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PRESENTACION

Excelentisimos miembros del jurado evaluador, a continuacién, presento el siguiente
trabajo de investigacion, cumpliendo los parametros que establece los reglamentos de la
Escuela Profesional de Administracion de Empresas y la resolucion N° 033-2017-CO-
UNAJMA.

La tesis desarrollada que lleva como titulo: la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017. Surge de la
necesidad de realizar una investigacion relevante y preponderante académicamente, lo
cual permita la obtencién del Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de

Empresas.

Se presenta la problematica, de la inconformidad de los usuarios acerca de la pésima
calidad de servicio y satisfaccion del usuario, con el objetivo de determinar la relacion entre
las variables y las dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario y es asi
donde las dimensiones de empatia, flexibilidad, seguridad, aspectos tangibles, capacidad
de respuesta y satisfaccion del usuario han sido analizados con el fin de mejor o plantear

alternativas, de la misma forma este capitulo contiene la justificacion de la investigacion.

Asimismo, se presenta la sustentacion tedrica de las dos variables y dimensiones,
basados en las diferentes definiciones y conocimientos de diversos autores y especialistas

de la calidad del servicio, modelo servqual y la satisfaccién del usuario.

Y de esa misma forma, se ha determinado la metodologia que comprende el proceso
del presente estudio; segun el reglamento de grados y titulos de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas y el reglamento para la elaboracion y sustentacién de tesis de la

Escuela Profesional de Administracion de Empresas.

Por otro lado, se muestra los efectos del desarrollo de esta indagacién, y asimismo
ademas de alcanzar el titulo profesional, servirAn como un referente y fuente de
informacion muy importante para las futuras investigaciones conociendo la realidad de las
empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, en funcién a los problemas constantes
de la calidad del servicio a los usuarios y, por consiguiente, la satisfaccion del usuario de

las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas.

Y por ultimo, se da a conocer la discusion, conclusion, recomendacion y las referencias

bibliograficas de la investigacion.
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RESUMEN

De tal forma la indagacién consideré como objetivo general determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de las empresas de moto taxi del
distrito de Andahuaylas, 2017. Corresponde al enfoque cuantitativo, el tipo de estudio es
de investigacion bésica, el disefio de investigacion es no experimental, lo cual concierne a
una indagacion de tipo de disefio transeccional correlacional. El grupo poblacional
conforman los usuarios a partir de los 18 afios de edad hasta los 50 afios de edad, tanto
varones y mujeres, con un total de 17, 333 usuarios del distrito de Andahuaylas. Con una
muestra de 200 usuarios. La técnica e instrumento de recoleccién de datos que fueron
utilizados son las encuestas, entrevistas y el cuestionario. Del procesamiento de datos, se
obtuvo un alfa de Cronbach de 0, 865 que muestra una excelente confiabilidad de la

aplicacion del instrumento de investigacion con el presente estudio.

Al contrastar la hipétesis general se obtuvo que la calidad de servicio se relaciona de
manera positiva moderada con la satisfaccion del usuario de las empresas de moto taxi del
distrito de Andahuaylas, 2017.

Lo cual significa que, cuando hay mejoras en la calidad de servicio, se tiene una
misma respuesta en la satisfaccion de usuario y viceversa. El error considerado final
después del célculo es menor al 1% lo cual es altamente significativo, por la seguridad de
los datos al 99%.

Y es asi, la percepcion comparada; de la expectativa del servicio frente al servicio

percibido, nos demuestra que la brecha es moderada.

Palabras claves:

Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, empatia, flexibilidad, seguridad,

aspectos tangibles y capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

The present thesis considered as a general objective to determine the relationship
between the quality of service and user satisfaction of motorcycle taxi companies of the
district of Andahuaylas, 2017. It belongs to the quantitative approach, the type of study
is basic research, the design of the research is non-experimental and within the non-
experimental design, this research is of the correlational transectional design type. The
population was formed by users from 18 years of age up to 50 years of age, both men
and women, with a total of 17, 333 users of the district of Andahuaylas. With a sample
of 200 users. The techniques and data collection instruments that were used have been
the survey and the questionnaire. From the data processing, a Cronbach's alpha of 0,
864 was obtained, which represents an excellent reliability of the application of the

research instrument with the present study.

When comparing the general hypothesis it was obtained that the service quality is
related in a moderate positive way with the satisfaction of the user of the moto taxi

companies of the district of Andahuaylas, 2017.

Which means that, when there are improvements in the quality of service, you have
the same response in user satisfaction and vice versa. The final considered error after

the calculation is less than 1%, which is highly significant, for 99% data security.

Therefore, the perception compared; of the expectation of service versus

perceived service, shows us that the gap is extreme.

Keywords:

Quality of service, user satisfaction, empathy, flexibility, security, tangible aspects

and responsiveness.
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INTRODUCCION

La tesis ejecutada que lleva como titulo: la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017. Surge de la
necesidad de realizar una investigacion relevante y preponderante para mejorar la calidad

de servicio, lo cual permita mejorar la satisfaccion del usuario.

La calidad de servicio ha sido y es vital en las organizaciones privadas y publicas, lo
cual viene tomando mucha relevancia hoy por hoy. Motivo por el cual la siguiente
investigacion surge a consecuencia de la inconformidad de los usuarios de las empresas
de moto taxi sobre la pésima calidad de servicio que existe dia a dia en el distrito de

Andahuaylas.

Asimismo, segun los estudios realizados de Burgos y Peralta sobre la percepcién de
la calidad del servicio de traslado en la zona urbana de Florencia, sostiene que existe una
insatisfacciéon de los usuarios, lo cual obedece a diferentes razones como es la falta de
asignacion de rutas para el cubrimiento del servicio, el mal estado de las rutas, el deterioro,
el desaseo de los vehiculos y la atencién poco amable de los conductores, lo cual es un

antecedente importante para el presente estudio realizado.

La intencion es comprobar la relacion que hay entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de las empresas de moto taxi, lo cual es un aporte valioso para
optimizar la calidad de servicio a los usuarios y por otra parte como fuente de referencia

para futuras investigaciones.

Asimismo, es importante resaltar que el estudio ayudara a identificar la situacién en
gue se encuentra el servicio de las empresas de moto taxi, frente a la percepcion de los

usuarios que estan en estudio.

Y finalmente el objetivo de estudio es determinar la relacion entre las variables y las
dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, es asi donde las
dimensiones de empatia, flexibilidad, seguridad, aspectos tangibles, capacidad de
respuesta y satisfaccion del usuario han sido analizadas con el fin de mejorar y plantear

alternativas.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

La calidad de servicio hoy por hoy viene atravesando grandes cambios de
paradigmas, ya no se basa en la concepcion de captar mas usuarios o clientes, sino
gue, en la actualidad, esta orientada a modelos o dimensiones que trata la
satisfaccién del usuario o el cliente, permitiendo establecer una estrategia centrado

en el usuario o el cliente.

Es por tal razén que el transporte publico en Latinoamérica, es caracterizado
por los incesantes esfuerzos para obtener mejoraria en su cobertura y calidad de
servicio. Multiples ciudades de Latinoamérica realizaron esfuerzos importantes para
crear y optimizar el servicio durante el siglo XX, con resultados variados. (Pardo,
2009, p. 10)

Frente a ello el Perd no es una excepcion, las dificultades de lima respecto a
la circulacion en general y en el transporte publico son graves. Esto afecta en
especial a los sectores de pocos recursos y causa fuertes externalidades negativas.
El sector urbano de Lima tiene deficiencias estructurales en la alienacién de su
transporte y transito: el servicio que brinda el transporte publico no es buena, el
transito es desordenado, el tiempo de viaje son largos, hay muchos accidentes y
contaminacién que genera el parque automotor. A pesar de ciertas iniciativas
nuevas, el transporte aun es un problema en lima. (Giogale, Cibils y Newman, 2006,
p. 273)

De la misma forma la tendencia en otros lugares de lima es hacia la
masificacion gradual de vehiculos de transporte publico de poca capacidad y
calidad, los cuales hace competencia con operadores de transporte urbano, donde
se reduce la calidad y eficiencia del transporte publico donde genera externalidades
negativas que tiene que tomarse en consideraciéon. (Giogale, Cibils, & Newman,
2006, pag. 286)

el sistema del transporte urbano de las ciudad intermedia del Peri se ha
caracterizado, muchas veces, por su deficiencia se caracterizan en la oferta de
transporte publico (vehiculos antiguos, de poca capacidad e incomodo); la no
existencia de transporte urbano masivo y de esquemas de prioridad para el
transporte publico; una entidad dificil, en donde la responsabilidad respecto al

transporte urbano no son definidos de manera clara estan; y existe una red vial

17



repetidamente mal perfilada o mal conservada. Ademas, no se respetan las reglas
de tréansito, lo cual hace que ocurra accidentes. Los conductores irrumpen el cruce
peatonal, el recojo y bajada de pasajeros es hecha en el lugar que quieren. No hay
respeto de la ruta autorizada, lo que genera caos, y el trato al pasajero no es
adecuado. (Giogale, Cibils, & Newman, 2006, pag. 286)

En otras partes de los pueblos se ha reducido el transporte interurbano de la
parte céntrica de la ciudad, por ello se ha incrementado de manera exagerada el
servicio de taxi colectivo para brindar la necesidad de trasladarse en estos sectores
de la parte urbana. En otras distritos y provincias, se puede apreciar que en la vida
diaria que utilizan para trasladarse como medio de movilizacion es la moto taxi, la
motocicleta y motocar, lo cual ha aumentado de manera rapida en los distintos

puntos. (Giogale, Cibils, & Newman, 2006, pag. 286)

Para la ciudad de Andahuaylas la realidad del servicio de transporte deriva en
gue los vehiculos menores se incrementan cada vez mas en los diferentes puntos
del distrito tanto formales e informales segun la lista de cotejo realizado (anexo 7).
A diario cada vez mas se siguen presentando las quejas de los usuarios en contra
del servicio que brindan las empresas de moto taxi, las quejas son en su mayoria,
debido a que no quieren llevar a los escolares y a los ancianos, inconformidad en
cuanto al trato de los conductores, inconformidad del precio de los pasajes,
inconformidad de la limpieza del vehicul6 y del conductor segun la entrevista

realizada (anexo 8).

Asimismo, existen mas de 1035 unidades de vehiculos menores llamados
moto taxis, que circulan organizados a través de empresas y asociaciones, los

cuales hacen servicios a la poblacion del distrito de Andahuaylas.

Por lo antes expuesto, las empresas de moto taxi del distrito de
Andahuaylas presentan dificultades y debilidades en cuanto a la calidad de servicio

y satisfaccion del usuario.

Es por tal razén que sea observado y entrevistado a los usuarios a cerca del
servicio que brindan los moto taxistas, se realiz6 la presente investigacion
denominada “calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de las empresas de

moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017.
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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 las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas?
1.2.2. Problema especifico

a. ¢ De qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccion de los usuarios

de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas?

b. ¢De qué manera la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas?

c. ¢De qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccién de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas?

d. ¢De qué manera los aspectos tangibles se relacionan con la satisfaccién
de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas?

e. ¢ De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas?

1.3. Delimitacién de la investigacion

Se sostiene que, “Al delimitar un problema es preciso determinar a qué
poblacion se va investigar, en gque espacio, en que tiempo o periodo se va a realizar
el estudio” (Arias, 2012, p. 42).

1.3.1. Delimitacion temporal

Entonces viendo el concepto de los autores, el siguiente estudio se

realizé durante el periodo del 2017. (12 de marzo hasta el 25 diciembre)

En el tema de la delimitaciéon temporal se dice que, “Al plantear un
problema se tiene que decir cual es el tiempo o periodo de estudio” (Arias,
2012, p. 42).

1.3.2. Delimitacion institucional o espacial

Por tanto, “Es necesario que la pregunta determine el lugar que va ser
estudiado” (Arias, 2012, p. 42).

Entonces de acuerdo a la delimitacion institucional o espacial la

siguiente indagacion se ejecuto en la provincia de Andahuaylas.
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1.3.3. Delimitaciéon social

Y por otro lado se dice que, “Debe indicar los sujetos a quienes se va
estudiar” (Arias, 2012, p. 42.)

El grupo social objeto de estudio en esta investigacion han sido los

usuarios de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas.
1.3.4. Delimitacién conceptual

La presente investigacion considera como temas principales y muy
esenciales a la calidad de servicio y satisfaccion al usuario, con sus
respectivas dimensiones caracteristicas y diversas teorias que respaldan en
su aplicacién del estudio en las empresas de moto taxi. (Calidad de servicio,

satisfaccion del usuario)
1.4. Justificacion

La investigacion se efectlio con la intensién de comprobar la asociacién que
hay entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en las empresas de
moto taxi. El cual es un problema algido en el servicio de las empresas de moto
taxi, debido a que existe malestar e insatisfaccién en los usuarios que requieren su
traslado en el distrito de Andahuaylas, es por ello que se busca dar un mejor servicio

y asi lograr que los usuarios estén satisfechos.
1.4.1. Justificacion tedrica

El estudio propuesto definid las diversas teorias, dimensiones y
conceptualizaciones de los diferentes autores sobre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario. Se ha contrastado la asociacion entre las
variables de estudio de la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario de
las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, lo cual es de utilidad

y de base para futuros trabajos de investigacion.
1.4.2. Justificacion social

Se investigo la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, lo cual
conllevo a plantear y sugerir a los moto taxistas un servicio de calidad y por

ende conseguir satisfacer a todos los beneficiarios en comun.
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1.4.3. Justificacion practica

Esta investigacion se realizo con el motivo de optimizar la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario de las empresas de moto taxi del distrito
de Andahuaylas, por lo tanto, el resultado de esta investigacion es un aporte
valioso a las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas para
optimizar la calidad de servicio, no solo en este campo de estudio sino en
otros sectores que hoy por hoy necesitan mejorar el servicio. Y asimismo nos
permitira ayudar otras investigaciones posteriores como referente
bibliogréfico.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivos generales

Determinar la relacién de la calidad de servicio con la satisfaccién de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.
1.5.2. Objetivos especificos

a. Determinar la relacion de la empatia con la satisfaccién de los usuarios

de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas.

b. Determinar la relacion de la fiabilidad con la satisfaccion de los usuarios
de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas.

c. Determinar la relacién de la seguridad con la satisfacciéon de los usuarios

de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas.

d. Determinar la relacion de los aspectos tangibles con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas.

e. Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion de

los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas.
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CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

a. Vergara y Quesada (2011). Analisis de la calidad en el servicio y
satisfaccion de los estudiantes de Ciencias Econdmicas de la Universidad
de Cartagena mediante un modelo de ecuaciones estructurales (articulo
cientifico) universidad de Cartagena, Colombia, llega a las siguientes
conclusiones:

¢ Se ha empleado una prueba de bondad de ajuste acerca de la relacion
gue se ha obtenido de las relaciones que se ha conseguido entre las
variables latentes (tomando en cuenta una confianza del 95% por
medio de una prueba de dos colas y una relacion significativa para un
valor calculado de >). El conlleva solamente a dos correlaciones no
significantes (entre paréntesis se revelan los valores de calculado para
cada relacion.

e Constituyendo la relacion de las variables que se evalGan en este
muestra, se han podido encontrar indices significantes de correlacién
de la calidad del servicio académico con el valor que percibe el
alumno, en la calidad del servicio académico con la satisfaccion del
estudiante; de igual forma hay correlacion alta (0.946) el valor que
percibe el estudiante y haberse satisfecho con este y por ultimo las
percepciones revelan un 0.829 de relacién con la calidad del servicio
académico percibido. La variable precio actual de la matricula, no tiene
incidencia significativa sobre las variables calidad del servicio
académico, ni en el valor que percibe el estudiante.

e La pauta que se propone expone la importancia de la varianza en las
variables del modelo: un aproximado de 72.1% de la varianza esta
dispuesto a sugerir a la universidad, 64.4% tiene la intencién de que
siga estudiando y 71% en la satisfaccion del estudiante. En este orden,
el costo de la matricula actual expone que el 16.9% de la varianza en
el costo que se percibe de la matricula como también las percepciones
expresan el 68.7% de la varianza en la calidad del servicio académico

percibido.
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e La variable latente percepciones tiene mas relevancia y tiene mucha
relacion significante en las otras variables latentes que se consideran
dentro del estudio.

e Respecto a las columnas existen variables que afectan a las variables
gue se encuentran en las lineas. Es decir, cuando se trabaja con
escala de Likert (los cuales tienen puntajes de 1= muy bajo a 6= muy
alto), por lo tanto, los efectos totales precisan que, si las percepciones
del estudiante incrementan en 1 por cada servicio que le presta la
universidad, se incrementard en 1.613 su satisfaccion, y sera
considerado por los estudiantes que se evaluaron, como una variable
importante.

e Por otra parte, si el costo de la matricula que percibe el estudiante
incrementa en 1 puntos, segun escala Likert, que | valor que percibe
el estudiante podra bajar en 0.225, pero la satisfaccion del
estudiante bajara en 0.246.

e Ya también, cuando la satisfaccion del estudiante incrementa en 1
punto también incrementa las ganas de recomendar a otras personas
(efecto boca a boca), y asi se genera una cadena de influencia.

b. RM Sanchez y Hernandez (2009). Un andlisis transnivel de las relaciones
de la calidad de servicio y la confirmacién de expectativas con la
satisfaccion de los usuarios (articulo cientifico). Universidad Veracruzana,
México, lleg6 a las siguientes conclusiones:

e Una vez que se ha comprobado los resultados, se precisa que la
aseveracion personal de las expectativas y la calidad funcional los
cuales se perciben de forma compartida en la unidad del trabajo
(camareros/as) hacen que haya la satisfaccion del cliente significativo.
Se ha iniciado de una medida de calidad de servicio diferente al que
normalmente de usa.

e Desde el punto de los trabajadores se evalué de que estos estan en
constante relacion con el cliente ya que es parte de sus trabajos.
También, se evalud las percepciones que comparten los que integran
la unidad de trabajo. Es decir que los trabajadores que se someten al
mMismo proceso Yy estructura organizacional donde realizan un punto de
vista compartida de la calidad de servicio que la unidad y la empresa

entregan al usuario.
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Respecto a la calidad de servicio se inicia de dos grandes
dimensiones: funcional y relacional. Pero solamente la primera
demostré que hay una relacién estadisticamente significativa con la
satisfaccion.

