amable, atencion oportuna, musica agradable, unidad de transporte

limpia y bien ventilada.

ENTERAIDAS

[ oo ]
1

SAT I AS

I summao s

> Pasajero
sentado con
cormeodidad dentro
del wrehiculo de
tramsporte

ubdcaco
correctarmente emn
Ia parrilla del

T ehdculon

R eqguisitoas

*Eaguipo de sonddo
funcionando
correctarmente

=M sporsitineao de
abnacenarmndento ode
mnasica

fimmcionando

B otiguin de
priomeros aunxilios
corroleton

*Bolsas plasticas
=n cantidad
suffciente

Frovecedores
Imtermos

= Chofer

=Aaniliar de

ermmbarague 5

desembarague
FProveedor extermo

= Pasajcros

COMNIDUCTOR
FPide a los pasajeros gues Lo
den a conocer si es guee
exprerimentan alsuon malestar
dhoarante =1 waaje

1

CONIDUCTOR: Offece
bolsas de plastco a los
Ppasajecros gue o deser,
adrhontiendole s gue o arrojer
las bolsas a la pdista o las dejen
en =l intericor del srehdcwulao

+

COMNIDTTCTTOIR
Ernciends= 1 reprodoactor de
masica W oprograrmna la
rnasica.

I

CONIDTUCTOR: Condoace 1la
mmnidad de transporte hasta sua
Iangar de destirno.

h 3

COTNIDTUTCTOR : Conmandca

a los pasajeros gue el wriaje

ha culminado » los agradece
por su preferencia

56

Frodomwocto

* Pasajcros a
Bbordo satisfecho

*Pasajceros
abandonan las
imstalaciones de 1la
ermpresa
satisfechos de
haber arribado a
su destirno

RReguisitos

*Eagqupo de sormado
fimncicnando
correctarnente

=TMHsprorsitinro o de
almacenarndento de
masica

fumnmcionando

=B otiagubir ode
primmeros ausxilicos
cormpleta

*Bolsas plasticas
=en cantidad
suffciente

Clientes imtermo:s

= Chofer

=M ouiliar de
ermmbargue
desembargue

Clientes extermos
= Pasajcros




SOPORTE EN CARRETERA

Responsables: El jefe de operaciones

Compromiso: Obtener el reporte de la ocurrencia de fallas mecanicas presentadas en la
unidad de transporte, durante su recorrido.

Objetivo: Brindar el auxilio oportuno a la unidad de transporte que haya experimentado
fallas mecanicas que le impidan continuar el viaje y culminar con la prestacion del servicio
a los pasajeros.

Alcance: Inicia cuando se detecta la falla mecéanica en la unidad de transporte hasta la
reparacion del vehiculo.

Lugar de trabajo: El que sea requerido

INICIO
v
Tnsumos CONDUCTOR Descubre falla Producto
ane.ca'rﬁcla enel ;‘ehiculo ¥ _,| coNpUCTORIformaala
. ctiene la marcha. 3] sobre 12 fall - .
* Solicitud de central sobre 2 fala mecamca * Pasajeros abordan|
el Vehiculo de
Jv' l remplazo
CONDUCTOR: Evahia la . Requisitos
falla mecdnica y determina la | Neo (O)DL(-IOR&‘EO%HZIES
* Unidad de posibilidad de sohicionarla. Hﬁz?;gscque -oﬁémél :a“.:io *Pasajeros
T ubicados
correctamente en
CONDUC QOR l el vehiculo de
Repara Si Pueder ili
e . eparar el awxilio.
Requisitos velictlo ;1 ‘_ “ Vehiculo? CENTRAL: Envia una unidad de
conmu% transporte para que recoja 2 los
o recornido pasajeros antes de 30 minutos del
* Vehiculo no reporte de incidencia
Clientes internos
CONDUCTOR: Realiza el
trasbordo de los pasajeros y su * Condactor
- i equipaje de manera ordenada
tempo himite
* Empresa ETSA
Proveedores EMPRESA DE
VEHICULODE :
. '\ 7
TRANSPORTE DE AUXILIO: R mdt SZOR?E contrata ¥
*Empresa ETSA Parte haciala ciudad de destino *|  conduce al tecnico mecanico
con los pasajeros. hacia el ]'I.lgﬂ.t: donde se
Proveedor encuentra el vehiculo averiado
externo Clientes externos
* Proveedores de j ] } * Pasajeros
rL FIN
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DESEMBARQUE

Responsable: El conductor

Compromiso: Brindar al pasajero las facilidades necesarias para desabordar la unidad de
transporte.

