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Resumen

El presente trabajo de investigacion, titulado “Andlisis de la satisfaccion del usuario en una
empresa de transporte pablico Lima-2020”, se desarroll6 con el objetivo de conocer la relacion

significativa del estudio planteado.

Para esta investigacion, se planted el enfoque cuantitativo, asi mismo la investigacion
de tipo sustantivo y el disefio descriptivo simple, que sirvié para medir el estudio realizado, se

hizo un andlisis donde la poblacién estuvo constituida por la cantidad de 34,000 personas.

Como resultado de la investigacion, se aplico el complemento de la proporcion de la
variable de interés con un porcenaje de 0.50, se tomo la precision o error de 0.069, asi mismo la
proporcion de la variable de interés fue 0.50, con un valor Z bajo la curva de la normal siendo
de 1.96. teniendo como resultado una muestra de 202 personas. Se utilizO como instrumento
técnicas de recopilacion de datos, la encuesta para analizar como perciben los usuarios la

satisfaccion del servicio que brinda el transporte pablico.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta.



Abstract

Este trabalho de pesquisa, intitulado "Analise da satisfacdo do usuario em uma empresa do
transporte publico Lima-2020", foi desenvolvido com o objetivo de conhecer a relagéo
significativa do estudo proposto.

Para esta pesquisa, foi proposta a abordagem quantitativa, bem como a pesquisa do
tipo substantivo e o desenho descritivo simples, que serviu para mensurar o estudo realizado,

foi feita uma analise onde a populacédo foi constituida pelo montante de 34.000 pessoas.

Como resultado da investigacdo, o complemento da proporg¢éo da variavel de interesse
foi aplicado com um percentual de 0,50, foi tomada a preciséo ou erro de 0,069, da mesma forma
que a proporc¢ao da variavel de interesse foi de 0,50, com valor Z baixo a curva do normal sendo
1,96. resultando em uma amostra de 202 pessoas. As técnicas de coleta de dados foram utilizadas
como instrumento, a survey, para analisar como os usuarios percebem a satisfacdo com o servico

prestado pelo transporte pablico.

Key words: Qualidade de servico, satisfacdo do usuario, tangibilidade, confiabilidade,

capacidade do resposta.
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I. INTRODUCCION

Se realiz6 un estudio de los factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios del sistema
metro via que se utiliza en la ciudad de Guayaquil, que desde sus inicios ha transportado mas
de 807 .835.920 millones de pasajeros. Con el pasar del tiempo se han venido presentando
diversos inconvenientes, que para los usuarios son problemas que no se resuelven y que solo
realizan soluciones que duran un corto tiempo que para el futuro son obstéculos de crecimiento

que perjudican al ciudadano (Moya, Carrillo, & Huerta, 2017).

Debido a las carencias y el surgimiento de las mujeres mexicana en diferentes rubros
laborales, ellas deben movilizarse para desempefiar otras funciones como; actividades
domésticos, atencion a los nifios, aplicacion y cuidado de las integrantes mas vulnerables de la
familia, en algunos escenarios como soporte econdémico. El transporte pablico es el modo mas
usado por las féminas para efectuar sus viajes. Por lo que es fundamental revisar las
circunstancias en que ellas efectuan sus movimientos, por ende cuya propuesta nacié para
ampararlas de las agresiones que ocurren a lo largo de su desplazamientos en el transporte

publico (Romero, Gaspar, & Bautista, 2016).

Al ser el transporte como el eje mas activo de la ciudad y satisfacer la fatalidad de las
personas de desplazarse de un entorno a otro, se ha reputado determinar la calidad y etapas de
satisfaccion de los pasajeros en la asistencia de los servicios de taxi en la ciudad de Sucre-
Bolivia .ElI método utilizado para precisar la calidad y el grado de contentamiento por el servicio
de taxis fue el formulario basado en el modelo SERVQUAL, de tal forma estableciendo asi
cinco dimensiones; tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Se
obtuvo un resultado, para cada dimensién a fin de saber el nivel general del servicio,
estableciendo por ende resultados desfavorables. Por lo que la calidad del servicio presenta
deficiencias significativas que no ayuda al modelo mencionado (Bayo, Valdez, & Bobarin,
2019).

La agrupacion entre el nimero de itinerario formales de transporte publico y la posicion

de la tuberculosis (TB) en cada punto de lima, se efectu6é un estudio correlacionar igualmente
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se tomé el modelo de regresion lineal entre ambas variables. A si mismo se establecio el
namero de itinerarios de transporte publico de mayor posibilidad de propagacion del TB, las
zonas de mayor circulacion de dichas rutas y un mapeo de estas arrojaron que. EXiste una
correlacion positiva entre el nimero de itinerarios formales que recorren cada punto de lima y
la situacion del TB. Se concluyé que de las 404 rutas formales que recorren lima metropolitana,
el 147(36, 44%) indico que son rutas de mayor probabilidad de contagio. Visto que los
resultados obtenidos son preocupantes el transporte publico deberia ser tomado en cuenta como
una la lucha actual contra la TB (Garaycochea & Ticona, 2015).

La relacion existente entre los rasgos de caracter y el sindrome burnout en sector de
conductores de transporte publico. La prueba estuvo constituido por 50 conductores. Las
variables principales fueron: rasgos de personalidad y sindrome burnout, medidas mediante el
Cuestionario factorial de la personalidad. Los encuestados cuentan con escasos recursos de
afronte y se muestran menos receptivos a la interaccion social siendo mas vulnerables frente al
estrés y a desencadenar el SB. Se sugiere implementar programas preventivos sociales para
contrarrestar los sintomas del estrés laboral en choferes de transporte publico de Lima. (Santa
Maria & Ceron, 2019).

La frecuencia de suefio son factores que muchas veces estan asociados en conductores
de transporte publico por ello se realizéd un estudio a conductores de Lima metropolitano
escogiendo entre los participantes a personas de 18 y 65 afos que laboran en alguna empresa
de transporte publico, en efecto debidamente registrada en la municipalidad de Lima
Se consideraron a 440 personas cuya edad fue de 38 afios, todos varones del total de conductores
17 presentaron somnolencia diurna aproximadamente, uno de cada 5 conductores presenta
sintomas de suefio en el dia la cual estuvo asociada con tener seis 0 menos horas de suefio al dia
(Pefa, Rey, & Talaverano, 2019).

La calidad de satisfaccién del usuario del transporte puablico es un factor muy
importante que la municipalidad de Lima no esta tomando en cuenta es por ello que existen
problemas internos que no se estdn manejando con interés, de acuerdo a estos aspectos

encontrados no se puede brindar un servicio de primera dado que los motivos son la falta de
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innovacion, compromiso de los colaboradores y planificacion por parte del lider es por ello que
se obtiene un grado de insatisfaccion en los usuarios que dia a dia adquieren estos servicios tanto
en su traslado a sus centros labores o centros de estudios, también la falta de orientacién muchas
veces ocasiona problemas en el procedimiento de atencién al usuario. Asi mismo la
aglomeracion de los buses en los paraderos causan desorden generando molestias en los
usuarios, por ello la falta de compromiso de las autoridades se ve reflejado en estos incidentes

que se ocasionan a diario en el servicio publico.