Al confirmar que las expectativas tienen una relacion con la
satisfaccién y que también se trata, de un proceso elemental para
comprender la evaluacién del usuario que es mas que la calidad de
servicio.

En esta investigacion hay algunos limites que estimular a realizar
préximos estudios. Hay predictores de satisfaccion que no se
consideran, como las emociones y la justicia, los cuales serian parte
de modelos complicados de estudiar en el futuro con variables de otra
naturaleza y en distintos niveles de constructo.

Del mismo modo, en un escenario como el restaurante, donde haya
contactos del empleado y el cliente que duran poco, hace que la
calidad funcional pese méas que la relacional. Y esto no significa que
deba ocurrir lo mismo en demas escenarios de servicio mas
relacionales (por ejemplo, servicios de atencion a personas que tiene
discapacidad intelectual), algo que serviria investigar posteriormente.
A pesar de los limites, este estudio contribuye a la investigacion previa
en muchas orientaciones. Adjunta un enfoque transnivel en la
prediccion de la satisfaccion de los usuarios, en la que se usa medios
de solucion de calidad de servicio que van a impedir conflictos que
surgen de la varianza compartida por método comun e incentiva que

realice futuras investigaciones.

c. Vergara y Quesada (2011). Andlisis de la calidad en el servicio y

satisfaccion de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de

Cartagena (Colombia) mediante un modelo de ecuaciones estructurales

(articulo cientifico). Universidad de Cartagena, Colombia, Indica y concluye

con el siguiente:

El resultado da a conocer los promedios para las variables que se
observaron los cuales estan entre los rangos entre 4,778 y 5,340, y
desviacion estandar que son menos que 1,000.

Las variables no han podido registrar conducta normal (el valor X2 lo
cual es producto de comparar la asimetria con Kurtosis y cada variable

muestra un alto valor, el cual es p < 0.05); se acudio a utilizar el método
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ULS (Unweighted Least Squares), el cual es conveniente cuando no
se requieran que los datos tengan una distribucién de posibilidad en
exclusivo.

e Se da a conocer la estructura genérica que se ha propuesto y los
resultados que se estimaron (factores) a través del software LISREL
de las variables observadas y variables latentes. La variable uno y dos
variables (tales como precio percibido y percepciones) se han
especificado dentro del modelo como variables independientes (los
comportamientos de estas tienen un efecto causal sobre las variables
latentes var3, var4 y var5, que se consideran como dependientes).

e EIl valor computado para los indicadores ratifica la importancia del
modelo. Los resultados demuestran relaciones directa e
indirectamente con las variables latentes; por ejemplo, cuando la
calidad de servicio que se ha percibido tiene efecto directo (var3) sobre
la satisfaccion del cliente (var4); pues la satisfaccion, incide de manera
directa en fin de recompra (var5) y de sugerir el hotel boca a boca
(var6). Por lo tanto, la calidad del servicio que se percibié de alguna
manera afectaria de manera indirecta la finalidad de recompra y de
aconsejar al hotel (boca a boca) por medio de la satisfaccion del

cliente.
2.1.2. Antecedentes nacionales

a. Mendoza (2014). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
Empresa de Transporte Publico Interprovincial "EMTRAFESA
S.A.C." Trujillo — 2014” (tesis de pregrado). Universidad nacional de
Trujillo, Trujillo, llega a las siguientes conclusiones:

e El estudio se ejecuté con el objeto de determinar la Calidad del
Servicio y la Satisfaccion del cliente en la empresa Emtrafesa
Sac - Trujillo 2014. Ya que el resultado de la investigacion, la
empresa tomara mas importancia en los puntos notables donde
no se trabaja de manera adecuada y asi haya un desempefio
adecuado.

e La investigacion ha utilizado el disefio descriptivo -
transaccional, estadistico; y se empled la encuesta a una
muestra de 361 personal es de la empresa “Emtrafesa Sac —

Truijillo.

25



e Se comprobé que la calidad de servicio incide sobre la
satisfaccion del cliente. En fin, la investigacion sera de provecho
para poder medir cuan satisfecho esta el cliente de “Emtrafesa
S.A.C —Truijillo 2014”.

b. Urbina (2015). En la investigacién que hace “La calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de la Empresa Ave Fénix S.A.C.
Emtrafesa - 2015.” (tesis de pregrado). Universidad Nacional de
Trujillo, Guadalupe — Trujillo, llega a las siguientes conclusiones:

e Este estudio ha sido con el objeto de saber la calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la
empresa AVE FENIX S.A.C EMTRAFESA - Guadalupe, ya que
esta se encuentra inmerso en un mercado de mucha
competitividad ya sea local, regional y nacionalmente. Y al
conocer la calidad de servicio y satisfaccién de los clientes.

e La entidad ha podido disefiar estrategias que son muy
competitivas, los cuales son efectivas a corto plazo. La
investigacion ha usado el disefio descriptivo transaccional y
como técnica la encuesta. Al analizar la investigacion mediante
la encuesta los clientes han dado a conocer su insatisfaccion
sobre el servicio que brinda la empresa.

e La investigacion ha concluido que la calidad que ofrece la
empresa AVE FENIX S.A.C EMTRAFESA - Guadalupe, es
regular ya que su relacién con la satisfaccién de los clientes,
es negativa, porque el resultado y la clientela dan a conocer.

C. Herrera (2015). Propuesta gerencial basada en el Modelo Americano
de Calidad, para mejorar el servicio de transporte publico de la
Empresa "América Express" S.A. Agencia Chiclayo, afio 2014 (tesis
de pregrado). Universidad nacional de Truijillo, Trujillo, llega a las
siguientes conclusiones:

e Se estudid a la empresa de transportes América Express S.A.
Agencia Chiclayo, el cual se encuentra en el rubro de transporte
publico interprovincial de pasajeros, donde existen deficiencias
porgue no hay capacitacion, ausencia de incentivos y motivacion
al personal, razon por los cuales se plantearon el problema en

este estudio.
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e El objeto general ha sido disefiar una propuesta gerencial que
se basa en un modelo Americano de Calidad, como el modelo
Zener y en la Teoria de Expectativas, y asi se pueda optimizar
la calidad del servicio de AMERICA EXPRESS S.A. Agencia
Chiclayo, afio 2014; por otro lado, como hipotesis general es:
Una propuesta gerencial fundamentado en el Modelo Americano
de Calidad incide directamente en el servicio de transporte
publico que ofrece la empresa América Express S.A. Agencia
Chiclayo, Ao 2014.

e EIl estudio es de tipo descriptiva, analitica y tiene propuesta;
como es un total 281 entre gerente, empleados y usuarios; la
técnica utilizada fue la entrevista y encuesta; para analizar datos
se utilizaron el marco légico, inductivo, deductivo, descriptivo y
analitico, se concluye que la empresa "América Express" S.A.
Agencia Chiclayo necesita de un modelo de calidad del servicio
y atencion al usuario, y de esa forma optimice su calidad de

servicio, su imagen en el mercado e incrementar su rentabilidad.
2.1.3. Antecedentes locales

a. Ortiz (2015). Marketing relacional y la calidad de servicio en las
empresas de transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas - Lima,
viceversa, 2014 (Tesis de pregrado). Universidad nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas, llega a las siguientes conclusiones:

e La investigacién permite analizar de manera prudente los
aspectos veridicos que se dan en las distintas zonas de la
actividad econémica de un sector exclusivo. Por medio del
marco tedrico se consigue resultados eficaces que sean Utiles
para el bienestar y desarrollo del distrito, provincia, region y del
pais.

e El propésito del estudio era: comprobar el nivel de asociacion
entre el marketing relacional y la calidad del servicio en las
empresas de transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas —
Lima, viceversa, 2014. Los métodos que se aplicaron son
cuantitativos, el tipo de descriptivo y no experimental. La técnica
y el instrumento fueron la encuesta y cuestionario los cuales

sirvieron para recabar datos, el resultado del alfa de cronbach
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gue sirve para conocer la confiabilidad del instrumento es 0.668,
esto significa que es confiable.

e La muestra fue probabilistica, los cuales son un total de 142
entre personales y usuarios. Para probar el nivel de asociacion
gue hay entre el marketing relacional y la calidad del servicio, se
empled la correlacion de Spearman, el cual arroja 0.589; por
tanto, si hay una correlacion positiva moderada, en un nivel de
“sig.” de 0.002, menor a 0.05 al esperado.

e El resultado indica en un nivel de 95 %, que hay relacion entre
las variables. Se concluye que la relacion del marketing
relacional y la calidad del servicio es significativa. Referente a
los objetivos especificos formulados; si hay relacion significativa
en un nivel de confianza de 95 %, en cuanto objetivo especifico
afirma en un niel de 95% de que no hay relacion significativa
entre las variables.

b. Lugue (2016). Proceso de capacitacion y calidad de servicio en la
empresa de transporte publico urbano “José Maria Arguedas”
Andahuaylas 2015” (tesis de pregrado). Universidad nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas, Concluye que:

e El objeto ha sido conocer la relacion que se da con el proceso
de capacitacion y la calidad de servicio. La metodologia usada
fue cuantitativa, el tipo de estudio es No experimental —
sustancial y el disefio no experimental, de tipo transaccional
correlacional.

e La muestra es no probabilistica, la técnica fue encuesta los
cuales sirvieron para obtener datos de la capacitacion y calidad
de servicio al personal que trabaja en la entidad, la muestra fue
un total 70 trabajadores los cuales son conductores vy
cobradores. Como instrumento empleado fue el cuestionario que
consta de 20 items con una puntuacién de 1 al 5 que es de
totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo.

e Para el procesamiento y analisis de datos se us6 el SPSS,
concluyendo que la empresa necesita una propuesta de capacitacion
para optimizar la calidad de servicio, lograr buena posicion en el

mercado e incrementar su rentabilidad.
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c. Salazar (2015). Marketing relacional y su relacién con la calidad de
servicio en las empresas de transporte publico interurbano de la
cuenca chincha - Andahuaylas, 2015 (tesis de pregrado).
Universidad nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, concluye

en lo siguiente:

» El estudio se ha hecho a las entidades de transportes publicos
interurbano de la cuenca Chicha de la provincia de Andahuaylas,
conformada por Distritos los cuales se unen con el Unico rio
Chicha.

= La metodologia aplicada fue el enfoque cuantitativo, disefio
descriptivo-correlacional. La técnica que se utilizado ha sido la
encuesta, como instrumento el cuestionario que se formulé para
cada variable, se tuvo una muestra de 126 usuarios externos
entre hombres y mujeres. Quienes han recibido el servicio de las
empresas entre los meses de octubre y noviembre del afio 2015.

= La validacion y confiabilidad del cuestionario tuvo como
resultado un alfa de cronbach de 0,936, por tanto, significa fiable.

= El coeficiente de sperman ha servido para comprobar la relaciéon
gue hay en las dos variables, el valor que se obtuvo es 0,747
quiere decir que en un 95 % hay correlacion positiva alta entre
el marketing relacional y la calidad de servicio en las
instituciones de transportes publico interurbano de la cuenca
Chicha- Andahuaylas.

e El objeto primordial era comprobar la relacion que hay entre el
marketing relacional y la calidad de servicio de transporte publico
interurbano de la cuenca Chicha.

= Las conclusiones referidas a la calidad de servicio fueron que el
usuario externo mencioné que es bajo y en cuanto al marketing

relacional el usuario mencion6 en algunas ocasiones ocurre.
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2.2. Marco teérico

2.2.1.

2.2.2.

Evolucién histérica de la calidad

Alcalde, (2007), menciona que, “En la antigiiedad la calidad se
asociaba con actividades de medidas e inspecciones. La definicion de la
calidad fue creciendo desde su origen, incrementando objetivos y
reorientando su sentido hacia la satisfaccion plena del usuario,
convirtiéndose en un factor determinante para la subsistencia de las

instituciones privadas” (p. 5).

La calidad ahora es de alcance mundial. Nacio en las 2
primeras décadas del siglo XX en Estados Unidos, se
extendio rapidamente a Japén en las décadas de cuarenta y
cincuenta, luego volvié desarrollado al occidente en la década
de 1970. Y después de la década 80, se extendié a nivel
mundial. A pesar de su globalizacién, cada pais mantiene su
costumbre en calidad que se suman a su estilo cultural.

(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007, p. 5)
La calidad orientada al servicio

En relacion a este tema, se sostiene que, “Parte de los rasgos
resaltantes de las economias progresistas desde mediados del siglo XX es
el valor progresivo de los servicios. Por lo cual, es importante definirla como

capitales de servicios” (Camison , Cruz, & Gonzalez, 2007, p. 116).

Sorpresivamente, a pesar de su importante valor, no
recibieron el reconocimiento ni el valor que tienen. Fuchs
describia en 1968 que, “Por muchos afios en la investigacion
no se consideraban el servicio” asimismo acotando después
Channon 1978 menciona que “Los servicios no son valorados
ni tomados en cuenta, tanto en la politica como para el sector
académico. Es asi que surge una alta tendencia de cambio
desde los afios 70, de repente no a la medida de las
necesidades ni de la representante de los servicios de la
economia moderna. La importancia por la calidad en las
actividades de servicios, encaminaron una guia igual
enfocados totalmente por el sector. El proceso de la gestidon

de la calidad siempre estuvo orientado a las organizaciones
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industriales hasta los afios 80. Por tal motivo toma
importancia después de estos afios el tema de servicio, el
valor por su calidad comienza a crecer. Entonces desde aquel
afio, la importancia de hacer parte las estrategias basadas en
la calidad. (Camison , et al., 2007)

2.2.3. Teorias y movimientos a cerca de la calidad y el servicio
a) Teoria de Deming

Al respecto de las teorias, “Edwards w. Deming, experimento el
desarrollo de la calidad en Japdn y trabajo 14 puntos para que las
empresas alcancen un nivel de competitividad y productividad,
considerandose como el padre de la administracién moderna” (Vargas &
Aldana de Vega, 2011, p. 55).

b) Teoria de la planificacion parala calidad.

Y también asi mismo Joseph Juran sostiene que, “Cuando se trata de
poder administrar la calidad se tiene que basarse en planear, controlar y
mejorar la calidad, a estos se llama la trilogia de la calidad, (Mapa de
planeacion de la calidad, Control de calidad, Mejoramiento de la calidad)”
(Vargas & Aldana de Vega, 2011, p. 56).

c) Teoria De La Calidad

Por ultimo, Karow Ishikawa, uno de los hombres importantes “Ha
sido el fundador de la calidad total en Japén quien ha tenido una
trascendencia internacional, ya que enfatizo las distinciones que ocurren
en las naciones para alcanzar y lograr la calidad” (Vargas & Aldana de
Vega, 2011, p. 57).

2.2.4. Definiciones sobre la calidad

Por otro lado la calidad es, “Un concepto ambiguo en cierta parte, ya
gue las personas ven de manera subjetiva y en relacion con distintos criterios

se basa en funciones individuales” (James & William , 2014, p. 06).

Mientras tanto se define que, “La calidad es algo que se encuentra de
manera tacita en los genes de la humanidad; es la habilidad que posee la

persona para hacer bien las cosas” (Alcalde, 2007, p. 02).

Y asimismo se define que, “El concepto de la Calidad se trata de poder

satisfacer la expectativa del cliente. La fase de mejora de la calidad son los
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principios, politicas, estructuras de apoyo y practicas los cuales sirven para
perfeccionar de manera continua la eficiencia y eficacia de nuestro estilo de

vida” (lvancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby, 1996 p, 12).

Durante el paso de la industria de los servicios se
obtuvo una nocion diferente de calidad referido la 6ptica del
cliente. La calidad que se da en el servicio es nueva que
posee algunas dificultades, una vez que se presenta las
peculiaridades exclusivas de los servicios (intangibilidad,
caducidad, inseparabilidad y otras (Kotler, Bowen y Makens,
2005, citado en Morillo, 2009)

La calidad ha tenido un largo avance que viene a partir
del periodo de la inspeccion hasta el periodo de la innovacién
y tecnologia. Este avance ha hecho que el concepto sea
complicado. Ahora, la calidad es definida para el sector de
manufactura como para el sector de servicios, con todos los
atributos, peculiaridades de un producto o servicio que va a
satisfacer la necesidad del consumidor o usuario. (Cantd,
2006, p. 200)

2.2.4.1. Lacalidad en la actualidad

En la actualidad la calidad es perseguida de todas
formas por las instituciones y lo hacen a través con métodos,
avances tecnoldgicos, teorias, filosofias o estrategias que dan
esperanzay la oportunidad para lograr un estandar de calidad
de posicion internacional, ya que es el deseo de muchas
instituciones; sin interesar la magnitud, ya que es posible
convertirse en una empresa de calidad al ser una pequefa
sociedad organizada, con politicas, objetivos definidos y
sobre todo con un enfoque claro en los clientes. (Aranda &
Ramirez, 2014, p. 10)
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2.2.5. Atributos y aspectos que configuran a la calidad

La calidad es un suceso complicado, multidimencional en donde 12

carcteres, los cuales son:

1. Fiabilidad.
En este aspecto, “Esto significa que la empresa tiene que dar servicio de
modo correcta en el instante preciso y cumplir con lo que se promete”
(Santesmases, 2012, p. 867).

2. Rapidez/agilidad.
Por otro lado ademas de la fiabilidad, “Un servicio bueno se valora al
poder brindarse de manera rapida. La empresa no solo debe pensar en
dar servicio en tiempo corto sino que debe procurar hacerlo en menos”
(Santesmases, 2012, p. 867).

3. Responsabilidad.
Y asimismo, “Significa estar disponible para brindar el servicio. Ademas
se debe mostrar que la entidad se preocupa de las dificultades del
cliente” (Santesmases, 2012, p. 867).

4. Competencia.
De esa misma forma esto, “Significa tener la habilidad y el conocimiento
requerido para dar servicio” (Santesmases, 2012, p. 867).

5. Accesibilidad.
Es importante que en este aspecto se tome en cuenta, “El facil acceso
al servicio” (Santesmases, 2012, p. 868).

6. Cortesia.
El aspecto de cortesia, “Tiene que haber, respeto, consideracion y trato
amable” (Santesmases, 2012, p. 868).