Objetivo: lograr que los pasajeros desciendan de manera ordenada y con tranquilidad de la
unidad de transporte

Alcance: Inicia cuando el conductor anuncia a los pasajeros que el viaje a terminado y abre
la puerta de la unidad de transporte para que puedan descender los pasajeros, finalizando

cuando el vehiculo ha quedado libre de pasajeros.

Clima laboral: Cortesia, respeto y empatia con los pasajeros, zona de desembarque limpiay

bien iluminada.

ENTRADAS

INICIO ]

Jp

Insumos

* Pasajero
sentado con
comodidad dentro
del vehiculo de
transporte
* Equipaje
ubicado
correctamente en
la parrilla del
Wehiculo.
* Formato para
reporte de
objetos
ohidados.
Requisitos
*Pasajeros
ordenados para el
desembarque
Proveedores
internos

*Chofer
*asistente de
embargue v
desembarque

* Boleteria
Proveedores

externos

* Pasajeros

CONDUCTOR:
Estaciona el vehicule de
transporte enla zona de

desembarque

*

PASAJEROS:
Descienden de 1a unidad

Wehicular

!

SALIDAS

ASISTENTE DE
EMBARQUE:

Avuda al conductor a bajar el |

equipaje de los pasajeros

CONDUCTOR: Entrega
equipaje a pasajeros, con
boleto de wviaje v relacion de
pasajeros

¥

PASAJERO ERecibe su
equipaje v abandona el
terminal

Existen
Objetos

CONDUCTOR: Fevisa el

interior del vehiculo para

determinar la existencia de
objetos ohididados.

CONDUCTOR: Elabora
reporte de objetos olvidados
v lo entrega el objeto en
boleteria

+

CONDUCTOR: Retira el

FIN

Wehiculo de la zona de
desembarque
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Producto

* Pasajeros
satisfechos del

* Equipaje
entregado a los
pasajeros en
condiciones
optimas

Requisitos

*Tiempo de
recorrido de la ruta

*Servicio a bordo
Clientes internos
* Conductor
*Asistente de

embargue v
desembargue

Clientes externos

* Pasajeros




CAPACITACION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Responsable: Gerente general.

Compromiso: Proveer a la organizacion de los colaboradores capacitados para prestar un

servicio de transporte excepcional.

Objetivo: Capacitar a los colaboradores alineando las exigencias del puesto con la estrategia

empresarial.

Alcance: Inicia con el diagnostico de las necesidades de capacitacion y finaliza con el

colaborador capacitado.

Clima laboral: Trabajo en equipo, iniciativa, colaboradores motivados, oficina ordenada y

limpia.
INICIO
ENTRADAS { ]
Insumos EQUIPO DE CAPACITACION:

* Colaboradores
* Equipo de
capacitacidon
* Equipo de
evaluacion

* Plan de
capacitacion

* Formato para
evaluacion de
capacitacion

Requisitos
*Colaboradores
predispuestos a
ser capacitados

Proveedores
internos

*Gerencia
*Colaboradores
de la empresa

Proveedor
externo

* Consuliores
externos

Disefia v presenta el plan de
capacitacion ala Gerencia general.

SALIDAS

Informar al equipo de
Capacitacion

Y

{Aprueba el plan?

EQUIPO DE
CAPACITACION:
Implementa el plan de
capacitacion

v

COMITE DE
EVALUACION:

Evahia a la capacitacidon de los
colaboradores

;Colaboradores
aprucban el éxamen?

COLABORADOR Apto

I

[ i J
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EQUIPO DE CAPACITACION:

Ofrece retroalimentacion

Producto

* Colaboradores
capacitados

Requisitos
* Asistencia de los
colaboradores.
* El ugar donde se
desarrollara la
capacitacion

* Consultor con
experiencia

Clientes internos

* Colaboradores de

la empresa

Clientes externos

* Pasajeros




MANTENIMIENTO

Responsible: Gerente general

Compromiso: Controlar el cumplimiento del plan de mantenimiento preventivo y correctivo
de las unidades de transporte a fin de garantizar el optimo funcionamiento de las unidades
de transporte.