Para la investigacion se revisé trabajos previos a nivel internacional como: Flora &
Ewbank (2019) donde indican que la calidad de servicio se puede ofrecer mediante la adopcién
de tecnologias como uso de datos, obteniendo informacién geografica. De la misma forma este
marco servird como punto de partida para futuros estudios e investigaciones en la planificacion
del transporte urbano de carga y asi pueda ayudar al personal calificado a tomar decisiones en

sus acciones Yy politicas con respecto al flujo de mercancias en estos centros urbanos.

De este modo, Quifionez, Lizarraga, Peraza, & Zatarain, (2019) también muestran que
el objetivo primordial de esta investigacion fue ofrecer informacion a cada usuario que usa el
transporte publico, proporcionando asi datos de cada unidad para dar a conocer la informacion
relacionada como horarios, retrasos de las unidades en diferentes puntos de la ciudad mejorando
de esa forma la calidad de servicio y satisfaciendo las necesidades de los usuarios. Del mismo
modo, Valenzo, Lazaro, & Matinez, (2019) concretizan que hoy en dia el concepto de calidad
se ha adoptado como estandar para la prestacion de servicios de buena calidad. Por ende las
asociaciones encargadas de ofrecer transporte publico ain no han llegado a ese punto y de hecho,
parece que muchas de ellas solo buscan su propio provecho dejando asi de lado a los usuarios
que usan el transporte publico. Igualmente, Pacheco & Sanchez, (2018) mencionan que la
calidad de servicio en el sistema de transporte deberia ser una politica de las empresas y no un
deber de esa forma cada usuario estaria conforme y ver al medio de transporte objetivamente en
base a la relacion de aceptacidn, por ende esto seria un factor determinante para seguir creciendo
favorablemente y asi satisfacer a los usuarios del transporte publico. Por ultimo, Antunes &
Simdes, (2013) hacen mencidn que el objetivo fundamental del estudio fue estimar el nivel de

satisfaccion del usuario en relacion con el sistema de transporte urbano en tres ciudades
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medianas. Obteniendo como resultado insatisfaccion de los usuarios en todas las ciudades
estudiadas y analizadas por ello es importante enfocarse en cada objetivo tomando en cuenta la

percepcion del servicio.

De la misma forma, se revisO trabajos a nivel nacional, Valdez Molina (2018) la
finalidad del objetivo en estudio fue determinar qué relacion existe entre las dimensiones del
tema en mencidn, en tal sentido los supuestos fueron sometidas a un disefio de investigacion
correlacionar que trato de establecer la relacion que existente entre las variables independientes.
Concluyendo asi que todas las dimensiones de la escala de Likert generan impacto en la calidad
total percibida del servicio de transporte publico en la ciudad de Cusco si la calidad de servicio

es positivo mayor serd la satisfaccion del usuario.

Asi mismo Flores Chuctayo (2018) indica que el 23.15% de la poblacion sefialan tener
un nivel alto respecto a esta dimension de seguridad, observando una correlacion al 0.501 con
la variante de Rho Spearman con un valor al 0.000 < 0.05, con estos resultados se llega a la
conclusion que existe relacion positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario en la empresa de transporte Huapaya S.A. 2018.

Del mismo modo, Acosta Lopez & Rodriguez ( 2018) hacen mencion que los resultados
obtenidos en el estudio, evidencian que las dimensiones asimilan o comparan de una forma
relacional en lo que vendria hacer la calidad de servicio, dando como respuesta las dimensiones
de fiabilidad, empatia las que mas impacto tienen en un previo analisis obteniendo un porcentaje
de 0.86 cada uno. Cada dimension del modelo SERVQUAL tienen un impacto expresivo
positivo referente a la calidad del servicio hacia el usuario por ello en el sector transporte urbano
de Lima Metropolitana se debe considerar cada aspecto mencionado. De tal forma validando el
modelo citado como instrumento para establecer el nivel de la calidad de servicio en este punto
estudiado. Por otro lado, Cosié Pefia & Taipe Cruz (2017) mencionan que la competitividad y
seguridad de los servicios de transportes, se puede seguir a través de la logistica asociada al
sistema, haciendo uso de la evolucion tecnologia preservando asi el medio ambiente. El entorno
que se estima en la calidad de servicio de las distintas empresas de transporte interprovincial de

pasajeros, se observa por consiguiente que estan supervisado a las condiciones de la Red Vial
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los cuales informan sobre las rutas viales. Finalmente, Chavez & Quesada (2017) concluyeron
que las dimensiones de la escala SERVQUAL se interpretan de acuerdo al impacto en la calidad
en el servicio que se brinda, teniendo como estudio al transporte terrestre interprovincial, se
analizé el impacto de cada dimension donde se utilizo el coeficiente Pearson, por ende fue
ejecutado a través del programa SPSS Statistics version 20 siendo una herramienta importante
en los estudios estadisticos. Se llegando a la conclusion de que no basta con tener un servicio
de buena calidad, si no que las empresas deben enfocarse a la excelencia del servicio, de este
modo las grietas deben corregirse mediante un servicio que sea diferenciado por la forma de

comunicacion existente en la empresa, superando de esa forma las expectativas del publico.

El estudio se sustenta en la teoria de sistemas que estd vinculado con el factor
administrativo de las organizaciones porque el trabajo se puede realizar en diferentes puntos a
medida que crece la organizacion. Por ello, es importante conocer las areas establecidas por la
empresa para tener un control total de todas las partes involucradas conformé lo estipula las
politicas internas establecidas por los encargados de la entidad. Los funcionamientos de los
sistemas en general son importantes porque ayudaran a relacionarse con otros elementos,
facilitando asi el rendimiento global de la empresa de transporte. Analizando los puntos
estudiados podemos decir que se tiene que mejorar el proceso administrativo de las areas, para
asi calificar y verificar el rendimiento de las partes involucradas dentro de la empresa
mejorando su rentabilidad, aumentado la retroalimentacién y obteniendo la calidad productiva
de las partes mencionadas, por ello es importante establecer un control que provee la
identificacion de cada area y sus respectivas funciones, por ende cada proceso planteado debe
analizar los puntos de debilidad para darle una solucion y asi aumentar la eficiencia en el sistema

administrativo de la empresa.

Asi mismo, otra teoria importante es la organizacional, considerando que la
organizacion y la sociedad originan procesos importantes donde la materia prima son los
factores fundamentales ya que son caracteristicas esenciales para el uso tecnoldgico y desarrollo
optimo de cada trabajo, por ello la estructura organizacional es un factor basico donde la
tecnologia esta empleada para un desarrollo eficiente en la empresa. Del mismo modo se

desarrolla un andlisis a nivel social, grupal o interpersonal para identificar como es la relacién
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laboral en la empresa; hoy en dia se observa que las relaciones que se da entre el trabajador y
la empresa son afectivas por que muestra el nivel de interés hacia ellos valorando y respetando
la importancia de la materia prima en la empresa, es importante mencionar que depende mucho
de ellos que el trabajo se obtenga de manera eficiente, logrando asi las expectativas de la
estructura organizacional, finalmente obteniendo la relacion paralela entre la empresa y el

trabajador.