7. Comunicacion.
Respecto a la comunicacion, “Se refiere a que el lenguaje que se utiliza
para informar al cliente debe ser entendible. Exige escuchar y adaptarse
a sus demandas” (Santesmases, 2012, p. 868).

8. Credibilidad.
Esto significa , “Dar seguridad y mostrar veracidad, honradez e interés
en el cliente. El perfil de la entidad favorece de manera positiva y
negativa a la credibilidad” (Santesmases, 2012, p. 868).

9. Seguridad.
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En esta parte del aspecto se, “Refiere a que el peligro, riesgo o duda
tienen que ser ausentes en el momento de brindar el serivcio”
(Santesmases, 2012, p. 868).

10. Comprension/conocimiento del cliente.
Con esto se refiere a que, “Se debe comprender la necesidad del cliente
teniendo la facultad estar en los zapatos del cliente. Para que suceda
esto se tiene que prestar atencion de manera individual y reconocer al
cliente habitual” (Santesmases, 2012, p. 868).

11. Personalizacion.
Este aspecto se complementa al anterior, “Es decir el servicio tiene que
estar apoyada en la relacion personal y asi se pueda adaptar a las
peculiaridades y carencias del usuario, de manera que lo perciba como
unico” (Santesmases, 2012, p. 868).

12. Tangibles.
Y finalmente los tangibles, “Son componentes que se perciben a traves
por los sentidos. Como son las demostraciones reales del servicio y
muestras de calidad tales como limpieza, aspectos del personal, equipos

utilizados, soporte fisico del servicios” (Santesmases, 2012, p. 868).

Por lo tanto, “La calidad de servicio es el propésito primordial y
vital para lograr y conservar la capacidad competitiva” (Santesmases,
2012, p. 868).

2.2.6. Servicios

Y respecto a la definicién de los servicios, “Son actos, procesos y
desempefios que proporciona la entidad o persona” (Valarie, Mary, &
Dwayne, 2009, p. 04).

Por otra parte, se define que, “Los servicios son generalmente
actividades intangibles que satisface la necesidad del que consume y de los

clientes de negocios” (kurtz, 2012, p. 345).

El servicio es saber aplicar un esfuerzo humano o mecanico a la gente,
animal o cosa. Este concepto conlleva una distribucion de los servicios
segun la forma de intervenir de la gente o maquinarias. (Santesmases, 2012
p. 850)

a). Servicios que son una tarea o actividad instrumental que se desarrolla

para un consumidor o usuario sin ser intervenido por el usuario.
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b). Servicios que necesitan de mucha participacion o uso del cliente de un
producto o instalaciones de la persona u entidad que da el servicio.
(Santesmases, 2012 p. 850)

Y de misma manera se define que los servicios son
trabajos planeadas para elaborar un proceso que lleven a
acrecentar la complacencia de carencias, anhelos y
expectativas de alguien que lo solicite; hechas por la gente
para la gente, con la disponibilidad de que se ofresca a
otros para promover y crear valor. (Vargas & Aldana de
Vega, 2011, p. 85)

2.2.6.1. Caracteristicas de un servicio que diferencian de los productos

a. Laintangibilidad
Esta caracteristica es Unica y comun en todos los servicios y
significa riesgo mayor para el consumidor. Que el servicio sea
intangible significa que habra dificultad para la empresa
cuando establezca especificaciones concisas para su
evaluacién y medicion de los usuarios. (Camison, Cruz &
Gonzalez, 2007, p. 894)
b. Laheterogeneidad
Es entendida a la alta variacién de la capacidad que hay en la
funcién de los servicios. Los servicios que tienen bastante
relaciéon con el usuario, son heterogéneos, es decir, que el
resultado cambia de usuario a usuario. (Camison, et al, 2007, p.
894)
c. Lainseparabilidad
Al respecto, “Indica los servicios de produccion y consumo estan
juntos; esto significa que son inseparables” (Camison, et al, p.
895).
d. Caracter perecedero
Y finalmente sostiene que, “Los servicios se deben consumir
cuando se producen ya que no son inventariables, los servicios
se deben producir antes de que se solicite y almacene su
demanda” (Camison, at el, 2007, p. 895).
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2.2.6.2. Caracteristicas diferenciales de los servicios

a.

Intangibilidad.

Una prestacion de servicio es intangible, esto significa de que el
servicio no se percibe a traves de los sentidos, esto es
complicado y no se puede crear una idealizacion del mismo.
(Santesmases, 2012, p. 854)

Inseparabilidad.

Este es el resultado de la intangibilidad. Significa que el servicio
y quien ofrece éste son inseparables. Es decir, la produccion va

unida al consumo” (Santesmases, 2012, p. 854).

Variabilidad.

El producto que se intercambia en un servicio presta mayor
variabilidad o heterogeniedad (menor estandarizacién) que el
intercambio de bienes mientras, que prestar un servicio se
estandariza dificilmente lo cual significa es acomplejado
controlar la calidad. (Santesmases, 2012, p. 856)

Caducidad.

El servicio es perecedero, osea que, no se puede almacenar
para luego utilizarse si que no se usa en el isntante que se

dispone. (Santesmases, 2012, p. 860)

2.2.6. 3. Servicio al cliente

Dar servicio al cliente es un componente imprescindible durante

el existir de la entidad, ya que es importante para su triunfo o ruina.

El servicio al cliente puede ser mejorada si es que se desea hacerlo.
(Paz, 2005, p. 17)

El servicio comprende las actividades siguientes:

1. Actividades fundamentales para certificar que el servicio/

producto sea entregado al cliente en momento, con las

unidades y presentacion apropiadas.

2. Relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el

cliente.

3. Servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento.

4. Servicio de atencién, informacion y reclamaciones de clientes.
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El servicio al cliente est4 conformado por aquellas labores que
hace la entidad para incrementar la satisfaccion de sus clientes. (Paz,
2005, p. 17)

2.2.7. Calidad de servicio

La calidad de servicio no tiene definicibn exacta, sino
quien define es el consumidor. Por tal motivo para que la
calidad sea apropiada, es vital ajustarlas a las carencias y
anhelos de los clientes. De forma adicional la calidad se debe
fijar de acuerdo a las expectativas de los clientes, pero que
se tenga claro que el desempeiio de las empresas del
mercado sea mejor. (Cobra, 2000, p. 141)

La calidad de servicio posee dos propiedades los cuales
tienen que ser comprendidos por los que prestan servicio, y
asi poder diferenciarse de la competencia. Uno porque es,
“La calidad es definida por el cliente, y no por el “que ofrece
servicio” y el segundo “Quienes se encargan de evaluar la
calidad de servicio son los clientes, haciendo una
comparacion de sus expectativas que tienen con sus
percepciones de como se cumple éste” (Stanton, Etzel , &
Walker , 2004, p. 350).

Al respecto se define que, “La calidad en el servicio es algo parecido a
una prueba direccionada que irradia la percepcién del quien lo recibe acerca

de las dimensiones del servicio” (Zeithaml & Bitner, 2002, p. 93).

La calidad de servicio es una cercania entre el servicio
gue se espera y el servicio que se recibio. La calidad de
servicio evalua en la magnitud en que los exigencias
esperados por el usuario han sido apreciados al momento de
gue se haya forjado la idea del servicio recibido. (Camison,
Cruz & Gonzalez, 2007, p. 193)

Y asi mismo se entiende que, “La calidad deseada y recibida de una
oferta de servicio tiene un impacto amplio en cuanto a la competitividades

de una organizacion” (kurtz, 2012, p. 358).

La calidad del servicio es el “estilo” de la institucion que

lo brinda. El valor de la calidad del servicio, como elemento
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unico, es amplio lo cual debe ser objeto de un rigoroso control
que descubra alguna carencia en la prestacion de los
servicios en resumen, son fendmenos subjetivos.
(Santesmases, 2012, p. 866)

Se dice que, “La calidad que se percibe es un criterio general de
mejoria o perfeccion de una empresa, el cual guarda relacion con la
diferencia de las expectativas y las percepciones lo cual Parasuraman,
Zeithaml y Berry lo resaltan” (Droguett, 2012, p. 12).

Hay diferentes concepciones de calidad que clasifica la
calidad que se percibe en dos dimensiones: Calidad técnica
y calidad funcional, el primero se refiere a “qué” es recibido
por el consumidor, y el segundo a “cédmo” se entrega el
servicio y es la mas elemental, ya que se refiere a la
interaccion sicoldgica que ocurre en el intercambio. De este
no solo se habla de la percepcién de la interaccion con quien
da el servicio, sino también con el entorno del servicio.
(Droguett, 2012, p. 13)

2.2.7.1. Importancia de la calidad de servicio en el transporte

En el escenario de los sistemas de transporte, la calidad
del servicio irradia la percepcién que tiene el cliente de su
desempefio (TRB, 2003). La percepcién, es el resultado o
lado notorio de muchas decisiones estructurales atadas
basicamente a la empresa del sector en sus niveles
estratégico, tactico y operativo. En consecuencia, definir los
objetivos de la politica de transporte (nivel estratégico) y la
manera de mediacién publica, regulacion y concesion del
servicio (nivel tactico) son terminantes en la operacion y

desempenio del sistema. (Sanchez y Romero, 2009)
2.2.7.2. Limitaciones de la calidad de servicio

La calidad de servicio tiene limites. La calidad es
necesaria, pero eso no basta. Esto quiere decir que la
estrategia de marketing no solo se basa en el servicio para
retener clientes, pero no es tan atractivo. No se puede

comprobar la calidad hasta el momento que se utilice el
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servicio. La calidad se utiliza para retener al cliente o usuario.
Pero, si el servicio que se ofrece no es correspondido con el
ofertado, el cliente o el usuario podrén irse a la competencia.
Y es en esta donde hay evidencia de la calidad del servicio.
(Santesmases, 2012, p. 867)

2.2.7.3. Dimensiones de la calidad de servicios

Las investigaciones recomiendan el usuario no percibe
la calidad de una manera unidimensional, sino que califica la
calidad de acuerdo a muchos elementos para la situacién. Las
dimensiones de la calidad se han determinado a través
estudio precursor de Parsu Parasuraman, Valarie Zeithaml y
Leonard Berry. Donde se determin6 5 dimensiones concretas
de calidad de servicio. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, p.
111)

a. Confiabilidad (entregar las promesas)
Se afirma como, “Facultad para realizar el servicio que se
menciond lo cual se debe hacerlo de forma digna y de
conformidad” (Zeithaml, at el, 2009, p. 111).

b. Sensibilidad (estar dispuesto a ayudar)
Asimismo, se define que es la, “Capacidad de colaborar a
los clientes y ofrecer un servicio vertiginoso, esta dimension
destaca en el cuidado y premura al saber las peticiones,
preguntas, descontentos Yy dificultades del cliente”
(Zeithaml, at el, 2009, p. 111).

c. Seguridad (inspirar credibilidad y confianza)
En esta dimension se dice que es importante él,
“Comprension y trato de los trabajadores y su habilidad para
infundir confianza y seguridad” (Zeithaml, at el, 2009, p.
111).

d. Empatia (tratar a los usuarios como unicos)
Se trata de brindar un servicio personal que sea al gusto del
cliente; ya que el cliente es Unico y especial a quienes se les
tiene que comprender sus necesidades. Porque lo que
buscan es sentirse bien entendidos e importantes.
(Zeithaml, at el, 2009, p. 111)
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e. Tangibles (representar al servicio fisicamente)
“Es la apariencia fisica de los equipos, materiales y el
personal” (Zeithaml, at el, 2009, p. 111).

2.2.7.4. Modelo SERVQUAL

Segun sus autores, “SERVQUAL es un instrumento que
permite saber cuéles son los puntos bajos y altos las de la entidad
en el rubro de calidad en el servicio” (Hoffman & Bateson, 2011, p.
328).

Por tanto, “El modelo SEVQUAL consta de cinco dimensiones
de calidad. Los cuales se han obtenido en espaciadas juntas de
focus groups con los consumidores, las cuales son las siguientes:”
(Hoffman & Bateson, 2011, p. 328).

e La dimensién de tangibles

Los usuarios se fundamentan mas en la realidad visible del
servicio en la creacion de las evoluciones. La dimension de
tangibles de SERVQUAL hace una comparacion de los intereses
del cliente con la forma de percibir del cliente respecto a la facultad
de la entidad para maniobrar lo material. Los materiales de una
institucion radican en una extensa diversidad de cosas, como
edificaciones, plano, distribucion, alfombras, mesas, luminosidad,
colores en las paredes, folletos, correspondencia diaria y la
presentacion del personal de la entidad. (Hoffman & Bateson, 2011,
p. 328)
Al respeto, (Hoffman & Bateson, 2011, p. 328) plantean las

siguientes interrogantes respecto a la dimensién de tangibles y son:
Expectativas de tangibles.

a) ¢La empresa excelente dispone de un equipo de aspecto
moderno?

b) ¢Las instalaciones fisicas en las empresas excelentes son
visualmente atractivas?

c) ¢Los empleados de las empresas excelentes tienen un aspecto

pulcro?
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d) ¢Los materiales asociados al servicio (como folletos o
declaraciones) seran visualmente atractivos en una empresa
excelente?

eLa dimension de confiabilidad

Es la dimension que muestra la confianza del trabajo de una
entidad. En la actualidad es alarmante observar la cantidad de
empresas que no efectdan sus ofrecimientos. En varios, el cliente
puede gastar dinero solamente cuando el que da el servicio se
manifiesta y conlleva la transaccion segun lo que se habia ofrecido.
(Hoffman & Bateson, 2011, p. 329)

Por lo expuesto, (Hoffman & Bateson, 2011, p. 328),
mencionan que las interrogantes empleadas para evaluar la brecha
de confiabilidad son:

1. ¢Cuando las empresas excelentes prometen hacer algo en un
momento determinado, lo cumplen?

2. ¢Cuéndo los clientes tienen un problema, las empresas
excelentes demuestran un sincero interés en resolverlo?

3. ¢Las empresas excelentes realizan bien el servicio desde el
primer momento?

4. ¢Las empresas excelentes proporcionan sus servicios cuando
prometen hacerlo?

5. ¢Las empresas excelentes insisten en los registros sin errores?

eLa dimension de capacidad de respuesta

Esta dimensién pone énfasis en la energia y/o capacidad de
los empleados a dar un servicio esto ocurre cuando en ciertos
momentos los usuarios logran descubrir un caso en el que los
trabajadores tienen interés en sus mismas platicas y desconocen
las carencias del cliente. También irradia el grado de la capacidad

de la entidad para dar servicio. (Hoffman & Bateson, 2011, p. 329)

Y, asimismo, (Hoffman & Bateson, 2011, p. 330), Las

preguntas a utilizar para evaluar la capacidad de respuesta son:

Expectativas de capacidad de respuesta

1. ¢Los empleados de la empresa excelente diran a los clientes

exactamente en cuanto tiempo seran realizados los servicios?
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2. ¢Los empleados de las empresas excelentes dardn un servicio
rapido a los clientes?

3. ¢Los empleados de las empresas excelentes estaran siempre
dispuestos a ayudar a los clientes?

4. ¢Los empleados de las empresas excelentes nunca estaran
demasiado ocupados para responder a las peticiones del
cliente?

5. ¢Los empleados de las empresas excelentes nunca estaran
demasiado ocupados para responder a las peticiones del
cliente?

e Ladimension de garantia

Hace referencia a la competencia de la entidad, la
amabilidad que brinda a sus usuarios y la seguridad de sus
trabajos. La competencia es aquella habilidad de la entidad en el
ejercicio de sus servicios, la amabilidad es la forma en que el
empleado de la empresa se relaciona con el usuario y las
posesiones del mismo. La amabilidad irradia la cortesia y respeto
a la posesién del cliente y el confiar der éste, y la seguridad es
elemento vital de la confiabilidad porque irradia el sentimiento del
cliente de no encontrarse en peligro o duda. (Hoffman & Bateson,
2011, p. 331)

Al respecto, (Hoffman & Bateson, 2011, p. 331) Plantea las

siguientes preguntas:
Expectativas de garantia:

1. ¢El comportamiento de los empleados de las empresas
excelentes infunde confianza en sus clientes?
2. ¢Los clientes de las empresas excelentes sienten seguridad al

realizar sus transacciones?

3. ¢Los empleados de las empresas excelentes tienen
constantemente una actitud cortes hacia los clientes?
4. ¢Los empleados de las empresas excelentes tienen los

conocimientos para responder a las preguntas de los clientes?

42



e Ladimensién de empatia

Es la habilidad de apreciar lo que uno siente como si fuera de
uno. Una entidad empética no pierde el sentido de lo que es ser
un cliente de su propia entidad. Por tal razén la entidad empética
comprende las carencias de los usuarios y ponen sus servicios a

la disposicién de ellos. (Hoffman & Bateson, 2011, p. 333)

Por otra parte, (Hoffman & Bateson, 2011, p. 333) determina que

las preguntas que surgen son:
Expectativas de la empatia:

1. ¢Las empresas excelentes ofrecen a los clientes atencion
personalizada?

2. ¢Las empresas excelentes tendran horarios de operacion
convenientes para todos sus clientes?

3. ¢Las empresas excelentes tienen empelados que ofrecen a los
clientes una atencion personalizada?

4. ¢Las empresas excelentes recordaran siempre el mejor interés
del cliente?

5. ¢Los empleados de las empresas excelentes entienden las
necesidades especificas de sus clientes?

Segun menciona, (kurtz, 2012, p. 358) la calidad de servicio es

determinada por 5 variables:

Tangibilidad o evidencia fisica.
Confiabilidad o consistencia del desempefio y confianza.

Capacidad de respuesta o0 buena disposicién para servir.

P w0 NP

Seguridad o la confianza comunica por el proveedor de
servicio.

5. Empatia, que muestra que el proveedor del servicio
comprende las necesidades del cliente y estad dispuesto a

satisfacer.

Asimismo, se afirma que, “La brecha que hay en el nivel de
servicio que esperan los clientes con el nivel de servicio que
piensan que recibieron puede ser propicio o no” (kurtz, 2012,
p. 359)

Figura 1: Concepto sustractivo de calidad de servicio
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2.2.7.5. Importancia de la calidad del servicio

Cuando tomamos a la calidad de servicio como factor

diferenciador, debe ser un objeto rugoso y sistematicamente

controlado para descubrir cualquier falta e inadecuada forma

de dar servicio. La calidad de servicio es subjetivo no muy

facil de medirse ya que se fundamentan en percepciones y

preferencias de los clientes, ademas es la diferenciacion de

gue se piensa lograr del servicio y o que verdaderamente de
logra. (Santesmases, 2012, p. 866)
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2.2.7.6. Lacalidad de un servicio tal y como es percibida.