Objetivo: reducir las fallas mecanicas en las unidades de transporte dentro de un periodo de
tiempo.

Alcance: Inicia con la elaboracion del plan de mantenimiento y finaliza con la aprobacion
del informe de mantenimiento.

Clima laboral: Cordialidad, atencién oportuna espacio, taller e mecanica implementado.

[ e

ENTRADAS l SALIDAS
GERENTE:Elabora el plan de
Insumos P L. Producto
reparacion v mantenimiento [
wvehicular
* Plan de * Wehiculos en
reparacion o ¢_ buen estado

mantenimiento. _
JUNTA GENERAL DE

SOCIOS:
Rewvisan el plan de reparacion v
Regquisitos mantenimiento vehicular
* Plan de |

reparacion o

* informe de
NO reparacion o
mantenimiento

GERENTE:Verifica

enimi — . i
mant ento informe de mantenimiento
aprobado. Aprueban el

plan N Requisitos
* Formato de *Wehiculos
reparacion o Si internados en

.. ] .
mantenimiento De taller de mecanica
L acuerdo?

*Informe de

reparacion o

GERENTE: Implementa plan
de reparacion ¥y mantenimiento

Proveedores
internos

*Gerente General

Proveedor
externo

Talleres mecanicos

I si

GERENTE: Aprueba
mforme de reparacion
o mantenimiento

CONDUCTOR: Conduce
unidad wvehicular al

taller.segnun plan de

v

¥ No FiN
MECANICO: Recibe

%Wehiculo ¥ realiza
mantenimiento o reparacion

v

CONDUCTOR: Retira
wehiculo de taller v redacta ———
informe de mantenimiento
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mantenimiento
aprobado

Clientes interno

* Gerente General




INDICADORES DEL LOGRO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

COMPROMISO TIEMPO PARA
DE LA POLITICA OBJETIVO META INDICADOR LOGRAR EL
DE CALIDAD OBJETIVO
Realizar el mantenimiento | Un mantenimiento preventivo | Revisiones
permanente de las unidades de 0 correctivo mensual programadas/
transporte. Revisiones Mensual
ejecutadas
Garantizar a nuestros | Realizar el mantenimiento | Un mantenimiento preventivo | Revisiones
clientes un viaje periodico de las instalaciones 0 correctivo mensual programadas/ Mensual
cémodo, seguro a fisicas en los terminales. Revisiones
precios accesibles y ejecutadas
con llegada a su Fortalecer las capacidades de los Curso de capacitacion en Participantes
destino de manera colaboradores en la mejora de la calidad de servicio y inscritos / Semestral
oportuna calidad del servicio al cliente. satisfaccion del cliente Participantes
trimestral aprobados
Monitorear la satisfaccion del Encuesta semestral de Brecha de las
cliente. satisfaccion del cliente. perspectivas/ las Semestral

percepciones de

los clientes
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COMPROMISO TIEMPO PARA
DE LA POLITICA OBJETIVO META INDICADOR LOGRAR EL
DE CALIDAD OBJETIVO

Evaluar el logro de los Porcentaje de
Garantizar a nuestros | Realizar una auditoria semestral al | objetivos propuestos en el objetivos
clientes un viaje sistema de gestion de la calidad. sistema de gestion de calidad | logrados/ El total | Semestral

cdémodo, seguro a
precios accesibles y
con llegada a su
destino de manera

oportuna.

de objetivos

programados
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ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD Y SATISFACION DEL CLIENTE EN
EL SERVICIO DE TRANSPORTE OFRECIDO POR LA EMPRESA DE
TRANSPORTE ETSA S.AEN LA RUTA CHACHAPOYAS BAGUA GRANDE Y
VICEVERSA
Instrucciones: A continuacién, se le presentara un cuestionario el cual ha sido disefiado para
medir la calidad y satisfaccion del cliente en servicio de transporte ofrecido por la empresa
de transporte ETSA S.A en la ruta Chachapoyas-Bagua Grande y viceversa, el cuestionario
consta de 3 partes la primera parte contiene 5 preguntas de opcién multiple la segunda parte
contiene 22 afirmaciones y la tercera parte contiene 22 afirmaciones en las cuales usted debe
elegir la respuesta. Se suplica su colaboraciéon y al mismo tiempo nos comprometemos a

guardar la confidencialidad por las respuestas ofrecidas.
PRIMERA PARTE: PREGUNTAS DE INFORMACION GENERAL