Igualmente, la investigacion se fundamenta con la teoria de la contingencia y
organizacional, el cual enfatiza el liderazgo, siendo este el determinante del éxito o fracaso de
la empresa, por ello se debe ser lo suficientemente adaptable a cualquiera circunstancia que se
pueda suscitar y la situacion organizacional. Sin embargo, la sociedad moderna tiene mas
organizaciones, que satisfacen una mayor cantidad de necesidades afectando a una mayor
proporcion de la poblacion. Por ello se toman medidas de acuerdo a los objetivos planteados por
el lider para dar inmediatas soluciones a los problemas que perjudiquen a la empresa y a las
areas involucradas. Analizando los puntos mencionados observamos que no hay efectividad del
lider que conduce a la empresa de transporte, es por ello que con esta teoria proponemos que la
organizacion capacite a sus colaboradores usando la tecnologia y trabajando mas
cronolégicamente, respetando todo el proceso administrativo, asi mismo cumpliendo las

politicas establecidas por la empresa y la municipalidad.

Por consiguiente, se ha conceptualizado sobre la satisfaccion del usuario. Segun Kotler
(2003) afirmé que la satisfaccion corresponde al estado de animo de una persona, dependiendo
de tres factores como son: a) rendimiento percibido; b) expectativas; c) nivel de satisfaccion, de
este modo, es importante que los servicios sean identificables asi conseguir que el usuario este
satisfecho con el servicio brindado. Al igual que, Stanton Walker y Etzel (2007) mencionan que
la principal actividad es la transaccion y descartan a los servicios complementarios que llegan a
apoyar la venta de bienes y servicios sin minimizar lo primordial que es el servicio. Asi mismo,
Lovelock (2009) hace mencidn que el servicio tiene algo mas que valor monetario si no que
otorga al otro, por lo tanto, el desempefio busca cambiar la ejecucion del servicio para entregar
confianza al consumidor creando valor en ellos. Igualmente, Castillén (2014) hace referencia

que la conducta del ser humano es el conjunto de actos exhibidos por el individuo hacia la
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sociedad generando beneficios y mejoras hacia si mismo esto también esta determinado por el
entorno en que se desarrolla su vida cotidiana. Finalmente, Robbins (2013) hace mencion que
la toma de decisiones suele describirse como una eleccién, pero esto a la vez se torna en algo
simple la toma de decisiones es un proceso planificado que tiene valor. De acuerdo a los autores
en estudio los conceptos en mencion ayudan a mejorar la satisfaccion del cliente desde dichas
perspectivas permitiendo distinguir la actividad de venta y actividades de apoyo, analizando
los distintos factores permitird que la prestacion de servicios sea entregado sin impedimento,
estudiando el comportamiento de cada colaborador tomaremos medidas que sean convenientes
para lograr el objetivo de la organizacién y para uno mismo por ello es muy importante

reconocer el perfil de cada trabajador dentro de la empresa.

Es preciso sefialar, que en la década de 1980 obtener la calidad tanto en los productos
y servicios que se ofrecian se convirtio en una de las principales preocupaciones de mejora para
las empresas. Si bien la calidad de los bienes tangibles ha sido detallada y medida por los
expertos en marketing, la calidad de los servicios es la proporcion indefinida y sin investigacion.
Los autores intentan rectificar esta situacion informando los conocimientos obtenidos en una
extensa investigacion exploratoria de calidad en cuatro empresas de servicios y desarrollando
un modelo de calidad de servicio. Se ofrecen propuestas y recomendaciones para estimular la

investigacion futura sobre la calidad del servicio.

En tal sentido, las dimensiones de la satisfaccion al usuario, son: a) tangibilidad, segin
la postura de los autores los elementos tangibles implican todo un conjunto de factores como
equipo, artefactos, infraestructura, entre otros ayudando a los sentidos del ser humano.
Entendiendo todo eso como una gran oportunidad de atraer a clientes y haciendo que las
empresas obtengan mayores incrementos economicos por ende prefiriendo mas sus servicios
con frecuencia. Matsumoto (2014), Romero & Romero (2006), Atencio & Gonzalez (2007); b)
fiabilidad, tal y como los autores aseveran acerca del tema es el cumplimiento preciso de las
promesas hechas, por ende, esta sera comprobado a traves de la ejecucion de las labores
predeterminados, obteniendo resultado de acuerdo a lo prometido logrando efectuar todo lo
propuesto considerandose asi fiable, en resumen, eso resaltara la fiabilidad del trabajo y del
trabajador. Prieto & Delgado (2010), Loza (2013), Barry (2009); ¢) capacidad de respuesta, para
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los autores la capacidad de respuesta se ve enfocada basicamente en brindar ayuda al cliente
basado en aspectos importantes: tiempo, calidad, costo y comunicacion. En el &mbito comercial,
este responde a la forma de atencion al usuario, mantenerlos contentos es la clave para asegurar
la continuacion de uso del servicio, siempre pensando en él y para él asi poder brindarle lo
mejor, estas capacidades de respuesta del asistente tienen que ir en sintonia a la del usuario,
finalizando, la meta del servidor es comprender profundamente la naturaleza del cliente. Tigani
(2006), Méarquez & Mejias (2013), Clemenza, Gotera, & Araujo (2010); d) seguridad, el estudio
realizado nos permite conocer como la seguridad influencia mucho en la vida humana, de esta
forma los autores citados hacen mencién que el individuo siempre estara propenso a riesgos
emergentes, por ello en el ambito laboral se desarrollan diferentes aspectos que controlan
accidentes en el trabajo, dando asi la importancia a la proteccion civil. Actualmente las empresas
muestran interés, comprendiendo que tan conveniente es la seguridad y salud ocupacional, de
esta manera ellos brindaran tranquilidad a sus trabajadores. Montero (2013), Anaya (2017),
Céspedes & Martinez (2016); e) empatia, el tema estudiado nos permite conocer la perspectiva
de cada autor sobre como califica o determina la empatia, de tal manera que las citas
mencionadas buscan enfocar el tipo de conductas de las personas ante un evento fortuito dentro
de un contexto social, sin embargo, la posibilidad de indagar o analizar este entorno conduce a
identificar lo que siente cada individuo garantizando una interaccion prospera. Carpena (2016),
Lopez, Filippetti, & Richaud (2014), Goleman (1999).

El presente estudio tiene justificacion teorica, porque se sustenta en la teoria de
sistemas donde involucra a todas las areas de la organizacion, asi mismo en la teoria de
contingencia podemos ver las decisiones que toma el lider ante los casos que se van presentando
y la teoria del comportamiento permitira identificar la conducta tanto del usuario, como de los
colaboradores. Las importancias de estas tres teorias son esenciales en las investigaciones

porque nos faculta analizar, identificar y comprender los aspectos mencionados en este estudio.

Asimismo, el estudio tiene justificacion practica porque permite analizar la
problematica en cuanto a la satisfaccion del usuario usando métodos, estrategias que nos
permitira tener un mayor resultado y asi poder implementar propuestas que ayuden a llevar una

mejora continua en cuanto al servicio. De esta forma se identificara cada problema existente,
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donde seran tomados, analizados y posteriormente estudiados de acuerdo a la situacion en que

se encuentre los factores de comportamiento de la organizacion.

Finalmente, el estudio realizado tiene justificacién metodoldgica porque nos permite a
nosotros como investigadores a determinar, las ventajas y comprender las limitaciones del
estudio realizado. Ademas, nos facilitd reunir informacion de un grupo poblacional extenso de
forma répida y sencilla, se hiso uso de la encuesta que nos permitié recopilar datos a una muestra
poblacional por medio de preguntas con opciones en escala por ende se realiz6 los analisis
estadisticos para obtener los resultados y conclusiones.