Tiene dos dimensiones: (La técnica o de resultado y La
funcional o relacionada con el proceso). Ofrecer un servicio
seguro que el cliente recibe es solo una dimension de la
calidad. La otra es la manera de como recibe el servicio y la
forma que percibe el proceso de produccién y consumo. La
primera constituye el que se recibe, y la segunda, el cémo se
recibe. (Santesmases, 2012, p. 867)

2.2.7.7. Lacadena de la calidad en servicios de transporte

Un servicio deja de existir cuando finaliza la prestacion
y en esta ya no se puede inspeccionar porque ya no existe.
Es decir, un mal servicio se puede reclamar hasta ser
compensado mas no restituirse. Asimismo, en el transporte
gue viaja la persona, siempre estan interrelacionadas la
calidad y cantidad: por una parte, proveer la oferta o las
contingencias en un servicio puede hacer que baje calidad
(grado de ocupacion, frecuencia,) y, por otra, la calidad
estimula a que se de trasvases de demanda a otros servicios.
(Fundacion CETMO, 2008, p. 5)

En los servicios se consideran aspectos emocionales,
los cuales intervienen en la conducta de la persona al
momento que esta toma una decisién, pero este no es
producto de un juicio racional. Respecto al transporte, la
credibilidad estd en un puesto de condicionantes del
comportamiento. La raiz de la calidad es la credibilidad:
cuando apreciamos un servicio se busca la clave que diga si
es verdadero que se ofrecid tal como se dijo. (Fundacion
CETMO, 2008, p. 5)

Pero cuando se valora un servicio, el cliente observa
ciertos detalles o expresiones de éste con lo que tienen
contacto mas directo (evidencias de servicio). La mayoria de
las funciones que tiene el servicio permanecen escondidas
los cuales no se aprecian. Por tal motivo, asegurar la calidad
en las funciones propias del operador (calidad producida)

solamente es un requisito vital para satisfacer al cliente.
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Ademas, ya que la percepcion es una idealizacion que se crea
con apoyo de las sensaciones y del pensamiento, actian
como elementos personales y principalmente, los de
comunicacion (involucra actividad sensorio y mental, ya que
requiere interpretar estas dos, dandoles significado y
organizacion). (Fundacion CETMO, 2008, p. 5)

2.2.7.8. Calidad de servicio objetivo en el transporte

Cuando hablamos del transporte se dice que la calidad, “Es el
grado de calidad que ofrece el empleador y el responsable del
servicio” (Fundacion CETMO, 2008, p. 5).

Se dice que la calidad de servicio “Se define de acuerdo de
cuanto es la calidad que espera el cliente, de las limitaciones
presupuestarias y técnicas y del accionar de la competencia”
(Fundacion CETMO, 2008,p. 5).

2.2.7.9. Las caracteristicas basicas del servicio en el transporte

En este punto la institucion enfatiza sobre las peculiaridades o

caracteristicas del servicio en el transporte:

Las carencias de las personas se establecen
jerérquicamente. Primero, se tiene que satisfacer los niveles
primordiales (comida, agua, aire) y ulteriormente aquellos que
estan en el nivel alto. En el transporte ocurre igual: se tiene
que certificar cualidades minuciosas que se pude
conceptualizarla con la frase "un transporte que funcione".
Decimos elementales (prerrequisitos o atributos) ya que son
las caracteristicas o situaciones propias o caracteristicos de
un servicio conciso o del transporte publico en general, de
acuerdo al &mbito analizado. (Fundacion CETMO, 2008, p. 6)

Se pueden clasificar las cualidades del transporte
publico de acuerdo a la manera de como puede afectar la
satisfaccion del cliente al cumplir e incumplir en los cuatro
grupos: bdésicas, proporcionales, atractivas y neutras. A
través del tiempo, lo que es “normal” cambia y cualidades que
ahora se pueden considerar como llamativas, pueden

también denominarse en algunos casos como esenciales y
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en otro como irrelevantes, Por otro lado, las cualidades

llamativas se pueden esperar para otros 0 viceversa.
(Fundacion CETMO, 2008, p. 6)

Tabla 1

Caracteristicas béasicas de un servicio de transporte.

Caracteristicas

Efectos de su
incumplimiento

Efectos de cumplimiento

Basicas (es aquel atributo o
prerrequisito, comdnmente
“esperados” y considerados
implicitos en el concepto de
servicio de transporte) p. ej. La
seguridad del vehiculo, la
puntualidad entre otros.
Proporcionales (son las

normales, las que caracterizan
la llamada “calidad en el

cumplimiento” del servicio) p. ;.

Comodidad, limpieza, etc.

Atractivas (son caracteristicas
interesantes, diferenciadoras
del servicio, sorpresas que
entusiasman).

Pequerios
incumplimientos en
algun atributo producen
gran insatisfaccion (p.
ej. los retrasos
cuestionan la fiabilidad
del servicio).

Causan insatisfaccion
proporcional al
incumplimiento.

El cliente no cuenta con
ellas y no evalla su
incumplimiento (su
ausencia no hara que
esté insatisfecho).

Cumplirlos de forma
adecuada no tiene gran
efecto en la satisfaccion del
cliente (p. ej., llegar
puntualmente se considera
“normal”).

La satisfaccion es
proporcional al grado de
cumplimiento (p. €j., el cliente
espera calidad al menor
precio y su satisfaccion sera
mayor cuanto mas adecuada
perciba esta relacion)
Sorprender a los clientes con
caracteristicas atractivas
puede aumentar su
satisfaccion (si se cumplen
totalmente las basicas y
razonablemente las
proporcionales). Proporcionan
altas percepciones de
calidad.

Fuente: fundacion CETMO (2008)

2.2.8. Satisfaccion

Se define que, “Son las respuestas de realizacion del usuario. Es el

juicio en donde la cualidad del producto o servicio en si, ofrece un grado

satisfactorio de realizacion que tiene relacién con el consumo” (Valarie, Mary,

& Dwayne, 2009, p. 104).

2.2.8.1. Grados de satisfaccién del cliente en funcidn de su expectativa

a. Fascinado

En esta parte se define que, “Se sobrepasa los intereses. Es decir que

el cliente ha recibido mejor de lo que esperaba el cual se convierte en

una complacencia para el mismo cliente” (Alcalde, 2007,p. 48).

b. Complacido

Por otro lado, “Han sido superadas las expectativas. El cliente recepto

mas de lo que habia pensado” (Alcalde, 2007,p. 48).
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c. Satisfecho
Y asimismo se dice que, “Las expectativas que el cliente tenia han sido
cumplidas. El cliente ha recibido lo que esperaba” (Alcalde, 2007,p.
48).

d. Insatisfecho
También se dice que, “Las expectativas del cliente no fueron
satisfechas. El cliente esta descontento y decepcionado con el
producto o servicio” (Alcalde, 2007,p. 48).

e. Enfadado
Y finalmente, “Cuando la carencia del cliente es desconocida. El
producto o servicio no se concierne para nada con lo esperado”
(Alcalde, 2007,p. 48).

2.2.9. Usuario

Se define que es, “El individuo que tiene permitido utilizar cosa ajena

limitadamente” (Curzel, 2008, p. 86).

Y también se dice que, “Es el personaje indiscutible de cualquier

estudio de proceso informativo ya que sus cualidades personales como

también el escenario laboral, social, econémica o politico, son factores que

determinan sus conductas respecto a la informacién” (Gonzales, 2005, p.

28).

Segun la autora, (Lira, 2009, p. 102) sefala 3 tipos de usuarios:

a.

Usuarios internos: es la persona de la institucion quién recepciona
materias dandole un valor adicional.

usuarios externos: son terceros que tienen vinculo directo con la
institucion.

usuario final: son los que se benefician del producto o servicio, los

gue aprobaran todo lo que se ha dicho o anunciado de éste.

2.2.10. Satisfaccion del usuario o cliente.

Es una percepcién de agrado o de desilusién que es

resultado de hacer similitud de la experiencia del producto (o
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los resultados esperados) con las expectativas de privilegios
previas. Si el resultado es menor a las expectativas, significa
gue hay insatisfaccion en el cliente y si ocurriera lo contrario
hay satisfaccién. Si los resultados sobrepasan a lo esperado
estara muy contento. (Kotler & Keller, 2006, p.144)

También, “Que el cliente este satisfecho, es la consecuencia de
relacionar su percepcién de los privilegios que recibe, con las perspectivas
gue suponia recibir” (Grande, 2000, p. 345).

Y de la misma forma, “Si el concepto se pudiera utilizar
matematicamente segun autores la ecuacion seria. Satisfaccion =

Percepciones — Expectativas” (Grande, 2000, p. 345).

La satisfaccion del cliente es una medida que aparenta
ser sencillo de concretar, pero depende principalmente de
dos elementos (expectativas y percepciones), sin embargo,
es dificil, porque implica la forma en que el individuo percibe
la calidad, el cual conlleva inmerso interminables elementos
psicolégicos que cambian de usuario en usuario, inclusive al

tratar de entregar un mismo servicio. (Grande, 2000, p. 345)

Por otra parte, “La satisfaccion de la necesidad del cliente es la pieza
de intercambio entre empresa y mercado, y desde el inicio del marketing
el satisfacer se consideré como el elemento de triunfo” (Gil, Sanchez,
Berenguer, Gonzélez & Gallarza, 2005, citado en Droguett Jorquera, 2012,
p. 11).

2.2.10.1. Medicién de la satisfaccion del usuario

De acuerdo al valor, “La satisfaccion del cliente, es una medida
gue se estudié por profesionales del area y de esa manera ser
adaptado” (Kotler y Keller, 2006).

Al respecto, “Explican que las distintas metodologias para
evaluar si el cliente esta satisfecho, para ello se tienen las encuestas
regulares, seguimiento del indice de abandono de clientes, entre
otros” (Kotler y Keller, 2006).

Y de esa misma forma también lo plantea (Walker , Boyd ,
Mullins & Larréché , 2005), para que la medida de satisfaccion sea

beneficiosa; tiene que tomar en cuenta dos aspectos:
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2.2.10.2.

a) Los intereses y gustos de los clientes perteneciente a variadas

dimensiones de calidad de producto y servicio.

b) Las percepciones de los clientes sobre qué bien satisface la

institucion esos intereses.

También “La calidad puede medirse desde el momento en que
el cliente estd satisfecho” (Lehman & Winer , 2007, p. 159) y para

ello es esencial medir tres aspectos:

1. Expectativas del desempeiio/ calidad.
2. Percepcion de desempefio/ calidad.

3. Brecha entre las expectativas y el desempefio
Expectativas y percepciones del cliente
a. Expectativas del usuario

Respecto a, “La forma que se investiga la expectacion del
usuario es el principal camino para fijar patrones de calidad para
un servicio” (Cobra, 2000, p. 142).

Y para medir la expectativa, es esencial entender de
gué manera se forma. Se ha planteado que la expectativa de
del usuario en relacién al servicio se ve afectado por
numerosos factores: sus vivencias como clientes, sus
manifiestos de otros clientes, carencias personales, el
punto que ofrece el servicio, entre otros. (Lovelock, Reynoso
, D’andrea & Huete, 2004)

En manera similar indican que las expectativas, “Son
patrones de desempefio con los cuales se compara las vivencias
del servicio, y menudamente se plantean en vocablos de lo que
el cliente supone que podria ocurrir” (Zeithaml & Bitner, 2002, p.
34).

Niveles de expectativas del servicio
El Servicio deseado

Se define que, “Es cémo el cliente desea recibir, es una mezcla de
la imaginacién del puede ser del cliente con la imaginacion del debe
ser” (Zeithhaml & Bitner, 2002, p. 63).

El Servicio adecuado
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2.2.10.3.

Y por otro lado se dice que, “Es la magnitud de servicio que puede

recepcionar el usuario” (Zeithhaml & Bitner, 2002, p. 64).

Por lo expuesto, “Es decir que, aunque los usuarios estan a la espera
de obtener un servicio que esté de acuerdo a sus preferencias,
aceptan que hay factores que obstaculizan lograrlo y admiten el

desempefio en un nivel minimo” (Zeithhaml & Bitner, 2002, p. 64).

Respecto a las particularidades de los servicios, “Indica que no
es facil que un empleado de la empresa realice una entrega firme del
mismo, los usuarios se acomodan a esperar cambios en la prestacion

del servicio” (Hoffman y Bateson, 2011, p.314).
b. Percepciones del usuario

En este punto se sostiene que, “El actuar y reaccionar de una
persona de acuerdo a sus sensaciones no son hechos reales, sino
gue mas bien estas personas opinan de ello, lo que les afecta sus
hechos y la costumbre de comprar’ (Schiffman & Lazar, 2006, p.
122).

Al respecto indica que, “Existen factores que podria
distorsionar las sensaciones como por ejemplo el aspecto fisico,
la sensacion por primera vez, los desenlaces rapidos y el efecto
halo (evaluacion de una cosa o individuo que se basa en una
dimensién)” (Schiffman & Lazar, 2006, p. 122).

Satisfaccién del pasajero en un servicio de transporte

Se dice que, “Una persona que Vviaje apreciara
complacidamente un servicio cuando Sus sensaciones se
corresponden con sus expectaciones. Es decir, si el servicio que se
recibe es similar al servicio que se deseaba obtener” (Fundacion
CETMO, 2008, p. 188)

Para que ocurra la casualidad “Percepciones = Expectativas”,
(Fundacion CETMO, 2008, p. 188), se debe administrarse los 3

aspectos que estableceran la satisfaccion del pasajero:

a. Los factores personales (necesidades, motivaciones, actitudes y

experiencia previa).
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2.2.10.4.

2.2.10.5.

b. Los factores de la situacion (aspectos del servicio que el usuario

“ve” y factores que orientan las percepciones y/o expectativas).
c. La calidad de servicio producida.
Formas de expresar la insatisfacciéon

Hemos de suponer que se materializan expresiones de
insatisfaccién cuando se ha producido una desorientacidon grande
(entre lo esperado por el cliente y su percepcién del servicio prestado)
en donde el cliente hace la iniciativa de dirigirse al operador, al titular
0 a la prensa para asegurarse de que su “voz” sea comprenda de

manera clara. Pueden manifestarse de distintas maneras:

Sugerencia: declaracion oral o escrita del cliente al operador, o al
titular del servicio, sugiriendo un mejoramiento en los procesos y
servicios para beneficio mutuo.

Queja: declaracién oral o escrita del cliente, el cual es producto de
la insatisfaccion originada por evidencias de servicio relacionadas
con caracteristicas accesorias de la prestacion.

Reclamacion: declaracion del cliente que realiza de manera escrita,
en el que da a conocer su insatisfaccion e inconformidad en el
cumplimiento de caracteristicas “sine qua non” del servicio, en el
escrito pide indemnizacién o compensacion por los perjuicios que

segun el cliente que se le han causado.

El mostrar una insatisfaccion es normal y no se puede evitar,
porgque existen un sin numero de variables y percepciones implicadas
en el transporte. Por otra parte, la retroalimentacion y el aprendizaje
gue se adquiere por error son los elementos vitales para optimizar y
crear competencia y rentabilidad razonable. Pero si ocurre alguna
falla en el servicio esto no va molestarlo, pero lo que le parecera
decepcionante es que se vuelva a dar el mismo fallo o inaccién y no

haya quien tome acciones sobre el este.
Gestion de las insatisfacciones

Se dice que para, “Gestionar bien las expresiones de
insatisfaccion permite mantener e incrementar la eficacia en la
prestacion del servicio” (Fundacion CETMO, 2008, p. 189)
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Esta es la forma de tener otra oportunidad para
optimizar las eficiencias, conseguir la aceptacion de cliente y
mantenerlo fiel (puede ser tanto de cliente interno como
cliente externo y, a su vez, éste puede ser un usuario 0 un
cliente potencial) Desde el sentido del cliente, si algo va mal.
(Fundacion CETMO, 2008, p. 189)

2.3. Marco conceptual
Calidad

Son caracteristicas propias del producto o servicio que satisface o no la

necesidad del cliente.

Calidad de servicio

Es la cercania entre el servicio deseado y el recibido.
Capacidad de respuesta

Es el empefio y la habilidad que posee el empleado para brindar un buen

servicio.
Empatia

Es comprender las necesidades y sentimientos de otros como si fueran

propias de uno.

Fiabilidad

Es la disponibilidad para ayudar a los usuarios y darle un servicio expedito.
Garantia

Es el trato amable y la seguridad que la empresa brinda al cliente a esto se

le puede llamar como una competencia de la empresa.
Intangibilidad de los servicios

Cualidad propia del servicio que no son almacenables para su veta y

utilizacion ulterior.
Inseparabilidad de los servicios

Caracteristica importante del servicio se origina y se realizan al mismo

tiempo los cuales son inseparables de sus proveedores.

Imperdurabilidad de los servicios
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Caracteristica importante de los servicios que no pueden sentirse antes de

gue se adquiera.

Seguridad

Conocimientos imprescindibles para servir al usuario y ganar su credibilidad

y confianza.

Servicio

Aquella actividad que una parte ofrece al otro.
Satisfaccién del usuario

Es una expresion de gusto o disgusto que deriva de hacer una similaridad
de la experiencia del producto o servicio.

Tangibles

Son aquellos que son observables como infraestructura fisica o del personal.
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Tipo de investigacion: es cuantitativo.

Ya que, “Es continuo y se puede probar. Cada fase pasa al consiguiente y no
se puede “brincar o eludir’ etapas, pero después se puede redefinir alguna fase”
(Hernandez Sampieri, 2010, p. 04).

Figura 2. Estudio cuantitativo

*Mide fend6menos
» Utiliza estadisticas

Emplea
experimentacion

*Analiza causal/efecto

Caracterist
icas

*Secuencial
Enfoque Proceso *Deductivo
uantitativo *Probatorio
*Analiza larealidad
objetiva

*Generacion de
resultados
*Control sobre
Bondades fendmenos
*Precision
*Replica
*Prediccién

Fuente: Carrasco (2006)
3.2. Disefio de investigacién: es no experimental - transeccional

No experimental pues, “Trata de poder ver los sucesos pasa en el contexto

natural, para que luego se describir y analizarlos” (Zavala A. , 1997, p. 103).