1. ¢Cudl es su lugar de residencia?

a. Provincia de Utcubamba.

b. Provincia de chachapoyas.

c Provincia de Bongara.

d. Provincia de Bagua.

e. Provincia de Luya.

f. Provincia de Rodriguez de Mendoza.
g. Otros.

2. Su edad oscila dentro de un rango de:
a. Entre 18 y 23 afios de edad.

b. Entre 24 y 29 afios de edad.
C. Entre 30 y 35 afios de edad.
d. Entre 36 y 41 afios de edad.

e. Entre 42 y 47 afios de edad.

f. Entre 48 y 53 afios de edad.

g. De 53 afios a méas de edad.
3. ¢Usted pertenece al sexo?

a. Masculino.

b. Femenino.
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4. Elija la actividad econdmica predominante que usted desarrolla:

i

e o

g.

Labores agricolas y pecuarias.
Comercio.

Estudiante.

Servidor publico.

Servidor en el sector privado.
Ama de casa.

Otras actividades.

5. Elijael rango dentro del cual se ubica sus ingresos mensuales.

a.
b.

C.

Hasta S/. 800.00 soles.

Entre S/. 801.00y S/. 1,300.00 soles.
Entre S/. 1,301.00 y S/. 1,800.00 soles.
Entre $/.1,801.00 y S/. 2,300.00 soles.
Mas de S/. 2,300.00 soles.
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SEGUNDA PARTE: ENCUESTA PARA EVALUAR LAS EXPECTATIVAS DE LOS
PASAJEROS ACERCA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
OFRECIDO EN LA RUTA CHACHAPOYAS-BAGUA GRANDE Y VICEVERSA.

Complete marcando con una “X” el siguiente formato indicando su grado de conformidad

con las siguientes afirmaciones respecto a como Ud. percibe que deberia ser el servicio de

transporte ofrecido por las empresas de transporte en la ruta Bagua-Chachapoyas.

1 2 3 4 5
c

Q o o D O L o
i ; c 2 2 =9 o | €T
Item Declaraciones TS B S | @S5l oD | 5
Ec S| €5 S o> A6 E >
_ D O w o _—0 O S —_ O
S g g |Z25gl 2| ES

) [72) (72} L 0 < )
<5 @ > @ (<)
— =) © SIS ]

Las empresas de transporte que brindan
1 un excelente servicio tienen vehiculos de

apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas (oficinas de
atencion al pablico y terminales) de las
2 | empresas de transporte que brindan un
excelente servicio son visualmente

atractivas.

Los conductores y demas empleados de
3 | las empresas de transporte que brindan
un excelente servicio tienen apariencia

pulcra.

En las empresas de transporte que
brindan un excelente servicio, los
4 | elementos materiales relacionados con el
servicio (folletos, boletas, etc.) son

visualmente atractivos.
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item

Declaraciones

1 2 3 4 5
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Cuando las empresas de transporte que
brindan un excelente servicio prometen

hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando un cliente tiene un problema,
las empresas de transportes que brindan
un excelente servicio, muestran un

sincero interés en solucionarlo.

Las empresas de transporte que brindan
un excelente servicio, realizan bien el

servicio a la primera.

Las empresas de transporte que brindan
un excelente servicio, concluyen el

servicio en el tiempo prometido

Las empresas de transporte que brindan
un excelente servicio, insisten en

mantener registros exentos de errores.

10

En una empresa de transporte que
brinda un excelente servicio los
conductores y demas empleados
comunican a los clientes cuando

concluira la realizacion de un servicio.

11

En una empresa de transporte que
brinda un excelente servicio, los
conductores y demas empleados ofrecen

un servicio rapido a sus clientes.
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[EEN

ol

Totalmente

en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni

en

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

12

En una empresa de transporte que
brinda un excelente servicio, los
conductores y demés empleados
siempre estan dispuestos a ayudar a los

clientes.