Para el estudio se formuld el problema general: ;Cuél es el nivel que predomina en la
satisfaccion del usuario en una empresa de transporte publico, Lima 2020?; y los problemas
especificos son: a) ¢Cuél es el nivel de predominancia respecto a la relacion con la tangibilidad
en una empresa de transporte publico, Lima 2020?; b) ¢Cudl es el nivel de predominancia
respecto a la relacion con la fiabilidad en una empresa de transporte publico, Lima 2020?; c¢)
¢Cual es el nivel de predominancia respecto a la relacion con la capacidad de respuesta en una
empresa de transporte publico, Lima 2020?; d) ¢Cuél es el nivel de predominancia respecto a la
relacion con la seguridad en una empresa de transporte publico, Lima 2020?; e) ¢Cual es el nivel
de predominancia respecto a la relacion con la empatia en una empresa de transporte pablico,
Lima 20202.

Asimismo, el objetivo general es: Determinar el nivel de mayor predominancia en la
satisfaccion del usuario en una empresa de transporte publico, Lima 2020; y los objetivos
especificos son: a) Determinar el nivel de mayor predominancia respecto a la tangibilidad de
una empresa de transporte publico , Lima 2020; b) Determinar el nivel de mayor predominancia
respecto a la fiabilidad de una empresa de transporte publico, Lima 2020; c) Determinar el nivel
de mayor predominancia respecto a la capacidad de respuesta de una empresa de transporte
publico, Lima 2020; d) Determinar el nivel de mayor predominancia respecto a la seguridad de
una empresa de transporte publico, Lima 2020; e) Determinar el nivel de mayor predominancia

respecto a la empatia de una empresa de transporte publico, Lima 2020.
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Il. METODO
2.1 Enfoque y disefio

El estudio realizado se sustento en el enfoque cuantitativo, el cual estd inspirado en la
metodologia del positivismo, es decir es una ciencia literalmente precisa y natural, al mismo
tiempo nos ayuda a realizar un analisis estadistico para probar las hipdtesis y teorias estudiadas,
finalmente son analizadas para obtener los resultados (Monje, 2011).

Asi mismo, el tipo de investigacion utilizado fue sustantiva, se desarrollé como una
forma de analisis que busca contestar las incertidumbres tedricos o sustanciales por lo tanto esté
orientada a trazar y pronosticar la realidad existente, por ello podemos afirmar que el analisis
sustantiva nos ayuda a perseguir la verdad hacia la investigacién basica o pura, resumiendo lo
planteado se logra que los principios y leyes generales permiten reformar una teoria cientifica
(Sanchez, 2016). Ademas, el disefio de la investigacion descriptiva simple implica observar y
describir la conducta de un sujeto asi como su particularidad, formas y dotes dentro de un
estrado donde ocurre el tiempo y espacio definido en otras palabras esto nos permitira obtener
informacion para nuestro estudio (Sanchez, 2016). Por otro lado, el método de investigacion
descriptivo consta en ampliar una definicion narrativa o numérica graficando la realidad de un
caso, permitiendo observar la realidad de los estudios investigados, por ende esta metodologia
busca investigar los conocimientos logrados por parte del inquisidor, en conclusion el objetivo
principal de esta metodologia es cuantificar el discernimiento observando a lo que realiza el
investigador y finalmente saber sobre los conocimientos adquiridos mediante el analisis
(Sanchez, 2016).

2.2 Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion implica la caracterizacion hacia los elementos con peculiaridades comunes, por
ende las conclusiones investigadas seran extensivas por lo que es importante delimitarla con
franqueza y exactitud, realizando un censo que nos permita saber la realidad poblacional dando
como tamafio estimado de 34,000 mil pasajeros por dia, teniendo el complemento de la
proporcion de la variable de interés de 0.50, se tomo la precision o error de 0.069, asi mismo la

proporcion de la variable de interés fue 0.50, con un valor Z bajo la curva de la normal siendo
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de 1.96, y sabiendo que el método utilizado fue el muestreo simple se llega a la conclusion del

resultado con una muestra de 202 personas (Artigas & Robles, 2010).

N 34000 Poblacién
q 0.50 Complemento de la proporcion de la variable de interés
e 0.069 Precision o error
p 0.50 ' Proporcion de la variable de interés
Z Valor Z bajo la curva de la normal (Nivel de confianza 0.95)
n 3.8416 * 0.5 * 0.500 * 34000

[ 000473 * 33999 ] + [ 3.842 * 05 * 0.500 ]
n = 32653.6

161.89217

n = 202

Figura 1. Muestreo simple.

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas

En la década de 1980 obtener la calidad tanto en los productos y servicios que se ofrecian se
convirtié en una de las principales preocupaciones de mejora para las empresas. Si bien la
calidad de los bienes tangibles ha sido detallada y medida por los expertos en marketing, la
calidad de los servicios es la proporcion indefinida y sin investigacion. Los autores intentan
rectificar esta situacion informando los conocimientos obtenidos en una extensa investigacion
exploratoria de calidad en cuatro empresas de servicios y desarrollando un modelo de calidad
de servicio. Se ofrecen propuestas y recomendaciones para estimular la investigacion futura

sobre la calidad del servicio.
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Tabla 1

Operacionalizacion de las dimensiones

Dimensién Indicador Escala

D1. Tangibilidad Moderna Likert
Atractivas
Pulcra
Materiales

D2. Fiabilidad Promete Likert
Interés
Realiza
Tiempo

D3. Capacidad de respuesta Comunica Likert
Répido
Ayudar
Responder

D4. Seguridad Confianza Likert
Seguro
Amables
Conocimientos

D5. Empatia Atencion Likert
Comprende
Ofrece

Preocupa




2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la recopilacion de los datos se aplico la técnica de la encuesta, esto se basa en recopilar
informacidn a través de preguntas hacia los individuos diferenciandose asi de un dialogo, porque
en un sondeo no esta permitido la interaccion con la persona encuestada conforme a esto se
busca saber las opiniones del publico acerca de un tema planteado o estudiado, integrando asi a
nuestra investigacion (Hurtado, 2000).

Asimismo se us6 como instrumento de recopilacion de datos el cuestionario,
constituido por 22 preguntas, puesto que es una herramienta importante que sirve para reunir
preguntas relativas a un evento, puede ser un emplazamiento o tema particular donde el
investigador obtendra informaciones esenciales siendo asi de gran ayuda para la lograr el
objetivo de estudio, por lo que es recomendable que el cuestionario no sea muy extenso
evitando asi preguntas innecesarias para la investigacion (Hurtado, 2000). La ficha técnica fue:
Nombre: Calidad de servicio

Autor: Parasuraman, Zeitman Y Berry

Afio: 1994

Dimensiones — items: Tangibilidad (4) Fiabilidad (5) Capacidad de respuesta (4) Seguridad (4)

Empatia (5)

Niveles - Baremos:

Bajo Medio Alto

V1: Calidad de servicio 22-50 51-80 81-110
D1:Tangibilidad 4-8 9-14 15-20
D2: Fiabilidad 5-11 12-17 18-25
D3: Capacidad de respuesta 4-8 9-14 15-20
D4: Seguridad 4-8 9-14 15-20
D5: Empatia 5-11 12-17 18-25

2.5 Proceso de recoleccion de datos

Para la recopilacién de datos se sigui6 los siguientes pasos: 1) Construir la revision teorica; 2)
Revision del instrumento; 3) Aplicar el instrumento a nuestra muestra de estudio 4) Disefio de
la base de datos; 5) Descripcion de los resultados con la aplicacidn de la estadistica descriptiva;

6) Redaccidon del informe final.
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2.6 Método de analisis de datos

Para la investigacion de los resultados se aplicd la estadistica descriptiva, asi como la
frecuencias y porcentaje teniendo un significado distinto segun el origen tedrico, buscando
determinar como un evento cambia a lo largo del periodo es decir este método ayuda a recopilar
informes estadisticos que hacen las varianzas entre grupos, para poder ser medidas de formas
distintas segun el fundamento tedrico en cada intervencion realizada se podran comparar datos
para estudiarlos (Hurtado, 2000).