Trasnseccional o transversal porque, “Recogen informacién en un solo y unico
momento y tiempo. Su finalidad es describir y analizar la relacién que hay en un

momento dado y en forma simultanea” (Valderrama, 2010, p. 76).
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El disefio transeccional correlacional se muestra de la seguiente manera:

Figura 3: Esquema de disefio correlacional
Fuente: Carrasco, 2006, p.73

Doénde:
M = Muestra
01 = Variable 1(calidad de servicio)

02 Variable 2(satisfaccion del usuario)

R Relacion entre las variables de estudio

Figura 4. Disefio de investigacion

Descriptivos |
Transversal o transeccional -
Correlacionales

causales

Investigacion no

experimental De tendencia (trend) |

—— De evolucion de grupo
Longitudinal (cohort)

Panel |

Fuente: Valderrama, (2010)
3.3. Hipotesis
3.3.1. Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona moderadamente con la satisfaccion de

los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas,

2017.
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3.3.2. Hi

a.

potesis especificos

La empatia se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los
usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas,
2017.

. La fiabilidad se relaciona moderadamente con la satisfaccién de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas,
2017.

La seguridad se relaciona moderadamente con la satisfaccién de los
usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas,
2017.

. Los aspectos tangibles se relaciona moderadamente con la satisfaccion

de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas, 2017.

La capacidad de respuesta se relaciona moderadamente con la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas, 2017.

3.4. Variables

V 1. Calidad de servicio.

Dimensiones

Empatia

Fiabilidad
Seguridad
Aspectos tangibles

Capacidad de respuesta

V 2. Satisfaccion del usuario.

Dimensiones

Satisfaccion
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3.5. Operacionalizacion de variables

\VARIABLE

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Vi
CALIDAD DE SERVICIO

Seglun afirma Camison, Cruz y
Gonzalez, (2007) la calidad de
servicio es una cercania entre el
servicio que se espera y el servicio
que se recibio. La calidad de
servicio evalua en la magnitud en
que los exigencias esperados por el
usuario han sido apreciados al
momento de que se haya forjado
la idea del servicio recibido. (p.
193)

Es el grado en que
los servicios
brindados a los
usuarios aumentan
la posibilidad de
resultados

deseados.

EMPATIA
Atencidn individualizada que prestan las
organizaciones a sus consumidores.

Ofrecen atencién personalizada

Horarios de trabajo convenientes para los usuarios

Comprenden las necesidades de los usuarios

FIABILIDAD
Capacidad para prestar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

Sincero interés por resolver problemas
Realizan bien el servicio desde la primera vez
No cometen errores

SEGURIDAD

Conocimientos y atencidn mostrados por
los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

Comportamiento confiable de los conductores

Los usuarios se sienten seguros
Los conductores son amables

ASPECTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y material de
comunicacion.

Vehiculos modernos

Conductores con apariencia limpia
Elementos de primeros auxilios
Vehiculos con apariencia limpia

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Los conductores ofrecen un servicio rapido
Los conductores estan siempre dispuestos a
ayudar

V2
SATISFACCION DEL USUARIO

(Grande, 2000, pag. 345) sefiala de
que si “El cliente este satisfecho, es
la consecuencia de relacionar su
percepcion de los privilegios que
recibe, con las perspectivas que
suponia recibir”.

Es cuando el usuario

experimenta la
sensacion de
satisfaccion o

insatisfaccion a la
hora o después del
servicio.

SATISFACCION

La percepcidn del cliente sobre el grado en
gue sean cumplido sus necesidades o
expectativas establecidas.

Percepcién del usuario.
Expectativas del usuario.
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3.6. Poblacion y muestra de estudio
3.6.1. Poblacién

Al respecto, se entiende como, “El total de personas y cosas a los cuales
se quiere saber algo en una investigacion” (Zavala, 1997, p. 163).

La poblacion considerada en este estudio es de 17,333 personas, (entre las
edades de 18 a 50 afos), segun ultimo censo poblacional 2007 de INEI; los
cuales usan el servicio de las empresas de moto taxi con mas frecuencia y
tienen el poder adquisitivo.

3.6.2. Muestra

Se define como un segmento de la poblacion, que se expone a
observacion cientifica, con la finalidad de lograr resultados validos. (Zavala,
1997, p. 164)

Teniendo en cuenta una poblacién de 17,333 usuarios del cual se considera
como muestra probabilistica a 200 usuarios segun la férmula, usuarios que
residen en el distrito, y utilizan el servicio de las empresas de moto taxi del
distrito de Andahuaylas.

(1.96)2 x 17,333 % 0.95 * 0.05

M =10.03)2+ (17,333 - 1) + (1.96)2 % 0.95 = 0.05

n =200

Dénde:

= Tamafo de la muestra (73)

= Poblacién total (17,333)

= Probabilidad de éxito 95%
Probabilidad de fracaso 5%

= Margen de error 3%

= Coeficiente de confianza 95% (1.96)

N m<ao © =2 S
11

61



3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La encuesta

La investigacion ha utilizado la encuesta, ya que, “Son las
interrogantes que realiza el investigador de forma escrita u oral a la
muestra poblacional, con la finalidad obtener datos respecto al objeto de

investigacion” (Valderrama, 2010, p. 147)

La entrevista
Es una de las técnicas que también se utiliz6 y consiste, “En hacer
interrogantes en forma verbal para obtener informacion relacionados al
problema que se investiga” (Valderrama, 2010, p. 202).
Observacion

Por ultimo, se utilizé la técnica de observacion, porque se ha podido
observar de cédmo es la calidad de servicio que brinda las empresas de
moto taxi del distrito de Andahuaylas a los usuarios.

Se dice que la observacion, es un método de recolectar datos que
consiste en registrar sistematica, valida y confiablemente los
comportamientos y sucesos notorios, por medio de un conjunto de

categorias y subcategorias (Hernandez, et al, 2014, p.252).

3.7.2. Instrumento

El cuestionario

Y por ende en este trabajo de investigacion se utiliz6 como
instrumento el cuestionario, ya que, “Es la mas usada para recoger datos,
ya que ayuda a medir exactamente lo que desea saber. General mente,
es un medio para recibir respuestas a interrogantes que realiza el

investigador” (Zavala, 1997, p. 94).
Ficha de entrevista

Este estudio aplic6é como instrumento la ficha de entrevista para el

planteamiento del siguiente problema de investigacion.
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e Listade cotejo
Otro instrumento empleado en este estudio es la lista de cotejo, lo
cual tiene una un disefio que sirve para anotar si se encuentra 0 no un
determinado rasgo, conducta o secuencia de acciones. La lista de cotejo
es dicotomica, es decir, tiene solo dos respuestas: si, no; lo logra, o no lo

logra, presente o ausente; entre otros.
3.8. Métodos de analisis de datos

En el siguiente trabajo de investigacion con el propdsito del analizar y tabular

de la mejor manera se utilizé La herramienta de SPSS V23.

“El fin de analizar es emplear estrategias y técnicas que ayuden al que
investiga conseguir el conocimiento que buscaba, a partir de un tratamiento

correcto de los datos recolectados” (Hurtado, 2000, p. 94).
Procedimiento:

a) Recabar la informacién mediante las encuestas a los usuarios de las empresas

de moto taxi.
b) Disefiar la plataforma de variables en el paquete estadistico SPSS.

¢) Vaciar los datos hacia el paquete estadistico SPSS. Obtener el Alfa de

Cronbach.

d) Recalcular las dimensiones para obtener una escala sumatoria para cada

dimension e indicador.

e) Recaodificar las dimensiones en nuevas variables, manteniendo la escala de

medicién ordinal.
f) Analizar la correlacion bivariada entre las dimensiones.
g) Recalcular las dimensiones en variables, para obtener una escala sumatoria
h) Recodificar las variables, manteniendo la misma escala de medicion.

i) Analizar la correlacion bivariada entre los variables.
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Tabla 2

Coeficiente de correlacion de Rho Spearman

Valor Significado

-1 Correlacién negativa y perfecta
-9a-99 Correlacion negativa muy alta
-7a-89 Correlacion negativa alta

-4 a-69 Correlacion negativa moderada
-2a-39 Correlacion negativa baja
-0la-19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula

,01a,19 Correlacién positiva muy baja
2 a,39 Correlacion positiva baja

4 a,69 Correlacién positiva moderada
,7a,89 Correlacion positiva alta
,9a,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: (Hernandez,et al.,2014, como se cit6 en Cabezas, 2017, p.66)
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de la investigacion

Por consiguiente, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta

realizada del instrumento de investigacion, cuyo nombre del trabajo es la Calidad

de servicio y satisfaccion del usuario de las empresas de moto taxi del Distrito de

Andahuaylas, 2017.

4.1.1. Datos generales

Figura 5. Género de los usuarios de las empresas de moto taxi

Porcentaje

Maculino

Femenino

Género

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 5 se puede apreciar que, del total de 200 usuarios encuestados,

46 % que representan a 92 usuarios son de género masculino y los 54 % que

representan a 108 restantes son de género femenino entre los cuales vienen

tomando el servicio de las empresas de moto taxi en el distrito de

Andahuaylas.
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Figura 6. Edad de los usuarios de las empresas de moto taxi

Porcentaje

De 18 a 35 De 36 a 45 De 46 a 50
Edad

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 6 se muestra que, de los 200 usuarios encuestados, 116 usuarios
tienen una edad entre los 18 a 35 afios, 48 entre 36 a 45 afios de edad y de
46 a 50 afos de edad 36 usuarios.

Figura 7. Nivel de estudio alcanzado de los usuarios de las empresas de
moto taxi

Porcentaje

Secundaria Instituto Universicad

Niwvel

Fuente: elaboracion propia
En la figura 7 se muestra que de los 200 usuarios encuestados 72 usuarios
tienen un nivel de estudio alcanzado hasta secundario, 49 usuarios hasta

Instituto y 79 usuarios hasta la Universidad.
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Figura 8. Ocupacion principal de los usuarios
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Fuente: elaboracion propia

En la figura 8 se puede apreciar la ocupacion principal de los 200 usuarios
encuestados, de los cuales 30 usuarias son amas de casa, 11 agricultores,
30 estudiantes, 54 independientes, 17 servidores publicos y finalmente 58 que

se dedican a otras cosas.
4.1.2. Fiabilidad (Alfa de Cronbach)

El alfa de Cronbach ayuda medir la fiabilidad y consistencia del instrumento
que se utilizé en este trabajo de investigacion, lo cual ha sido determinada en
el rango de cero a uno, en el cual cero significa nula la fiabilidad de los
resultados y uno significa perfecta de los resultados, en la siguiente tabla se

muestra a continuacion:
Tabla 3

Fiabilidad segun Kuder Richardson

Valor Significado

53 a menos Nula confiabilidad

54 a 59 Baja confiabilidad

60 a 65 Confiable

66a71 Muy confiable

72 a 99 Excelente confiabilidad
100 Perfecta confiabilidad

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4

Estadistica de fiabilidad (V1 Y V2: Calidad de servicio y Satisfaccion del
usuario)

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
20

,860 ,865

Fuente: SPSS V23

En mencion a la tabla 4, en el cual se evidencia los resultados de acuerdo a
lo establecido por la tabla de Kuder Richardson, de lo cual el resultado
obtenido es de ,865 que se ubica en el rango de ,72 a ,99. Por tal motivo el
resultado representa una excelente confiabilidad de la aplicacion del
instrumento del siguiente trabajo de investigacion.

Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad (V1: Calidad de servicio)

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

, 796 , 796 15

Fuente: SPSS V23

De acuerdo a la tabla 5, se puede mostrar los resultados obtenidos de la
fiabilidad de la variable 1 con ,796 lo cual se ubica entre el rango de ,72 a ,99.
Por tal motivo el resultado representa una excelente confiabilidad de la
aplicacion del instrumento de la presente investigacion.

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad ( V2: Satisfaccion del usuario)

Alfa de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

736 , 736 5

Fuente: SPSS V23

Y asimismo en la tabla 6, se puede mostrar los resultados obtenidos de la
fiabilidad de la variable 2 con ,736 lo cual se ubica entre el rango de ,72 a ,99.
Por tal motivo el resultado representa una excelente confiabilidad de la

aplicacion del instrumento de la presente investigacion.
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4.1.3. Frecuencias

Tabla 7

Tabla de frecuencias (VI/D1: Empatia)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido casi nunca 15 7,5 7,5 7,5
a veces 41 20,5 20,5 28,0
casi siempre 110 55,0 55,0 83,0
siempre 34 17,0 17,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: SPSS V23
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Figura 9. Empatia de las empresas de moto taxi

Fuente: SPSS V23

En la tabla 7 y figura 9, se aprecia los resultados en base a la dimension
planteada y resuelta por los usuarios de las empresas de moto taxi del distrito
de Andahuaylas de manera independiente y confidencial. En el cual los
resultados de un 55 % que comprende 110 usuarios, indican que las
empresas de moto taxi casi siempre practican la empatia con los usuarios, y
por otra parte el 7,50 % que comprende 15 usuarios, revelan que casi hunca

las empresas de moto taxi practican la empatia a la hora de brindar el servicio.
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Tabla 8

Tabla de frecuencias (V1D2:Fiabilidad)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi nunca 47 23,5 23,5 23,5
A veces 91 45,5 45,5 69,0
Casi siempre 57 28,5 28,5 97,5
Siempre 5 2,5 2,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
Fuente: SPSS V23
S
4
=5
E 30
=
s
5
o 20
28,50%'
1
z2s50%) |

T
casi nunca

T
aveces

T
casi siempre

Fiabilidad (agrupado)

siempre

Figura 10. Fiabilidad de las empresas de moto taxi

Fuente: SPSS v23

En la tabla 8 y figura 10, se aprecia los resultados en base a la dimensién

planteada y resuelta por los usuarios de las empresas de moto taxi del distrito

de Andahuaylas de manera independiente y confidencial. En el cual los

resultados de un 45,50 % que comprende 91 usuarios, indican que las

empresas de moto taxi a veces practican la fiabilidad con los usuarios, y por

otra parte el 2,50% que comprende 5 usuarios, revelan que siempre las

empresas de moto taxi practican la fiabilidad a la hora de brindar el servicio.

70



Tabla 9

Tabla de frecuencias ( V1D3:Seguridad)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 4,5 4,5 4,5
Casi nunca 40 20,0 20,0 245
A veces 103 51,5 51,5 76,0
Casi siempre 43 215 21,5 97,5
Siempre 5 2,5 2,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
Fuente: SPSS V23
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Figura 11. Seguridad de las empresas de moto taxi

Fuente: SPSS V23

En la tabla 9 y figura 11, se aprecia los resultados en base a la dimensién

planteada y resuelta por los usuarios de las empresas de moto taxi del distrito

de Andahuaylas de manera independiente y confidencial. En el cual los

resultados de un 51,5% que comprende 103 usuarios, indican que las

empresas de moto taxi a veces brindan seguridad a los usuarios, y por otra

parte el 2,5% que comprende 5 usuarios, revelan que siempre las empresas

de moto taxi brindan seguridad a los usuarios.
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Tabla 10

Tabla de frecuencias (V1D4:Aspectos tangibles)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 3,0 3,0 3,0
Casi nunca 46 23,0 21,9 26,0
A veces 94 47,0 47,0 73,0
Casi siempre 51 25,5 25,5 98,5
Siempre 3 15 15 100,0
Total 200 100,0 100,0
Fuente: SPSS V23
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Figura 12. Aspectos tangibles de las empresas de moto taxi
Fuente: SPSS V23

En la tabla 10 y figura 12, se aprecia los resultados en base a la dimension
planteada y resuelta por los usuarios de las empresas de moto taxi del distrito
de Andahuaylas de manera independiente y confidencial. En el cual los
resultados de un 47 % que comprende 94 usuarios, indican que las empresas
de moto taxi a veces toman importancia a los aspectos tangibles, y por otra
parte el 1,5% que comprende 3 usuario, revelan que siempre las empresas
de moto taxi son cuidadosos en cuanto a los aspectos tangibles como la

limpieza, modernidad del vehiculo y apariencia de los conductores.
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Tabla 11

Tabla de frecuencias (V1D5: Capacidad de respuesta)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 55 27,5 27,5 27,5
A veces 93 46,5 46,5 74,0
Casi siempre 46 23,0 23,0 97,0
Siempre 6 3,0 3,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: SPSS v23
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Figura 13. Capacidad de respuesta de las empresas de moto taxi

Fuente: SPSS V23

En la tabla 11 y figura 13, se aprecia los resultados en base a la dimension
planteada y resuelta por los usuarios de las empresas de moto taxi del distrito
de Andahuaylas de manera independiente y confidencial. En el cual los
resultados de un 46,5% que comprende 93 usuarios, indican que a veces
tienen capacidad de respuesta las empresas de moto taxi con los usuarios, y
por otra parte el 3 % que comprende 6 usuarios, revelan que siempre las
empresas de moto taxi ofrecen o tienen capacidad de respuesta a la hora de

brindar el servicio.