13

En una empresa de transporte que
brinda un excelente servicio, los
conductores y demas empleados nunca
estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los

clientes.

14

La actitud de los conductores y demés
empleados en las empresas de
transporte que brindan un excelente
servicio, transmite confianza a sus

clientes.

15

Los pasajeros que viajan en las
empresas de transporte que brindan un
excelente servicio, sienten seguros

durante su viaje.

16

En una empresa de transporte que
brinda un excelente servicio, los
conductores y demas empleados son

siempre amables con los clientes.

67




item

Declaraciones

[EEN

ol

Totalmente

en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni

en
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17

En una empresa de transporte que
brinda un excelente servicio, los
conductores y demas empleados tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los

clientes.

18

Las empresas de transporte que brindan
un excelente servicio, ofrecen a sus

clientes una atencion individualizada.

19

Las empresas de transporte que brindan
un excelente servicio, tienen horarios de
trabajo convenientes para todos sus

clientes.

20

En una empresa de transporte que
brinda un excelente servicio, los
conductores y demas empleados
ofrecen una atencion personal a sus

clientes.

21

Las empresas de transporte que brindan
un excelente servicio, se preocupan por

cuidar los intereses de sus clientes.

22

Los conductores y demas empleados de
las empresas de transporte, que brindan
un excelente servicio, comprenden las

necesidades especificas de sus clientes.
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TERCERA PARTE: ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TRANSPORTE OFRECIDO POR LA EMPRESA ETSAS.A.EN LA
RUTA CHACHAPOYAS-BAGUA GRANDE Y VICEVERSA.

Complete marcando con una “X” el siguiente formato indicando su grado de conformidad

con las siguientes afirmaciones respecto a la calidad del servicio de transporte interprovincial
de pasajeros ofrecido por la empresa ETSA en la ruta Bagua — Chachapoyas y viceversa.

Declaraciones

ni en
desacuerdo

item

Totalmente
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Ni de acuerdo
De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Las unidades de transporte de la empresa
1 | ETSA, tienen la apariencia de ser

modernas

Las instalaciones fisicas (oficinas de
atencion al publico y terminales) de la
2 | Empresa ETSA, son visualmente

atractivas.

Los conductores y deméas empleados de
3 |la empresa ETSA, tienen apariencia

pulcra.

Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la empresa ETSA
4 | (folletos, boletas, etc.), son visualmente

atractivos.

Cuando en la empresa ETSA prometen

5 | hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando usted tiene un problema con la

6 |empresa ETSA, muestran un sincero

interés en solucionarlo.
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w

ol

Totalmente

en

desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo

ni en

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

En la empresa ETSA realizan bien el

servicio a la primera.

En la empresa ETSA concluyen el

servicio en el tiempo prometido.

En la empresa ETSA insisten en
mantener registros de pasajeros vy

paquetes exentos de errores.

10

Los conductores y deméas empleados de
la empresa ETSA, informan con
precision a los clientes cuando concluira

la realizacién de un servicio.

11

Los conductores y deméas empleados de

la empresa ETSA, le sirven con rapidez.

12

Los conductores y deméas empleados de
la empresa ETSA, siempre estan

dispuestos a ayudarles.

13

Los conductores y demas empleados de
ETSA,

demasiado ocupados para responder a

la empresa nunca  estan

sus preguntas.

14

La actitud de los conductores y los
demas empleados de la empresa ETSA,

le transmiten confianza.

15

Usted se siente seguro durante el viaje en

la empresa ETSA.
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16

Los conductores y deméas empleados de
la empresa ETSA, son siempre amables

con usted.

17

Los conductores y deméas empleados de
la empresa ETSA, tienen conocimientos
suficientes para responder a las

preguntas que les hace.

18

En la empresa ETSA ofrecen una

atencion individualizada a sus clientes.

19

En la empresa ETSA tienen horarios de
trabajo convenientes para todos sus

clientes.

20

Los conductores y deméas empleados de
la empresa ETSA, ofrecen una atencion

personalizada a sus clientes.

21

En la empresa ETSA se preocupan por

los intereses de sus clientes

22

Los conductores y demas empleados de
la empresa ETSA comprenden sus
necesidades especificas
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