2.7 Aspectos éticos

Todos los autores que se han considerado en la investigacién han sido citados y referenciados.
La muestra ha sido considerado se ha determinado de forma aleatoria simple y se ha tenido la
autorizacion de cada persona para que pueda contestar el cuestionario. La data no ha sido
manipulada tergiversada, si no que los datos obtenidos se han considerado tal cual.

25



1. RESULTADOS

3.1 Descripcidon de resultados cuantitativos en una empresa de transporte publico, Lima
2020

Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio

Niveles Frecuencia(f) Porcentaje(%)
Pésimo 9 4,5
Regular 156 77,2
Bueno 37 18,3
Total 202 100,0

Porcentaje

Pésimo Reqular Bueno

Figura 2. Diagrama de barras de la variable de servicio

En latabla 2 y la figura 2 como resultado de la calidad de servicio en una empresa de transporte
publico se visualizan tres niveles de aceptacion; pésimo, regular y bueno siendo el de mayor
porcentaje la respuesta regular que representa el 77.2% del total de la muestra, al ser esto el
nivel intermedio de aceptabilidad en lo que respecta la calidad de servicio, se demuestra que el

servicio que brinda el transporte publico no tiene un servicio de calidad.
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Tabla 3

Nivel de la dimension 1:Tangibilidad

Niveles Frecuencia(f) Porcentaje(%)
Pésimo 22 10,9
Regular 123 60,9
Bueno 57 28,2
Total 202 100,0

Porcentaje

Pésimo

Reqular

DIMENSION 1:TANGIBILIDAD

Bueno

Figura 3. Diagrama de barras de la dimensidn tangibilidad.

En la tabla 3 y la figura 3 se visualizan tres niveles de aceptacion; pésimo, regular y bueno la

cifra adquirida correspondiente a la tangibilidad es de 123 usuarios que representan el 60,9%

del total, siendo el de mayor porcentaje la respuesta regular, pues es el nivel mas percibido por

los usuarios y una de las dimensidénes mas relevantes.
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Tabla 4

Nivel de la dimension2:Fiabilidad

Niveles Frecuencia(f) Porcentaje(%)
Pésimo 53 26,2
Regular 104 51,5
Bueno 45 22,3
Total 202 100,0

Porcentaje

Pésimo

Regular

DIMENSION 2:FIABILIDAD

Bueno

Figura 4. Diagrama de barras de la dimension fiabilidad.

En la tabla 4 y la figura 4 se visualizan, tres niveles de aceptacion; pésimo, regular y bueno la

cifra adquirida correspondiente a la fiabilidad es de 104 usuarios que representan el 51.5% del

total, siendo este el nivel regular con un porcentaje mas alto, pues es nivel intermedio de la

dimension en cuestion.
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Tabla 5
Nivel de la dimension 3: Capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia(f) Porcentaje(%)
Pésimo 2 1,0
Regular 162 80,2
Bueno 38 18,8
Total 202 100,0

Porcentaje

Pésimo Reqular Bueno

DIMENSION 3:CAPACIDAD DE RESPUESTA

Figura 5. Diagrama de barras de la dimension capacidad de respuesta.

En latabla 5y la figura 5 se visualizan, tres niveles de aceptacion; pésimo, regular y bueno la
cifra adquirida correspondiente a la capacidad de respuesta es de 162 usuarios que representan
el 80.2% del total, siendo este el nivel regular con el porcentaje mas alto, pues es el nivel

intermedio de la dimensidn en cuestion.
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Tabla 6

Nivel de la dimension 4:Seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje(%)
Pésimo 8 4,0
Regular 147 72,8
Bueno 47 23,3
Total 202 100,0

Porcentaje

Pésimo

Regular Bueno

DIMENSION 4:SEGURIDAD

Figura 6. Diagrama de barras de la dimension seguridad.

Segun se visualiza en la tabla 6 y la figura 6, la cifra adquirida correspondiente a la seguridad,

con 147 usuarios que representan el 72.8% del total, siendo este el nivel regular, pues es nivel

intermedio de la dimension en cuestion.
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Tabla 7
Nivel de la dimension 5: Empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje(%)
Pésimo 35 17,3
Regular 118 58,4
Bueno 49 24,3
Total 202 100,0

Porcentaje

Pésimo

Regular

DIMENSION 5:EMPATIA

Bueno

Figura 7. Diagrama de barras de la dimensién empatia.

Segun se visualiza en la tabla 7 y la figura 7, la cifra adquirida correspondiente a la empatia,

con 118 usuarios que representan el 58.4% del total, siendo este el nivel regular, pues es nivel

intermedio de la dimensién en cuestion.
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion
La investigacion sostuvo como resultado del estudio del objetivo general. Analisis de la

satisfaccion del usuario en una empresa de transporte publico, Lima-2020. Se identificé el
problema sobre como el servicio que ofrece el transporte publico afecta en la satisfaccion del
usuario, para lo cual, se hizo uso de la encuesta para ver el grado de aceptacion del servicio.

A partir del estudio realizado, las encuestas demostraron que el servicio del transporte
publico, no es bueno ni malo,encontrandose en un nivel intermedio, de tal forma a mejor servicio

mejor satisfaccién del usuario.

Estos resultados coinciden con Pacheco & Sanchez, (2018) porqué muestran que la
calidad de servicio en el sistema de transporte deberia ser una politica de las empresas y no un
deber de esa forma cada usuario estaria conforme y ver al medio de transporte objetivamente en
base a la relacion de aceptacion, por ende esto seria un factor determinante para seguir creciendo
favorablemente y asi satisfacer a los usuarios del transporte pablico; sin embargo se difiere con
Antunes & Simdes, (2013) porqué hacen mencion que el objetivo fundamental del estudio fue
estimar el nivel de satisfaccion del usuario en relacion con el sistema de transporte urbano en
tres ciudades medianas. Obteniendo como resultado insatisfaccion de los usuarios en todas las
ciudades estudiadas y analizadas por ello es importante enfocarse en cada objetivo tomando en

cuenta la percepcion del servicio.