73



Tabla 12

Tabla de frecuencias(V1:Calidad de servicio)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 87 43,5 43,5 43,5
Casi nunca 113 56,5 56,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: SPSS V23
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Calidad de servicio (agrupado)

Figura 14. Calidad de servicio

Fuente: SPSS V23

En la tabla 12 y figura 14, se aprecia los resultados en base a la variable 1
planteada y resuelta en el cuestionario por los usuarios de las empresas de
moto taxi del distrito de Andahuaylas de manera independiente y confidencial.
En el cual los resultados de un 56,5 % que comprende 113 usuarios, indican
gue las empresas de moto taxi casi nunca brindad calidad de servicio a los
usuarios del distrito de Andahuaylas, y por otra parte el 43,5 % que
comprende 87 usuarios, revelan que nunca las empresas de moto taxi brindan

calidad del servicio a los usuarios.
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Tabla 13

Tabla de frecuencias(V2D1:Satisfaccion)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 3 1,5 15 1,5
Casi nunca 33 16,5 16,5 18,0
A veces 81 40,5 40,5 58,5
Casi siempre 75 37,5 37,5 96,0
Siempre 8 4,0 4,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: SPSS v23
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Figura 15. Satisfaccion de los usuarios

Fuente: SPSS V23

En la tabla 13 y figura 15, se aprecia los resultados en base a la variable 2
dimensién planteada y resuelta por los usuarios de las empresas de moto taxi
del distrito de Andahuaylas de manera independiente y confidencial. En el
cual los resultados de un 40,5% que comprende 81 usuarios, indican que los
usuarios a veces llegan a tener satisfaccion en cuanto al servicio que brinda
las empresas de moto taxi, y por otra parte el 1,5 % que comprende 3 usuario,
revela que nunca existe satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto

taxi.
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4.2. Contrastacién estadistica de hipotesis
4.2.1. Hipotesis general

Acorde a la formulacion del problema y el objetivo general que fue planteado
con anterioridad, en la siguiente se muestra la hip6tesis nula y alterna para su

posterior aceptacion o rechazo:

Ho: La calidad de servicio no se relaciona moderadamente con la satisfaccion
de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas,
2017.

Ha: La calidad de servicio se relaciona moderadamente con la satisfaccion de

los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.

Tabla 14

Correlacioén entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Calidad de servicio del usuario

(agrupado) (agrupado)
Calidad de Coeficiente de o
o ) 1,000 ,682
servicio correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 200 200
Spearman Satisfaccion del Coeficiente de
. L ,682" 1,000
usuario correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V23

El resultado que se muestra en la tabla 14, precisa que el valor del coeficiente
de correlacion de Spearman es (r=,682") lo cual revela que existe una
correlacion positiva moderada. El valor de significancia es de 0, 000 que es
menor al nivel de confianza de p< 0,05) por lo cual se rechaza la hipotesis
nula (Ho); siendo asi se puede afirmar a un nivel de confianza de 99%, que la
calidad de servicio se relaciona de manera positiva moderada con la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de

Andahuaylas, 2017.
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4.2.2. Hipotesis especifico 1

Acorde a la formulacion del problema y el objetivo general que fue planteado
con anterioridad, en la siguiente se muestra la hip6tesis nula y alterna para su

posterior aceptacion o rechazo:

Ho: La empatia no se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.

Ha: La empatia se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.

Tabla 15

Correlacion entre empatia y satisfaccion

Empatia Satisfaccion

(agrupado) (agrupado)

Empatia Coeficiente de
) 1,000 444
(agrupado) correlacion
Rho de Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Satisfaccion Coeficiente de
. 444" 1,000
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V23

El resultado que se muestra en la tabla 15, precisa que el valor del coeficiente
de correlacion de Spearman es (r=,444") lo cual revela que existe una
correlacion positiva moderada. El valor de significancia es de 0, 000 que es
menor al nivel de confianza de (p< 0,05) por lo cual se rechaza la hip6tesis
nula (Ho); siendo asi se puede afirmar a un nivel de confianza de 99%, que la
empatia como servicio personalizado, horarios de servicio y comprension a
los usuarios se relaciona de manera positiva moderada con la satisfaccién de

los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.
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4.2.3. Hipotesis especifica 2
Acorde a la formulacion del problema y el objetivo general que fue planteado
con anterioridad, en la siguiente se muestra la hipétesis nula y alterna para su

posterior aceptacion o rechazo:

Ho: La fiabilidad no se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.

Ha: La fiabilidad se relaciona moderadamente con la satisfacciéon de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.
Tabla 16

Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion

Fiabilidad  Satisfaccion

(agrupado) (agrupado)

Fiabilidad Coeficiente de
. 1,000 ,362"
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 200 200
Spearman Satisfaccion Coeficiente de
. 362" 1,000
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 200 200

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V23

El resultado que se muestra en la tabla 16, precisa que el valor del coeficiente
de correlacién de Spearman es (r=,362") lo cual revela que existe una
correlacion positiva baja. El valor de significancia es de 0, 001 que es menor
al nivel de confianza de (p< 0,05) por lo cual se rechaza la hipétesis nula (Ho);
siendo asi se puede afirmar a un nivel de confianza de 99%, que la fiabilidad
como la resolucién de problemas, hacer bien el servicio y de no cometer
errores se relaciona de manera positiva baja con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.

4.2.4. Hipotesis especifico 3
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Acorde a la formulacién del problema y el objetivo especifico que fue
planteado con anterioridad, en la siguiente se muestra la hipotesis nula y

alterna para su posterior aceptacion o rechazo:

Ho: La seguridad no se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los
usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.
Ha: La seguridad se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.

Tabla 17

Correlacion entre seguridad y satisfaccion

Seguridad  Satisfaccion

(agrupado) (agrupado)

Seguridad Coeficiente de .
) 1,000 ,612
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 200 200
Spearman Satisfaccion Coeficiente de .
) ,612 1,000
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 200 200

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V23

El resultado que se muestra en la tabla 17, precisa que el valor del coeficiente
de correlacién de Spearman es (r=,612") lo cual revela que existe una
correlacion positiva moderada. El valor de significancia es de 0, 000 que es
menor al nivel de confianza de (p< 0,05) por lo cual se rechaza la hip6tesis
nula (Ho); siendo asi se puede afirmar a un nivel de confianza de 99%, que la
seguridad como comportamiento confiable, seguridad de los usuarios y la
amabilidad de los conductores se relaciona de manera positiva moderada con
la satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de

Andahuaylas, 2017.

4.2.5. Hipotesis especifico 4
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Acorde a la formulacién del problema y el objetivo especifico que fue
planteado con anterioridad, en la siguiente se muestra la hipotesis nula y

alterna para su posterior aceptacion o rechazo:

Ho: Los aspectos tangibles no se relaciona moderadamente con la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas, 2017.

Ha: Los aspectos tangibles se relaciona moderadamente con la satisfaccion
de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas,
2017.

Tabla 18

Correlacion entre aspectos tangibles y satisfaccion

Aspectos Satisfaccion
tangibles (agrupado)
(agrupado)

Aspectos tangibles Coeficiente de correlacion 1.000 611"

agrupado ' '
mhoge | 3rupade) Sig. (bilateral) . 000
Spearma _ _ N _ _ 200** 200
n Satisfaccion Coeficiente de correlacion 611 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 .
N 200 200

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V23

El resultado que se muestra en la tabla 18, precisa que el valor del coeficiente
de correlacion de Spearman es (r=,611") lo cual revela que existe una
correlacion positiva moderada. El valor de significancia es de 0, 000 que es
menor al nivel de confianza de (p< 0,05) por lo cual se rechaza la hipétesis
nula (Ho); siendo asi se puede afirmar a un nivel de confianza de 99%, que
los elementos tangibles como la limpieza del moto taxi, de las condiciones del
vehiculo menor, del aseo de los conductores y los elementos de primeros
auxilios se relacionan de manera positiva moderada con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.

4.2.6. Hipotesis especifico 5
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Acorde a la formulacion del problema y el objetivo especifico que fue
planteado con anterioridad, en la siguiente se muestra la hipétesis nula y
alterna para su posterior aceptacion o rechazo:

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona moderadamente con la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas, 2017.

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona moderadamente con la
satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas, 2017.

Tabla 19

Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion

Capacidad de

respuesta Satisfaccion

(agrupado) (agrupado)

Capacidad de  Coeficiente de correlacion 1,000 511"

respuesta Sig. (bilateral) . ,000

Rho de (agrupado) N 200 200

Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 511" 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000

N 200 200

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS V23

El resultado que se muestra en la tabla 19, precisa que el valor del coeficiente
de correlacion de Spearman es (r=,511") lo cual revela que existe una
correlacion positiva moderada. El valor de significancia es de 0, 000 que es
menor al nivel de confianza de (p< 0,05) por lo cual se rechaza la hip6tesis
nula (Ho); siendo asi se puede afirmar a un nivel de confianza de 99%, que la
capacidad de respuesta como servicio rapido, disposicion de ayudar a los
usuarios se relaciona de manera positiva moderada con la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017.
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CAPITULO V
DISCUSION

En esta parte del capitulo se comprobd y se contrasto con los antecedentes los
resultados que se obtuvieron al finalizar el procesamiento de los datos en el programa
estadistico SPSS V23 de la investigacion cuyo titulo es: Calidad de servicio y satisfaccion

del usuario de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017.

Primero: en la investigacion desarrollada se ha planteado como hipotesis general que la
Calidad de servicio se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de las
empresas de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 2017. Y es asi que en la tabla 14 de
la correlacion entre la V1 'y V2 de correlacién se muestra realmente de que, si hay relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccién del usuario con un coeficiente de correlacion de

,682™, lo cual significa que existe una correlaciéon positiva moderada.

Por tal motivo, esto significa que ambas variables sufren los mismos cambios; es
decir, si la calidad del servicio aumenta, también aumentara la satisfaccion del usuario; y

si ocurriese lo contrario, también ambas variables disminuiran en su aplicacion.

Es importante precisar que las investigaciones manifiestan que los usuarios no sienten
la calidad de manera Unica, al contrario, ellos evaluan la calidad en base a muchos criterios
relevantes para el contexto. Las dimensiones de la calidad de servicio se han identificado
a través de la investigacion precursora de Parsu Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard
Berry. Este estudio identifico 5 dimensiones corncretas de calidad de servicio. (Zeithaml,
Bitner, & Gremler, 2009, p. 111), razon por el cual la principal variable del presente trabajo

de investigacion esta centrada en los 5 dimensiones.

Asimismo, indican que la calidad en el servicio es una valoracién que irradia la percepcion
del cliente de la dimension especifica del servicio: confiabilidad, responsabilidad,

seguridad, empatia y tangibles” (Zeithaml & Bitner, 2002, p. 93).

Y es asi que se puede contrastar con el antecedente de la investigacion cuyo titulo es: “La
calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes de la Empresa Ave Fénix S.A.C.
Emtrafesa - 2015.” de la Universidad Nacional de Trujillo (Guadalupe - Truijillo). En el cual

la relacién que existe con la satisfaccion de los clientes, es negativa.

Segundo: De acuerdo a la primera hipétesis especifica planteada en el trabajo de
investigacion, “La empatia se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los usuarios
de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017”. La tabla 15 de correlacion
de la V1D1 y V2D1 revela que efectivamente la empatia se relaciona de manera positiva

moderada entre ambas dimensiones, con un coeficiente de correlacion de (r = ,444**).
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Lo cual significa que ambas dimensiones sufren los mismos cambios; dicho de otra
manera, si la empatia de las empresas de moto taxi aumenta, también aumentara la
satisfaccion del usuario; y si ocurriese lo contrario, también ambas dimensiones
disminuiran en su desarrollo. La representacion de 2 asteriscos (**) significa un nivel de

confianza del 99%, lo cual indica que este resultado es bastante confiable en su exactitud.

Por tal motivo en el aporte tedrico se sostiene que la empatia es trasmitida, a través de un
servicio individualizado o adecuado al agrado del cliente, que el cliente es Gnico y especial.
El cliente anhela ser entendido y valorado. (Zeithaml, at el, 2009, p. 111). Para lograr un
servicio de calidad se necesita asociar la empatia de la mejor forma con la satisfaccion de

los usuarios.

Y por otro lado la empatia ponerse en la situacion del otro. Como tal la entidad que practica
la empatia sabe la necesidad del cliente y le ofrece su servicio. (Hoffman & Bateson, 2011,
p. 333)

Y finalmente se puede contrastar con el antecedente de Luque Mamani, (2016), En su
investigacion cuyo titulo es “Proceso de capacitacion y calidad de servicio en la empresa
de transporte publico urbano “José Maria Arguedas” Andahuaylas 2015”. De la universidad
nacional José Maria Arguedas, la relacion entre la transmision de informacion y la
confiabilidad en la empresa de transporte publico urbano “José Maria Arguedas”
Andahuaylas, 2015. Lo cual afirma con un nivel de confianza de 90% que hay una relacion.
Asi mismo la correlacién de Spearman arrojé un resultado de 0,517, entonces se finaliza
diciendo que hay relacion positiva moderada entre estas dos dimensiones del antecedente

en mencion.

Tercero: y asimismo en la hipétesis especifica 2, se planteo que la fiabilidad se relaciona
moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi del distrito
de Andahuaylas, 2017. La tabla 16 de correlacién en la dimension de variable 1y 2, revela
que efectivamente la fiabilidad se relaciona de manera positiva baja con la satisfaccion,

con un coeficiente de correlacion de (r = ,362**).

Lo cual significa que ambas dimensiones sufren los mismos cambios; dicho de otra
manera, si la empatia de las empresas de moto taxi aumenta, también aumentara la
satisfaccion del usuario; y si ocurriese lo contrario, también ambas dimensiones
disminuiran en su desarrollo. La representacion de 2 asteriscos (**) significa un nivel de

confianza del 99%, lo cual indica que este resultado es bastante confiable en su exactitud.

Es asi que la fiabilidad irradia la l6gica y confiabilidad del desempefio de una institucion.

Hoy en dia es alarmante observar muchas entidades que no realizan lo que prometen. En
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varias situaciones, el cliente a gasta plata tan sélo si el proveedor de servicios apersona y

lleva acabo el acuerdo como se ha prometido. (Hoffman y Bateson, 2011, p. 329)

Y por otra parte se afirma que la fiabilidad es la, “Facultad para realizar un servicio digno

de confiar y con precisibn como se promete” (Zeithaml, at el, 2009, p. 111)

Y finalmente Podemos contrastar en la investigacion de Mendoza (2014). Cuyo titulo es:
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la empresa de transporte interprovincial
Emtrafesa S.A.C. en el cual resalta que la calidad del servicio influye en la satisfaccién del

cliente haciendo que este no sea el mas adecuado.

Cuarto: seguiendo con la discusién en la hipotesis 3 se planteo que la seguridad se
relaciona moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi
del distrito de Andahuaylas, 2017. La tabla 17 de correlacion de la dimensién de variable 1
y 2, revela que efectivamente la seguridad se relaciona de manera positiva moderada con

la satisfaccién, con un coeficiente de correlacion de (r = ,612**),

Dicho de otra manera, ambas dimensiones sufren los mismos cambios; de manera
que, si la seguridad de las empresas de moto taxi aumenta, también aumentara la
satisfaccion del usuario; y si ocurriese lo contrario, también ambas dimensiones
disminuiran en su desarrollo. La representacion de 2 asteriscos (**) significa un nivel de

confianza del 99%, lo cual indica que este resultado es bastante confiable en su exactitud.

La seguridad conlleva discernimiento y cortesia de los trabajadores y su capacidad para
infundir confianza y seguridad, lo cual es esencial para lograr la calidad de servicio en una

organizacion. (Zeithaml, at el, 2009, p. 111)

Y por otra parte, se dice que la seguridad supone ausentar el peligro o duda cuando se

ofrece un servicio al cliente. (Santesmases, 2012, p. 868)

Y finalmente se puede contrastar con la investigacion de Ortiz (2015), En su
investigacion cuyo titulo es: Marketing relacional y la calidad de servicio en las empresas
de transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas- Lima, viceversa, 2014. De la universidad
nacional José Maria Arguedas. (Andahuaylas). El resultado indica que hay relaciéon
significante a un nivel de confiabilidad de 95 % entre ambas variables. Referente a los
objetivos especificos formulados; como el primero, segundo, tercero objetivo; indica que
hay relacion significante entre las variables en nivel 95 %, y referente al cuarto objetivo

indica que relacion significante entre las variables a un nivel de confianza de 95 %.

Quinto: En la hipétesis especifica 4 de este trabajo de investigacion se planteé que los
aspectos tangibles se relacionan moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de las

empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017. En la tabla 18 se muestra que
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efectivamente hay una correlacion positiva moderada entre el aspecto tangible y la
satisfaccion del usuario de las empresas de moto taxi, con un coeficiente de correlaciéon de
(r=,611*).

Significa que ambas dimensiones sufren los mismos cambios; dicho de otra manera,
si los aspectos tangibles de las empresas de moto taxi aumentan, también aumentara la
satisfaccion del usuario; y si ocurriese lo contrario, también ambas dimensiones
disminuiran en su desarrollo. La representacion de 2 asteriscos (**) significa un nivel de

confianza del 99%, lo cual indica que este resultado es bastante confiable en su exactitud.

Los usuarios se fundamentan mas en la realidad visible del servicio en la creacién de las
evoluciones. La dimension de tangibles de SERVQUAL hace una comparacion de los
intereses del cliente con la forma de percibir del cliente respecto a la facultad de la entidad
para maniobrar tangibles. (Hoffman & Bateson, 2011, p. 328)

Y asimismo se dice que la tangibilidad es el aspecto fisico de la instalacién, equipos,
personal y materiales (Zeithaml, at el, 2009, p. 111), lo cual indica que es importante que

la empresas sean muy cuidadosos a la hora de brindar el servicio a los usuarios.

Sexto: Y finalmente en la hip6tesis especifica 5 se planted que la capacidad de respuesta
se relaciona moderadamente con la satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto
taxi del distrito de Andahuaylas, 2017. Pero en la tabla 19 de correlacién muestra que hay
una correlacion positiva moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

usuarios de las empresas de moto taxi. Con un coeficiente de correlacién de (r = ,511**).

Lo cual significa que ambas dimensiones sufren los mismos cambios; dicho de otra
manera, si la capacidad de respuesta aumenta, también aumentard la satisfaccion del
usuario; y si ocurriese lo contrario, también ambas dimensiones disminuiran en su
desarrollo. La representacion de 2 asteriscos (**) significa un nivel de confianza del 99%,

lo cual indica que este resultado es bastante confiable en su exactitud.

Revisando el aporte tedrico de la de capacidad de respuesta, se dice que es la voluntad
y/o predisposicion del trabajador a ofrecer un servicio rapido, esto ocurre cuando en ciertos
momentos los clientes pueden ver casos el dénde el trabajador se dedica a su opinién

misma e ignorando la necesidad del cliente. (Hoffman & Bateson, 2011, p. 329)
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CONCLUSIONES

1. Se determindé que hay una relacion positiva moderada, entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. (r = ,682**, p = ,000 < ,05).

Ello significa que, cuando hay mejoras en la calidad de servicio, se tiene una misma
respuesta en la satisfaccion de usuario y viceversa. El error considerado final después del
calculo es menor al 1% lo cual es altamente significativo, por la seguridad de los datos al
99%.

2. Se determin6 que hay una relacion positiva moderada, entre la empatia y la satisfaccion
del usuario. (r=,444** p =,000 < ,05)

Ello significa que cuando hay mejoras en la empatia, se tiene la misma repuesta en la

satisfaccion por parte del usuario y viceversa. El error considerado final, después del
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calculo es menor al 1% lo cual es altamente significativo, por la seguridad de los datos al
99%.

3. Se determin6 que hay una relacion positiva baja entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario. (r =,362*, p =,000 < ,05)

Ello significa que cuando no hay mejoras en la fiabilidad, se tiene la misma respuesta en la
satisfaccion por parte del usuario y viceversa. El error considerado final, después del
calculo es menor al 1% lo cual es altamente significativo, la seguridad de datos al 99%.

4. Se determind que hay una relacion positiva moderada entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario. (r = ,612**, p =,000 < ,05)

Ello significa que cuando hay mejoras en la seguridad, se tiene la misma respuesta en la
satisfaccion por parte del usuario y viceversa. El error considerado final, después del
calculo es menor al 1% lo cual es altamente significativo, seguridad de los datos al 99%
5. Se determin6 que hay una relacion positiva moderada, entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario. (r = ,611**, p =,000 < ,05)

Ello significa que cuando hay mejoras en los aspectos tangibles, se tiene la misma
respuesta en la satisfaccion por parte del usuario y viceversa. El error considerado final,
después del célculo es menor al 1% lo cual es altamente significativo, por la seguridad de
los datos al 99%

6. Se determind que hay una relacion positiva moderada entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccién del usuario. (r = ,511**, p =,000 < ,05)

Ello significa que cuando hay mejoras en la capacidad de respuesta, se tiene la misma
respuesta en la satisfaccion por parte del usuario y viceversa. El error considerado final,
después del calculo es menor al 1% lo cual es altamente significativo, la seguridad de datos
al 99%.

RECOMENDACIONES

a. Con respecto al primer resultado de esta investigacion, se recomienda a las empresas
de moto taxi del distrito de Andahuaylas mantener e incrementar los niveles de calidad de
servicio enfatizando en las 5 dimensiones establecidas, a través de un plan de sistema de
gestion de la calidad que se adjunta en el Ultimo anexo, lo cual permitira mejorar la

satisfaccion del usuario.

b. Con respecto a la relacién positiva moderada, entre la empatia y la satisfaccion del
usuario, se recomienda a las empresas de moto taxi mantener la empatia, en funcion al

plan recomendado y de hecho la satisfaccion de los usuarios incrementara.

c. Con respecto a la relacion positiva baja, entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario,

se recomienda incrementar la fiabilidad en funcion a la disponibilidad para ayudar a los
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usuarios, proporcionando un servicio expedito, siguiendo el procedimiento del anexo
adjuntado, lo cual servira para indicarles cuales son las falencias y debilidades que tienen

que mejorar.

d. Con respecto a la relacion positiva moderada entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario, se recomienda mantener la seguridad en funcion a las habilidades para inspirar

credibilidad y confianza a los usuarios, mediante el plan del sistema de gestion de calidad.

e. Con respecto a la relaciébn positiva moderada, entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario, se recomienda mantener e incrementar los aspectos tangibles en
funcion a la apariencia de la instalacion fisica y del personal como salubridad, presentacion
de los conductores y la limpieza del vehiculo menor. Con trabajos articulados con el
hospital, la DISA I, centro técnico de revisiones de vehiculos y los talleres mecanicos, para
gue realice charlas y talleres en temas la higiene, salubridad y sobre todo el tema de

condiciones del vehiculo menor.

d. Con respecto a la relacion positiva moderada entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario, se recomienda mantener e incrementar la capacidad de respuesta
en cuanto a la energia y/o predisposicion de los conductores a dar un servicio adecuado y
por ende se lograra la satisfaccion del usuario.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia de la Investigacion

TITULO: Calidad de servicio y la Satisfaccion de los usuarios de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES/DIMENSIO
NES

PROBLEMA GENERAL:

¢, De qué manera la calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios de las empresas
de moto taxi en el distrito de Andahuaylas, 20177

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

a. ¢,De qué manera la empatia se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de las empresas

de moto taxi en el distrito de Andahuaylas?

b. ¢ De qué manera la fiabilidad se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de las empresas

de moto taxi en el distrito de Andahuaylas?

c. ¢,De qué manera la seguridad se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de las empresas

de moto taxi en el distrito de Andahuaylas?

d. ¢De qué manera los aspectos tangibles se
relacionan con la satisfaccion de los usuarios de
las empresas de moto taxi en el distrito de

Andahuaylas?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relaciéon de la calidad de
servicio con la satisfaccion de los
usuarios de las empresas de moto taxi

en el distrito de Andahuaylas, 2017
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a. Determinar la relaciéon de la empatia
con la satisfaccion de los usuarios de las
empresas de moto taxi en el distrito de

Andahuaylas.

b. Determinar la relacién de la fiabilidad
con la satisfaccion de los usuarios de las
empresas de moto taxi en el distrito de
Andahuaylas.

c. Determinar la relacion de la seguridad
con la satisfaccién de los usuarios de
las empresas de moto taxi en el distrito

HIPOTESIS GENERAL

La calidad de servicio se relaciona
moderadamente con la satisfaccion de
los usuarios de las empresas de moto
taxi en el distrito de Andahuaylas,
2017.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

a. La empatia se relaciona
moderadamente con la satisfaccion de
los usuarios de las empresas de moto

taxi en el distrito de Andahuaylas.

b. La fiabilidad

moderadamente con la satisfaccion de

se relaciona
los usuarios de las empresas de moto

taxi en el distrito de Andahuaylas.

c. La seguridad se relaciona

moderadamente con la satisfaccion de

VARIABLE: 1
Calidad de servicio.
Dimensiones:
Empatia
Fiabilidad
seguridad
IAspectos tangibles
Capacidad de respuesta
VARIABLE 2:
Satisfaccion al usuario
Dimensiones:

satisfaccion

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO: Deductivo,cuantitativo, descriptivo-
correlacional

DISENO: No experimental, Transeccional
NIVEL: descriptivo- correlacional

POBLACION: 17, 333 usuarios (entre las
edades de 18 a 50 afios segun INEI)
MUESTRA: el muestreé es probabilistico
lo cual es 200 usuarios

TECNICAS:
Encuesta
Cuestionario

INSTRUMENTOS:

TRATAMIENTO ESTADISTICO: SPSS V24
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ANEXO 2: Matriz de operacionalizacién de variables

TITULO: Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Usuarios de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017.

CALIDAD DE SERVICIO

Segun afirma Camison, Cruz vy
Gonzalez, (2007) la calidad de servicio
es una cercania entre el servicio que se
espera y el servicio que se recibio. La
calidad de servicio evalua en la
magnitud en

gque los exigencias

esperados por el usuario han sido

apreciados al momento de que se

Es el grado en que los
servicios brindados a los
usuarios aumentan la
posibilidad de resultados
deseados.

Atencion individualizada que prestan las
organizaciones a sus consumidores.

DEFINICION
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
EMPATIA e Ofrecen atencion personalizada
V1 o

Horarios de trabajo convenientes para los usuarios
Comprenden las necesidades de los usuarios

FIABILIDAD

Capacidad para prestar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa.

Sincero interés por resolver problemas
Realizan bien el servicio desde la primera vez
No cometen errores

SEGURIDAD

Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

Comportamiento confiable de los conductores
Los usuarios se sienten seguros
Los conductores son amables

SATISFACCION DEL USUARIO

(Grande, 2000, pag. 345) sefiala de
que si “El cliente este satisfecho, es la
consecuencia de relacionar su
percepcién de los privilegios que
recibe, con las perspectivas que
suponia recibir”.

Es cuando el usuario
experimenta la
sensacion de
satisfacciéon 0

insatisfaccién a la hora o
después del servicio.

La percepcion del cliente sobre el grado en
que sean cumplido sus necesidades o
expectativas establecidas.

haya forjado la idea del servicio ASPECTOS TANGIBLES ¢ Vehiculos modernos
ibid 193 e Conductores con apariencia limpia

recibido. (p ) Apariencia de las instalaciones fiSicaS, ¢ Elementos de primeros auxilios
equipos, personal 'y material de | o vehiculo menor limpio
comunicacion.

CAPACIDAD DE RESPUESTA e Los conductores ofrepen_ un servi_cio rapido
¢ Los conductores estan siempre dispuestos a ayudar
Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.
V2 SATISFACCION

Percepcion del usuario.

Expectativas del usuario.
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ANEXO 3: Matriz de instrumento de recojo de datos
TITULO: Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Usuarios de las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, 2017

1.¢;Cree usted que las empresas de moto taxi brindan un servicio
3 L . personalizado?
DIMENSION 1 | ¢ Ofrecen atencion personalizado 009 _ ) )
SIO « Horarios de trabajo convenientes para los 15.00% 03 p ¢ Cree usted que los horarios de trabajo de las empresas de
Empatia usuarios moto taxi son convenientes para los usuarios?

e Comprenden las necesidades de los usuarios 3. ¢Cree usted que las empresas de moto taxi comprenden la
necesidad de llegar rapido a su destino, tomando otras
rutas alternas?

4. ¢Los conductores tienen el sincero interés por resolver
] . . . problemas en el trafico?
DIMENSION 2 | Slncc_aro |nt§res por re_s_olver problem_as 15.00% 03 5. ¢Realizan bien el servicio desde el primer momento que usted
¢ Realizan bien el servicio desde la primera vez sube a la moto taxi?
Fiabilidad : .
Calidad de * No cometen errores 6. ¢Cree usted que los conductores cometen maniobras
Servicio peligrosas en el recurrido durante el servicio?
7. ¢Cree usted que tienen un comportamiento confiable los
i : ) conductores de las empresas de moto taxi?
DIMENSION 3| * Comporta!'mento (_:onflable de los conductores 15.00% 03 I8, ;Usted como usuario se siente seguro por el servicio que le
_ * Los usuarios se sienten seguros - ek €guro p q
Seguridad e Los conductores son amables brinda las empresas de moto taxi?
9. ¢Cree usted que los conductores son amables a la hora de
brindar el servicio?
DIMENSION 4 10. ¢Cree usted que los conductores mantienen limpio la moto
. taxi?
e Vehiculos modernos
gsnpgeigl[g: « Conductores que practican la higiene 20.00% 04 11. ¢Cree usted que las motos taxis estan en buenas

e Elementos de primeros auxilios condiciones?

e Vehiculos limpios 12. ¢Los conductores de las empresas de moto taxi estan
siempre limpios?

13. ¢Cree usted que las empresas de moto taxi cuenta con
elementos de primeros auxilios?
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14. ¢Cree usted que las empresas de moto taxi ofrecen un

DIMENSION 5 icio rapido?
: Los conductores ofrecen un servicio rapido Servicio rapido:
Capacidad de| ® , , 10.00% 02 .
res%uesta o Los conductores estan siempre dispuestos a 15. ¢Cree usted que los conductores de las empresas de moto
ayudar. taxi estan siempre dispuestos a ayudarle en bajar o subir
del vehiculo?
DIMENSION 1| ® Expectativas de los usuarios de las empresas 16. ¢El servicio que usted recibi6 es superior a lo que usted
_ y de moto taxi. esperaba de las empresas de moto taxi?
iatl'zfacc"?n » Percepcion de los usuarios de las empresas 17. ¢Usted esta dispuesto a seguir adquiriendo el servicio de las
el Usuario Satisfaccion de moto taxi. 25.00% 05 empresas de moto taxi?

18. ¢ Se siente satisfecho con el servicio de las empresas de
moto taxi?

19. ¢Recomendaria a otros usuarios a tomar el servicio de las
empresas de moto taxi?

20. ¢ Usted esté de acuerdo con el precio del pasaje de las
empresas de moto taxi?
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ANEXO 4: Ficha de validacion por criterio de jueces o experto










ANEXO 5: Fotografias de la investigacién

1. Encuesta en jiron Tupac Amaru 2. Encuesta a los usuarios en av. Bolognesi 3. Encuesta en Lampa de oro

5. Encuesta reallzada alrededor del mercado 6. Encuesta a Ias vendedoras del mercado
I o .
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ANEXO 6: Instrumento de recoleccion de datos
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Cuestionario
Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, dar su opinion sobre las
empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas, para el trabajo de investigacion
titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LAS
EMPRESAS DE MOTO TAXI DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS, 20177, por
favor no escriba su nombre, es anénimo y confidencial. Responda las alternativas

de respuesta segun corresponda.

Margue con una “X” |la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

l. DATOS GENERALES

1.1. Género:
Masculino ()
Femenino ()
1.2. Edad:

De 18a35afios ()
De 36 a45afios ()
De 46 ab50afios ()
1.3. Nivel de estudio alcanzado:

a) Secundaria ()
b) Instituto ()
¢) Universidad ()
1.4. Ocupacion principal:
a) Ama de casa ()

b) Servidor publico ()
¢) Independiente ()
d) Estudiante ()
e) Otros ()
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Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
VARIABLE 1. CALIDAD DE SERVICIO
ITEMS
N° DIMENSION: EMPATIA N |CN | AV |CS |S
1 ¢,Cree usted que las empresas de moto taxi brindan un servicio 1 12| 3 |4 |5
personalizado?
2 ¢,Cree usted que los horarios de trabajo de las empresasdemoto |1 |2 | 3 |4 |5
taxi son convenientes para los usuarios?
3 ¢,Cree usted que las empresas de moto taxi comprenden la 1 (2] 3 |4 |5
necesidad de llegar rapido a su destino?
DIMENSION: FIABILIDAD N |[CN|AV [CS |S
4 ¢ Los conductores tienen el sincero interés por resolver problemas |1 |2 | 3 (4 |5
en el trafico, tomado otras rutas alternas?
5 ¢, Realizan bien el servicio desde el primer momento que usted 1 12| 3 |4 |5
sube a la moto taxi?
6 ¢,Cree usted que los conductores cometen maniobras peligrosas 1 12| 3 |4 |5
en el recurrido durante el servicio?
DIMENSION: SEGURIDAD N |CN | AV |CS |S
7 ¢,Cree usted que tienen un comportamiento confiable los 1 12| 3 |4 |5
conductores de las empresas de moto taxi?
8 ¢, Usted como usuario se siente seguro por el servicioquelebrinda |1 |2 | 3 |4 |5
las empresas de moto taxi?
9 ¢,Cree usted que los conductores son amables ala horade brindar |1 |2 | 3 |4 |5
el servicio?
DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES N |ICN| AV | CS |S
10 | ¢Cree usted que los conductores mantienen limpio el moto taxi? 1 4 |5
11 ¢ Cree usted que los moto taxis estan en buenas condiciones? 1 4 5
12 ¢,Los conductores de las empresas de moto taxi estan 1 4 |5
adecuadamente uniformados y limpios?
13 ¢,Cree usted que las empresas de moto taxi cuenta conelementos |1 |2 | 3 |4 |5
de primeros auxilios?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA N |CN | AV |CS |S
14 ¢,Cree usted que las empresas de moto taxi ofrecen un servicio 1 12|3 |4 |5
rapido?
15 ¢, Cree usted que los conductores de las empresas de moto taxi 1 12| 3 |4 |5
estan siempre dispuestos a ayudarle en bajar o subir del vehiculo?
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Para evaluar las variable 2, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
VARIABLE 2. SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION: Satisfaccion CN |AV | CS
16 ¢El servicio que usted recibié es superior a lo que usted esperaba 2 |3 |a
de las empresas de moto taxi?
17 | ¢Usted esta dispuesto a seguir adquiriendo el servicio de las 2 |3 |a
empresas de moto taxi?
18 ¢, Recomendaria a otros usuarios a tomar el servicio de las empresas 2 |3 |a
de moto taxi?
19 | ¢Se siente satisfecho con el servicio de las empresas de moto taxi? 4
o0 | ¢Usted esta de acuerdo con el precio del pasaje de las empresas de
moto taxi?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 7: Entrevista realizada a los que toman el servicio de moto taxi




ANEXO 8: Lista de cotejo realizado a las instituciones y medios de comunicacion




ANEXO 9: Informacién de la cantidad de empresas de moto taxi con resolucion







ANEXO 10: Resolucién de permiso de circulacion del vehiculo menor
















ANEXO 11: Ordenanza municipal de prestacion de servicios de transportes de

vehiculos menores

v
e
RE.  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS 001
" ’.‘ s i Dy ¢ Bhmaiorns: Thinist PODEMODS
N !
OFDINANLIA N° 004-2018-CM-MPA Mas...
Lievpis 1S D110 Andebuosos 11 de monn ded 2218

° 004-2018-CM-MPA

Anaabtuaylas, 01 o Moo de 2018

EL CONCEJO MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
ANDAHUAYLAS

VISTO: En Sesidn Ordinana N° 052018 gei Conceja Municipol ge fecho {1 de
orio del 2018, el Prayecto de Ordencnze presentado por el Regldor
FRECO ALLCCAHUAMAN OSCCO, aue etlablece el "Regiomeanto Marco
mara o prestacidn del Servicio de Trensporie Piblico Especicl de Posojeros
y/o carge en Vehiculos Mencras NMotorizacos del Cistrite y Pravincia de
Andohwayias”, Dictamen N° 01-2018 28022018 v!
CONSIDERADO:

Que, o Corslitucion Paltico o0& Sstada en w arliculo 194°, moditicodo
poe la ley N 28407, Ley de Reformo Corsfituciond, precsa que fonto 105
Cobierncs locoies, Provincioles y Diintctes tienen outcnomia pailica,
econdmica y odminkirativa en ios asuntas de su competenco!