El estudio abordo en lo que respecta el objetivo especifico n°1, Determinar el nivel de
mayor predominancia respecto a la tangibilidad en una empresa de transporte publico, Lima
2020. Estos resultados coinciden con Valenzo, Lazaro, & Matinez, (2019) hacen mencién que
hoy en dia el concepto de calidad se ha adoptado como estandar para la prestacion de servicios
de buena calidad. Por ende las asociaciones encargadas de brindar transporte pablico ain no han
llegado a ese punto, y de hecho, parece que muchas de ellas solo buscan sus propios beneficios
dejando de lado a los usuarios que usan el transporte publico; sin embargo se difiere con
Quifonez, Lizarraga, Peraza, & Zatarain, (2019) porgqué concretizan El objetivo principal de

esta investigacion fue brindar informacién a cada usuario que usa el transporte publico,
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proporcionando datos de cada unidad para conocer la informacion relacionada como horarios,
retrasos de las unidades en diferentes puntos de la ciudad mejorando de esa forma la calidad de
servicio Yy satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

El estudio abordo en lo que respecta el objetivo especifico n°2, Determinar el nivel de
mayor predominancia respecto a la fiabilidad en una empresa de transporte publico, Lima 2020.
Estos resultados coinciden con Flora & Ewbank (2019) mencionan que este avance puede
identificarse mediante la adopcion de tecnologia como uso de datos, de tal modo obteniendo
informacion geogréafica, que servira como punto de partida para futuros estudios e
investigaciones en la planificacion del transporte urbano de carga ayudando al personal
calificado a tomar decisiones en sus acciones y politicas con respecto a la calidad de servicio;
sin embargo se difiere con Valdez Molina (2018) Porqué la finalidad del objetivo en estudio fue
determinar qué relacion existe entre las dimensiones del tema en mencion, en tal sentido los
supuestos fueron sometidas a un disefio de investigacion correlacionar que trato de establecer la
relacion que existente entre las variables independientes. Concluyendo asi que todas las
dimensiones de la escala de Likert generan impacto en la calidad total percibida del servicio de
transporte publico en la ciudad de Cusco si la calidad de servicio es positivo mayor sera la

satisfaccion del usuario.

El estudio abordo en lo que respecta el objetivo especifico n°3, Determinar el nivel de
mayor predominancia respecto a la capacidad de respuesta en una empresa de transporte publico,
Lima 2020. Estos resultados coinciden con Cosio Pefia & Taipe Cruz (2017) el cual mencionan
que la competitividad y seguridad de los servicios de transportes, se puede seguir a través de la
logistica asociada al sistema, haciendo uso de la evolucion tecnologia preservando asi el medio
ambiente. El entorno que se estima en la calidad de servicio de las distintas empresas de
transporte interprovincial de pasajeros, se observa por consiguiente que estan supervisado a las
condiciones de la Red Vial los cuales informan sobre las rutas viales; sin embargo se difiere
con Chavez & Quesada (2017) porqué concluyeron que las dimensiones de la escala
SERVQUAL se interpretan de acuerdo al impacto en la calidad en el servicio que se brinda,
teniendo como estudio al transporte terrestre interprovincial, se analizd el impacto de cada

dimension donde se utilizo el coeficiente Pearson, por ende fue ejecutado a través del programa
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SPSS Statistics version 20 siendo una herramienta importante en los estudios estadisticos. Se
llegando a la conclusion de que no basta con tener un servicio de buena calidad, si no que las
empresas deben enfocarse a la excelencia del servicio, de este modo las grietas deben corregirse
mediante un servicio que sea diferenciado por la forma de comunicacion existente en la empresa,

superando de esa forma las expectativas del publico.

El estudio abordo en lo que respecta el objetivo especifico n°4, Determinar el nivel de
mayor predominancia respecto a la seguridad en una empresa de transporte publico, Lima 2020.
Estos resultados coinciden con Flores Chuctayo (2018) lo cual indica que el 23.15% de la
poblacién sefialan tener un nivel alto respecto a esta dimension de seguridad, observando una
correlacion al 0.501 con la variante de Rho Spearman con un valor al 0.000 < 0.05, con estos
resultados se llega a la conclusion que existe relacion positiva entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del usuario en la empresa de transporte Huapaya S.A. 2018; sin embargo se
difiere con Acosta Lopez & Rodriguez (2018) porqué hacen mencién que los resultados
obtenidos en el estudio, evidencian que las dimensiones asimilan o comparan de una forma
relacional en lo que vendria hacer la calidad de servicio, dando como respuesta las dimensiones
de Fiabilidad, Empatia las que mas impacto tienen en un previo analisis obteniendo un
porcentaje de 0.86 cada uno. Cada dimension del modelo SERVQUAL tienen un impacto
expresivo positivo referente a la calidad del servicio hacia el usuario por ello en el sector
transporte urbano de Lima Metropolitana se debe considerar cada aspecto mencionado. De tal
forma validando el modelo citado como instrumento para establecer el nivel de la calidad de

servicio en este punto estudiado.

El estudio abordo en lo que respecta el objetivo especifico n°5, Determinar el nivel de
mayor predominancia respecto a la empatia en una empresa de transporte publico, Lima 2020.
Estos resultados coinciden con Acosta Lopez & Rodriguez (2018) lo cual indican que cada
dimension del modelo SERVQUAL tienen un impacto expresivo positivo referente a la calidad
del servicio hacia el usuario por ello en el sector transporte urbano de Lima Metropolitana se
debe considerar cada aspecto mencionado; sin embargo se difiere con Navarro & Galilea (2018)

porqué llegaron a obtener respuestas en la mejora de los espacios publicos realizados, estos
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resultados marcaran el inicio a estrategias metodoldgicas en el transporte y ciudad para

incorporarlos en proyectos sociales para la satisfaccion de los usuarios.

4.2 Conclusiones
Para el estudio de los objetivos se llegd a las siguientes conclusiones:

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinto

: Debido al grado de insatisfaccion de los usuarios la empresa de transporte
publico deberia desarrollar un formulario donde les permita analizar los motivos
del por que que los usuarios no estan satisfechos con el servicio entregado
ademas se incluiria a los colaboradores para ver el grado de interés que
desempefian en sus puestos y funciones de trabajo.

: La empresa de transporte publico no hace un seguimiento a todas sus unidades
por ello deberia implementar herramientas que ayuden a evaluar y capacitar a sus
colaboradores, teniendo encuenta las quejas de los usuarios. De esa forma se
enfocarian a mejorar el servicio de las unidades que transporta a los pasajeros

que usan a diario para trasladarse de un lugar a otro.

: Debido a los reclamos de los usuarios la empresa de transporte publico deberia
mejorar los servicios reduciendo el tiempo de salida, controlando las rutas por
donde recorreny finalmente aumentando mas unidades para evitar aglomeracion

de pasajeros asi ofrecer un servicio de calidad en el tiempo establecido.

: La empresa de transporte publico no brinda un servicios de acuerdo a las
necesidades de cada usuario esto sucede que al contratar mas trabajadores no
son capacitados y estos son enviados a realizar el trajo sin ninguna experiencia
por ello los procedimientos que se deberian tomar en estas acciones deberian ser

evaluados y monitoriados

La empresa de transporte publico no cuenta con un plan que ayude a prevenir

robos durante el trayecto de la unidades esto ocurre por que el lider o las personas
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Sexto

que estan acargo no evaltan los posibles peligros que el conductor o usuario
podria sufrir por ende seria contar con un personal calificado que este ante estos
casos de tal forma que el usuario se sienta seguro al momento de abordar dicho

transporte.

La empresa de transporte publico no cuenta con un personal calificado para
comprender al usuario ante cualquier suceso fortuito, por ello la gerencia deberia
tomar acciones para que cada colaborador tenga conocimiento de las funciones
que realizaran todo esto de la mano con las areas responsables de la empresa para

dar un buen servicio de calidad.

4.3 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercero

Cuarto

. Mejorar y fomentar la capacitacion del lider y los colaboradores dentro de la
empresa estableciendo programas de ayuda para cada area involucrada. Asi mismo
enfocarse mas en la comunicacion con el personal, esto contribuira a la empresa a
evitar y prevenir errores potenciando asi una adecuada comunicacion fluida con el

personal, desempefiandose de esta forma eficientemente.