Que. el numeral 3 nces 3.2 del articulo B, de 1o Ley N* 27972 ley
Orgdnica de Municipalidodes, establece gue las Municipalidages Dislritoles

| pueden otorgor licencios para g Greukacidn de vehiculos menores v demos,

ce gcuerdo con o depuesto en a reguocian provincial,

Que. el articula 3 de a Ley N* 27181, Ley Genergl ce Transparle y
Transito Teresire. esioblece que ko accidn estatol en mateno de vYansporte y
ransilo terrssire e onenta @ ka satislaccidn de jas necesidades oa ios ysuoros
y al resguardo de sus condiciones de segurided v sold, asi como ¢ o
proteccion del medic amuiente y ki comunidod €n s conjunto;

Gue. [0 ey N° 27187, Ley de Trorsparde Pitlico Especial de Posajeros
en Vehiculos Manores, en sv arficuio 1° recenoce al Sarvicio de Trensporta
PUbNCO Especial de pasajercs en Vehiculaos Menares, Nototoxis y similares
comgalemeaniano y ouwdliorn, como un medo de Monsporte vehicuiar terastre:;

Oue. kb Cuorta Deposcidn Tomplementora Fing! del Decrato
Supremo N 055-2010-MTC, que cprobd e Reglomento Nacioral de
Trarsporie PURNco Espacial de Posojeros vy Corpa en Vehiculos Matorizados
o N Maolorzodes, dsgone gue 1o Municpalicad Distrita Competente podrd
dictar  disposcionas  complemenionas  necesandas  solre ospeCios
odminsirolivas vy operalivos de servicic especiol de ocuerde o ks
condicionas de su juisdecidn.

Que, la Ley N* 27181, Ley Ganerd de Transparte y Transito Terresire. en
su Arliculo 15° sengio ¢ 1es Municipoaldodes come oulcridad competente
respecto al fransporte y 1rdnsita 1erase saqun cormesponca, corslituyendo
abietivas permanentes de ka Municipoidad, préservor 1o seguridad publice.
dar fuidez d ransito veniculor y paatonal, eavear y capocitar olo padlacin
an el corecia usa de Ios vias poblicos entre oiras,

Que. e Reglomenic Nacional de Transito cprobada par Decrelo
Supremc N° 033-2001-M1C, prescrbe nomas gue reguicn el uwsa de al vios
plblicas ferestres, aplcaties a los desplozomienios de persancs, vehouos
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: ."i MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS 10108
‘l. a8t T ¢ N Tromsnnns Niowsd! mms

) g Mas...!

ORDENANIA N° CUL- 201 E-CM-MPA
Uiestoles ML NIX Asdarueyion. I de maes o 20148

¥ onimales y o oz aclividodes vinculedos con el fransporte y = medio
oroienta, §n cuanlo e relaciono con & Yansito en todo ol territanc de K
Regublca,

Que, tenlando an cuenla el lempo franscurido desde ko aacidn del
Reglomento de Veniculos mencres del Distite v provincio de Andohuaylas,
sus gisposiciones han $ido superacas par cuanto @ 1o actual recidad del
hamsporte y ¥ansito femestre, roazdn por lo y elechode diverses
madficeciones g la nermatividad en diche meleric, resulic necesario cenlor
CON LN NUEYE MACO NOMAIVG cuya oplcacién cubra los necesdodes de
Ios prasiadoras y usuoros del seevicio, as como de 1o prepkl adminkkocikn,

Que, el Decreto Supromo N° 055-2010-M1C. ho entraco én vigencia el
0| de enero dél 201 |- ho darogado ks D.5. N 004-2000-M1C, w medificatoria
D.S. NP COP-2000-MTC y D.S. N* D0&-2001 -\MIC,

Que, & presente Reglomento estotiece 0y inracciones y Sanciones.
ks procedimlentos v los disposicones porc K aspension o concelocin
gefiniiva de ias Licencios de cenducir y para la inhabiitacion tempord o
aefinitivo pore oblenaros, de ocuerdo ol Decreto Supramo N° 016-2009-M1C
¥ su modfficatorio e Decreto Supremo N° 029-2009-MIC & cuol centiene el
Texto Unica Crdenodo gel Regiamenta MNacicnal de Trénsito - Codiga de
Trérsito,

Que. ¢ Ministeric de Trengporte ¥ Comunicacicnes o roves o2 1o
Direccion General de Trarspocts Temssire, ha formmiodc un muevd
Reglomento Noclonal de Transporte Pubico Especicl de Pasojrcs en
Vahiciios Motorizadas ©. D.5. N° 055-2010-MIC, el msmo gue se encuentra

54 Decreto Suprema N° 055-2010 enirando con 105 normas vigentes y estcdlece
il was disposiciones generales pora K0 prestacion ce dicho sarvick,

Que. el Decreto Supremo N° 055-2010-MTC, en su Arliculo | *indica gue
&l presente reglomento ligne por ODjeta 12s noMmas penerales pora presior ol
Servicio de Transporte Pablico Bspecial da Posajeros en Vencuos Menores
e tres |03) ruedas, motariradas.

Gue, en el Arlicuio 3 enciso 3.2 del Cecrelo supremo N° 055-2010-MTC,
Indica oue ias Municipalidodss distritcles de ia jursdiccion donde w oresla
| el Servicio PUblico de Terestre Especiol de pascjercs en Vahiculos Mencres,
| se encorgo g oultrity, contokl y superviar dicho senvicio osl como de

oplcar s sancionas por infroccion o presente reglamento y O oS
gisposiciones camplementorias gque dicle én egrcico de w funcidn
regulodero det serviclo especiol,

Que, an el Arlicvio 24° gel Decrelo Supremo N° 055-2010-MTC, ingica
que e control del servicic Especic! reguiodo por este regicmento, €3
alrbucion exclusiva de a Municipaldod Distitel, deblendo o Policia
Nacional del Pan) y los inspeclares de transporte brindar el apoyo que resutie
necesanio.

Que, en el orticulo 25° del Decrato Suprems N° 055-2010-MTC, indico
que Constliuyen infrocciones al présente regloments la frosgrasicn ce las
Jisposiciones por accidn U omison o= fransportador Autarizade. @ los

2
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e Juntos

"lfi MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS

" A il Ptinge o o Drmasdion Eisime mr"ElMos'
u ORDINANIA N' D04:2018-CM-MPA
Venon 2013 - I8 Andcheaylos. §) de marso gel 2018

disposiciones contenides €n los Nomas complemeantanas dictodas por 1o
Municipoidog Pravinciol de Andahuoylos, Dichas Infrocciones s8 colifican el
Laves. Groves y Muy Graves.

Que, por oo porte, es necesarno smplificar el procedimento
sancionodor que ociualmente & sigue. o fn de hocer mos efectivos y
eficacas las sonciones gue resulte oplicobie coma corsecuencio de o
deteccidn de infaccionas al trérsito,

Que, medionte o Corta N° 001-2018-AAQ/PCTCV-MPA ce fecha
17.02.2018, el Regider ALFREDO ALLCCAHUAMAN QSCCO, prasidente de la
Comisién orgnoria de regidores de Trénsifo, Viakdod y Transparte Publico de
lo Municipalidod Provincial de Andohuaylos, presenta ic Proouesio de o
Ordenanza "QUE ESTABLECE EL REGLAMENTO MARCO PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO DE TRANSPORIE PUBLICO ESPECIAL DE PASAJERQS Y/O
CARGAEN VEHICULOS MENORES MOTORIZADOS DEL OSIRITO DE

BEN ANDAHUAYLAS".
FV\ )‘z\. Gue. medionte ia Opinkin Legal N° 057-2018-MPA-OAJ/JJHV de fecha

f} 27.02,2018 de o Oficino de Asesornia Legal de Municipalidad Frovincial oe
Andahuoylas, emite opindn favorable pora lo oprobacion de lo Ordenanza
Municipol “QUE ESTABLECE EL REGLAMENTO MARCO PARA LA PRESTACION
DEL SERVICKD DE TRANSSORIE PUBLICO ESPECIAL DE PASAJERDS Y/O
CARGAEN VEHICULOS MENORES MOTORIZADOS DEL DSIRITO DE
ANDAHUAYLAS.

e Que. mediante el informe N° 013-2018-5GICV-MPA de fecha

2l 28022018 de lo Sub Gerencio de Tronsportes y Croulocidn Viol de lo
L Municipalidad Provinciol de Andohuayios, emite informe técnice favarable
' porc k ocprobocion de ke Ordenonzo Municiool “QUE ESTABLECE EL
REGLAMENTO MARCO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
PUBLICO ESPECIAL DE PASAJEROS Y/O CARGAEN VEHICULOS MENORES
MOTORIZADOS DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS".

Gue. mediante & Dictamen N° 0012018 de techa 78.02.2018 de lo
Comson de regidores de Trdngto, Vialicod y Tronsporte Alblice de lo
Municiooidod Provincial de Andoruoyles, emite cpinian favareoie paro o
aprobocién de la Ordenanze Nunicipal “QUE ESTABLECE EL REGLAMENTO
MARCO FPARA LA PRESTACION DEL SERVICXO DE TRANSPORIE PUBLICO
ESPECIAL DFf PASAJEROS Y/O CARGAEN VEHICULOS MENCRES
MOTORIZADOS DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS.

Que. en corsecuencio, ¢ necesario cprebar el Reglomentio
Actudizado pora ko prestocion del servicio plblico de frantporle de
pasojeros en vehicutos Molorzodos ael Distrito de Ancahuaylos,

De conformidad con lo dispuesto en el rumeral 8] del arficulo |18° de la
Constitucidn Polifico del Perd, la Ley N* 27181, Ley Generol de Transpore y
Oliransito tenestre; lo Ley N° 27189, Ley de Transporte Plblico Especial de

posajeros en Vehiculos Menores, Decréfo Supremo N 055-2010-M1C,
"/ Reglomenio Nacional de Tromsporte PUbico Especiol de Posojeros en
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- © MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS 0108

l‘, PODEMOS
' AR SRR S—— S ‘

ldi /
o ORDENANIA N* G04-2018-CM-MPA Mas...
Cioname 2015 . 300 Andoduayics. 01 ce moao del 2218

Vehicules Motorizodos v 10s focultadas atargados por I Ley Organico de
Municipolidodes N° 27972, Bl presente Decrato Legisiativo N° 1272 hene por
cojeto modificor ko Ley N° 27444, Ley del Procedimenio Acministrativo
Generol: y Derogar fo Ley N° 29040, Ley del Siencio Adminkirotivo, &
Conceio Municipal en Sesién Crdinaria de fecha 01 de morzo cel 2018, fue
aprobado con (10) votos fovorcbles y un (01) en Abstencian per parte del
Regidor Delfin Forian Villa, o sguiente:

S N ' ORDENANZA QUE ESTABLECE EL REGLAMENTO MARCO PARA LA PRESTACION
3 ‘ DEL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO ESPECIAL DE PASAJEROS Y/O
‘ CARGAEN VEHICULOS MENORES MOTORIZADOS DEL DISTRITO DE
N by ANDAHUAYLAS
T ARTICULO 15 APROBAR, el "Reglamenio Marco pora o Prestocion el
senvicio de Transporie Plblco Especial ge Pasajeros en Vehiculos
Mofarizodos del Distrito ¢e Andohucylos”, cuyo texio consia de seis (6
Titwios, Ochenta v Una |81] Adicuios, Décimo Guinta (15] Disposiciones
Complementoras  Fingles v Tronsitodas,  una (01] Disposiciones
Complementarias Derogatoria, v o3 Anexcs | v |l de ot escals de
Infraceicnes y Sanciones, debicomente retrendodo que forma porte de K
presente Ordenanzo.
ARTICULO 2°.- Les muttas que son calficodos come Muwy Grave. de acuerdo
al Nuevo Cadigo de Transito se pagoran en su tofaldad sin ningun ¥go de
descuento,
ARTICULO .- Facultor, o ko Gerencic Municipal y a o Oficing de Transparte
y Creuacion Vial, el fiel cumplimiente de i presente Ordenanza Municipal
"REGLAMENTO MARCO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
PUBLICO ESPECIAL DE PASAJERQS EN VEHICULOS MOTORIZADCS DEL DSIRITO
DE ANDAHUAYLAS" requinéndcse pora tal efecto el opoyo de ko Policio
Naciongl del Perd, asignada ¢ control del Trénsito y © 105 Inspectores de
Transpories, © ia oficing de Prensa e Imagen insfitucional su dfusion, v 1o
s oficina de Secretaria Generol su pubicacidn.
siof 1 ARTICULO 4°.- Derdguese, la Orgenanza Municipas N* 022-2011-MPA v los
: Acuerdos de Concejos y todos aquelias Dipasiciones qué se coongan a 1o
dispuesto en ko presente Croenanzo,
ARTICULO §°.- La presente Or@enanza entrar en vigencio a porfr cel dia
siguiente de w pubtcocion en &l Ciorio Oficiol de 1o Provincic y ko Regidn.

POR TANTO:
REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

AN My s FEONSS A/
eI AS /d

.......................
Nargtso Cantpes
ey

e
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Anexo 12: Copia de cuestionarios aplicados en el trabajo de campo










ANEXO 13: plan de propuesta del sistema de gestion de calidad para las empresas
de moto taxi.

Plan para optimizar la calidad de servicio através del sistemade gestion de la calidad

de las empresas de moto taxi.

1. Generales
Entidad identificada: las empresas de moto taxi del distrito de Andahuaylas.

Usuarios del servicio: ciudadanos del distrito de Andahuaylas
Autor: Bch. lvan Secce Pérez

Objetivo del plan: ser un servicio exclusivo de calidad para la satisfacer a los

usuarios del distrito de Andahuaylas.

2. Estructuradel plan de la gestién de la calidad

Visién de las empresas de moto taxi
Lograr ser la alternativa segura de transporte rapido del distrito de Andahuaylas,
estableciendo un modelo de transporte distintivo que optimice el rendimiento de la
empresa, aprovechando la sinergia entre los conductores y los usuarios con una
calidad de servicio al usuario.

Mision de las empresas de moto taxi
Es la prestacion de servicio de transporte dentro del distrito de Andahuaylas,
combinando la rapidez, seguridad, aspectos tangibles, capacidad de respuesta
para que el usuario este satisfecho y ademas superar sus expectativas, por medio
de vehiculos menores comodos, seguros y con servicio personalizado.

2.1. Valores de calidad

Lealtad

Honestidad Colaboracion

Respeto Disciplina

2.2. Politica de las empresas de moto taxi

La politica de calidad de las empresas de moto taxi debe tener como tarea
esencial la satisfaccion de las necesidades del usuario, sus expectativas y
aumentar el valor percibido, el cual se fundamentara en los aspectos como

tangibles(vehiculos), fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
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mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad en el servicio

que promueva la mejorar continua en los procesos de servicio al usuario.
2.3. Objetivos de la empresa de moto taxi

Implementar el sistema de gestion de calidad de servicio al usuario.
2.4. La calidad de servicio de transporte exclusivo

Una buena calidad de servicio en el transporte depende técnicamente de 5

dimensiones esenciales que son:

elemntos
tangibles

2

‘:iabilidac)

(Capacidad
de

(Seguridad <::|
respuesta

2.5. ;Coémo logramos la calidad en el servicio de transporte exclusivo?

Cuando el cliente este satisfecho con cada una de los aspectos mencionados

anteriormente los cuales siempre estan en el proceso del servicio.
2.6. Como funcionan las 5 dimensiones de calidad

Estas dimensiones surgen de la percepcién que tiene el usuario sobre el valor
de recibir al tomar el servicio de transporte exclusivo de las empresas de moto

taxi del distrito de Andahuaylas y son:

Elementos tangibles

oficina de la las empresas  f&is moto taxi (vehiculo menor) = E conductores ( personal)
de moto taxi K ol
e limpieza y elimpieza de la moto por e limpio y debidamente
mantenimientodel local fuera y por dentro, uniformado, con

conocimiento de la ruta
y atecidn personalizada.

asientos y unidad
automotor en buen
estado.

equipo y
documentacion
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Fiabilidad

Giigico a la habildad del conductor gast

para prestar el servicio de manera
confiable y precisa, de tal forma que
genere la conficanza al usuario
cumpliendo las promesas de valor
por parte del conductor dandole
mayor seriedad en la empresa.

Capacidad de respuesta

“. l } . .h _ . | '. ‘;‘;AE_. [ =, :
Y O b AV B TR 2 l,t
{ ) ) S ' Disposicion del
o 5 conductor para ayudar
el : == al usuario y proveer el
servicio en el tiempo
indicado y

, solucionando los

N problemas con rapidez.

conocimiento del
conductor y habilidad
para inspirar confianza,
por medio del conductor
capacitado y con
experiencia en mecanica
bésica y servicio al
usuario.

disposicion del conductor
para una atencién y ayuda
en todo momento, atencién
permanente con un trato
amable y cordial
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2.7. Proceso del sistema de Gestién de la Calidad de las empresas de moto taxi.

AMNSTRAXON
P Eabors Ml de (— )

Entrada —

I Colg

Insumos

-Tiempo estipulado
para establecer e
implementar el
sisterna de calidad
-Requisitos de los
usuarios
-Requisitos legales
-Listado de los
procesos del

X |

sistema & .

-Metas propuestas prosesen
Requisitos

-Sistema de gestion

de calidad '

aprobada i !
-Politica de calidad e NI G
clara. " Passnt
-Listado de T
procesos clarosy

precisos

Proveedor Interno

-Gerencia General

2.8. Proceso del servicio de calidad alos usuarios de las empresas de moto taxi

INICIC

CONDUCTOR
Estaciocna comectamente la moto
taxj para que aborde el usuario

CONDUCTOR
Saluda de manera cordial
y amable sl pasajerc

CONDUCTOR
Pregunta al lugar del

desting gque guiere llegar

| AstansTRADOR |
v s el |
dotos 2 vt |

Goneesl

CONDUCTOR
Le ayuda subir los eguipajes o compras
que harealizado, acomodando en elmoto taxi

Salidas

Producto

-Politica, objetivos,
planificacidny
documentacion del
S5GC

Requisitos
-Aprobada,
medible con el
plazo estipulado,
que refleje
compromiso de
cumplir requisito y
de mejorar eficacia
del SGC

-Que se apegue a
la politicade
calidad que sea
alcanzable

Cliente

- Personal
involucrado en el
S5GC

FIM

CONDUCTOR
Le informa que ya estan el punto donde
que querna llegar y le agradece por haber
tomade el servicio de la moto taxi

EL CONDUCTOR
Ofrece misica, noticia o un
pericdico
Al usuario para gue se informe o se

COMDUCTOR
Verifica exactamente por la
seguridad del pasajerc gue no existe
ningun peligro para comenzar con el recomido
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