: Crear mejores condiciones fisicas implementando el aire acondicionado en todas
las unidades sobre todo en época de verano para que el usuario se sienta ameno y

el colaborador realice sus funciones desempefiandose adecuadamente.

: Administrar adecuadamente los tiempos en cuanto a la salida de las unidades para
facilitar el embarque de los usuarios de cada paradero reduciendo asi el tiempo

para llegar a la hora establecido por el controlador.

: Establecer un reglamento dentro de la empresa que facilite al colaborador conocer
muy bien como actuar ante un acontecimiento 0 suceso para brindar un servicio
adecuado de acuerdo a las necesidades de cada usuario, implementando politicas

que ayuden a mejorar el rendimiento del colaborador.
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Quinto

Sexto

: Capacitar a los colaboradores nuevos que recien entren a la empresa para evitar
malos entendidos con los usuarios, ademéas las unidades deben contar con un
personal calificado ante la inseguridad de tal forma que el usuario se sienta seguro

al momento de abordar la unidad.

: Conservar una adecuada interaccion entre el jefe y el colaborador estableciendo
correctamente la comunicacién ya que es un medio efectivo en casos internos en
laempresa, con la finalidad de comprender y proveer errores ante cualquier suceso

fortuito por ello se contara con personal calificado para entender a cada usuario.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo: Satisfaccion del usuario en una empresa de transporte publico, Lima 2020

Categoria 1:
Problema general Objetivo general Sub . . p, .
categorias Dimensiones Item | Escala Nivel
¢Cual es e_I nivel que Analizar el nivel de mayor 1.T?ng|.bllldad 1-4 L!kert Pgs!mo, regular, bueno
predomina en la oredominancia en la 2. Fiabilidad 5-9 | Likert | Pésimo, regular, bueno
satisfaccion del isfaccion del : 3. Capacidad de _ .
usLario en una satisfaccion del usuario en ' 10-13 | Likert | Pésimo, regular, bueno
empresa de transporte una empresa de transporte respuesta
e i abli i 4.S idad 14-17 | Likert Pésimo, regular, bueno
olblico, Lima 20207 publico, Lima 2020 egurida : = g9
5. Empatia 18-22 | Likert Pésimo, regular, bueno
Problemas especificos Objetivos especificos Categoria 2:
¢Cual es el nivel de Sub . . < .
. . . . ] Dimensiones Item | Escala Nivel
predominancia Determinar el nivel de mayor | categorias
respecto a larelacion | predominancia respecto a la
con la tangibilidad en | tangibilidad en una empresa
una empresa de de transporte publico, Lima - i . -
transporte pablico, 2020 1. Tangibilidad 1-4 Likert Pésimo, regular, bueno
Lima 2020?
¢Cual es e_I n|ve_l de Determinar el nivel de mayor
predominancia . .
- predominancia respecto a la
respecto a la relacion fiabilidad en una empresa de
con la fiabilidad en ina empre 2.Fiabilidad 5-9 Likert Pésimo, regular, bueno
transporte publico, Lima
una empresa de
- 2020
transporte publico,
Lima 2020?
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¢Cual es el nivel de | Determinar el nivel de mayor
predominancia predominancia respecto a la
respecto a la relacion | capacidad de respuesta en una 3.Capacidad de ) . -
con la capacidad de empresa de transporte respuesta 10-13 | Likert Pesimo, regular, bueno
respuesta en una publico, Lima 2020
empresa de transporte
publico, Lima 2020?
;Cual es el nivel de
predominancia Determinar el nivel de
respecto a la relacion | predominancia respecto a la
con la seguridad en seguridad en una empresa de 4. Seguridad 14-17 | Likert | Pésimo, regular, bueno
una empresa de transporte publico, Lima
transporte publico, 2020.
Lima 20207
¢Cual es e'l mve_l de Determinar el nivel de
predominancia domi . I
respecto a la relacion predominancia respecto a la . . -
. empatia en una empresa de 5. Empatia 18-22 | Likert Pésimo, regular, bueno
con la empatia en una A X
transporte publico, Lima
empresa de transporte 2020
publico, Lima 20207 '
Poblacion,
Meéetodo muestra y Técnicas e instrumentos Prqc_e(_j|m|ento y
unidad analisis de datos
informante
Enfoque: Cuantitativo Poblacion: Procedimiento:
e . 34,000 e e
Tipo: Sustantivo ) Técnicas: Encuesta Estadistica
N .. . Muestra: ) . .
Disefio: Descriptivo simple Instrumentos: Formulario descriptiva
202 pe _
Andlisis de datos:

Método: Descriptivo
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo

Szc{:il:'ln 1deéd

Cuestionario para medir la percepciondela -

satisfaccion del usuario_

Lima - 2020

estimado usvaricl . ©5tamos realizando un trabajo de investigacian y queremas conocer tu nivel
de satisfaccidn Mo existe respuesta buena, ni mala.
Agradecemos tu apoyo

Generg ©

Masculing

Femening

L ®

11 T 8

Edad

Texto de respuesta corta

Ceonoce los paradercs [N *

Mo

Si

B ®

1[I
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Seccidn 2 de &

D1: Tangibilidad

P1; El personal de serviclo tiene puesto todo los implementos de bloseguridad {mascarilla,
lentes, visor de seguridad, alcohol en gel )

Munca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre

Siempre

g

I we

0 0 B

P2: Los paraderos fisicos del corredor azul son visualmente atractivas. ”

Hunca

Casi nunca

A VBCES

Casi siempre

Siempre

P3: Los trabajadores del corredor azul usan correctamente el uniforme de trabajo ©

Munca

Casl nunca
A veces
Casi siempre

Siempre
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P4: Los elementos materiales relacionados con el servicio que utiliza el corredor azul (tarjeta,
folletos, contral de entrada v salida de ususarios, &[:’;:I son visualmente atractivos.

Hunca

Casi nunca

A VECRS

Casi siempre

Siempre

D2: Fiabilidad

¥ £

P5: El corredor azul cumple con las mejoras en el servicio de transporte, en su debido tiempo ™

MHunca

Casi nunca

AVeCes

Casi slempre

Slempre

I CPR O

i 0B

P& Cuando un usuario presenta un problema, el personal del corredor azul muestra interés en
reschver.

Munca

Casl nunca

& Veces

Casl slempre

Slempre
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P7: El corredor azul cumple de manera correcta el servicio que brinda, tomando en cuenta los
protocolos de bloseguridad

NuCa

Cas nunca

A WECEs

Casi siempre

Siempre

P8: El corredor azul brinda sus servicios en el tiempo que elios prometen,

Munca

Casi nunca

A veces

Casl siempre

Slempre

P<: El personal del corredor azul mantiene registros llbres de errcres (libros de reclamaciones,
pagina web, App).

Munca

Casi nunca

A veresg

Casi slempre

Siempre
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D3: Capacidad de respuesta

PI: los trabajadores del corredor azul informan correctamente acerca de las dudas Cue
presente el usuario,

MHunca

Casi nunca
& veoes

Casl siempre

Siempre

» g

3 WO

0 0 &

P11: los wrabajadores del corredor azul brindan servicld rapido a los usuarios que presenten
sintomas respiratorios.

Murica

Casi nunca

A VBLEs

Casi siempre

Siempre

P1Z: Em el corredor azul los trabajadores estan slempre dispuesto a ayudar a los usuarios, ©

Munca

Casl nunca

& VECES

Casi siempre

Siempre
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P13: Los trabajadores del corredor azul, nunca esté demasiadse ccupados para responder a las

preguntas de los usuarios.

Munca

Casi nunca

& veces

Casi siempre

Siempre

D4: Seguridad

P14: En &l corredor azul &l comportamients del personal inspira confianza, ™

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

¥4

SO

1IN

P15: Usted como usuario se siente seguro al usar &l corredor azul. ©
Munca
Casi nunca
A veces
Casl siempre

Siempre
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P14 En el corredor azul 1os empleados son siempre amables con & usuario,

Munca

Casi munca

A veces

Casl siempre

Slempre

P17: En el corredor azul 0% colaboradores tienen conocimients suficiente para responder a las
preguntas del usuario.

Munca

Casl nunca

A veces

Casl slempre

Slempre

Seccibn 6 de &

D5: Empatia S

F18: El corredor azul da a los usuarios una atencion individualizada. ™

Munca

Casi nunca
Aveces

Casi siempre

Slempre

3P

/G

51



P1%: Loz horarios del corredor azul son convenlentes para todos los usuarios, ©

Munca

Casi nunca

A Veses

Casi siempne

Siempre

P20: El correder azul cuenta con persenal gque efrece una atencién personalizada a sus usuarios, ”

Hunca

Casl nunca

A VECES

Casi siempre

Slempre

P21 El corredor azul se muestra pendiente por los interasas v necasidades reales de los
usuarios, ante esta emergencla que estamos viviendo,

Munca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre
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P22: Bl personal del corredor azul comprends [as necesidades especificas del usuario.

Munca

Casi nunca
Aveces
Casl giempre

Slemnpre

Anexo 3: Base de datos (instrumento cuantitativo)

[ = 4 T ®m - 65
ERIR] o | NseRiR  OSEGODEPAGNA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA Inicie sesién |
™ JJuo cla s E=B 9 Fautateto f By [ Bx 3 autosums - Agy
Pegar fa- N K 2 = o r;u;:u o Ethad o | o Bl et | B Rl o:imr y 52
o $-E- D-A- E=E= € [ Combinarycentrar - G condidonsl - cmotibe - cadit A . E & Bortar ,,m,.) ,,.«m,\:,.
Portapapeles Fuerte % Alineacién r Nimero e Estilos Celdas Modificar
D19 5 £ s
A B [ 1] E F G H |
1 Marca temporal Genero Edad Conace los paraderos del P1: El personal de senici P2: Los paraderos fisicos P3: Los trabajadores del ¢P4: Los elementos materi PS: E1 comedor azt
2 5/22/2020 3.09:12 Masculino 28Si Aveces Nunca Awvices Casi nunca Aveces
3 5/22/2020 3:13:10 Femenino 26 Si Casi siempre Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
4 5/22/2020 11:11:47 Masculino 30 Si Casi siempre Casi nunca Awvaces Casi nunca Casi nunca
5 5/22/2020 13:36:36 Femenino n3si Casi siempre Nunca Siempre Casi siempre Aveces
3 5/22/2020 19.46:32 Masculino 29 Si Siempee Casi siempre Siempee Siempre Siempee
7 5122/2020 21:18:41 Masculino 29si Aveces Nunca Siempee Aveces Casi siempre.
8 5/22/2020 21:24:11 Femenino 23S Siempee Aveces Casi siempre Casi siempee Aveces
9 5/23/2020 10:34:45 Femenno 26 Si Casi siempre Casi siempre Aveces Nunca Aveces
10 572372020 11:42:58 Femenmo 20Si Aveces Nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
1 5/23/2020 13:18:42 Femenino 22 8i Casi siempre Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces
12 5/23/2020 16:16:14 Masculino 26 Si Casi siempre Awveces Casi siempeo. Awces Casi siempre
13 572472020 13:52:59 Masculino 30 Si Siempre Casi nunca Casi siempre Casi nunca Casi nuncs
" 5/24/2020 15:27:35 Femenino 23si Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces
15 5/26/2020 17:30:23 Masculino 3B Si Casi siempre Casi nunca Awveces Casi nunca Casi nunca
16 5/26/2020 17:33:54 Femenino 2si Siempre Nunca Casi siempee Nunca Casi nunca
7 5/26/2020 17:37:54 Femenino 2si Casi siempre Nunca Casi siempee Casi nunca Casi nunca
18 5/26/2020 19:22:49 Femenino 28 Aveces Casi siempee Casi siempre Casi siempre Casi siempre
18] 52672020 19.36:52 Femenino 2|E&emm Casi siempre Siempee Casi siempre Casi siempre
20 572672020 19:59:12 Femenino 23Si Casi siwmpre Awvaces Casi siempre Casi siempee. Casi siempre
21 512672020 21:24.56 Fememno 30 Si Casi siempre Casi siempee Casi siempre. Siempre Casi siempre
22 5/26/2020 21:29:12 Femenno 238i Siempee Aveces Siempee. Aveces Casi siempre
23 S/26/2020 21:35:11 Femenino 280 A veces A veces Siemgre Siempre Aveces
] S/26/2020 21:41:17 Masculing 3080 Casi siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Aveces
25 52652020 22:37:26 Masculino 50 Casi siempre Nunca Aveces ‘Casi nunca (Casi nunca
26 S/26/2020 23:30:27 Masculing 3550 Casi siempre Avaces Casi siempre Casi siampra Aveces
Fid 512672020 23:32.01 Fermening 26 80 Casi siempre Aveces Aveces Aveces Aveces
28 S/2672020 23:36:14 Femenino =T Casi siempre Siempre Casi siempre Siempre Siempre
29 SI26/2020 23:46:46 Femening 25 50 Casi siempre Avces Aveces Aveces Casi unca
30 S2652020 23:55:62 Masculing 18 8 Casi siempre Aveces Aveces Casi siempre Aveces
n 52772020 0:04:13 Masculing T S50 Siempre Siempre Casi siempra Siempre Siempre
2 S/2TI2020 0:16:40 Femening 25 51 Casi nunca Casi siempre. Casi nunca Casi nunca Casi nunca
3 SM2T2020 0:28:27 Masculing 25 50 Siempre Aveces Casi siempre Casi siempre HMunca
H 5/27/2020 0:29:22 Masculino 19 50 Aveces Aveces Aveces Aveces Aveces
35 S/2712020 0:51:24 Masculing 3 S Casi siempre Hunca Casi siempre Casi nunca Casi nunca
36 S/27/2020 0:55:03 Femenino 280 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Nunca Casi nunca
ar 5/27/2020 1:01:34 Femenino 26 S0 A veces Nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
38 572772020 8 14:08 Masculing 24 si Siempee Casi nunca Siempee Swempre Aveces
19 52772020 8:42:16 Masculino 250 Casi siempre Casi siempre Casi siempre ‘Casi siempre Casi siempre
40 5/27/2020 9:21:45 Femenino 25 50 A veces Aveces Aveces Aveces Aveces
41 Sr2T72020 10:36:24 Femening s Casi siempre Casi nunca Siempre Casi siempre Casi siermpre
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45

46
47

48 |

43
50

51

52

53

55

56|

&7
58

i

61

110]
|

12
113

114

115

116

17
18

19

120

m

S/2772020 11:50:30 Femening
SI28/2020 15:08:40 Femening
S/28/2020 15:11:17 Masculino
52872020 20:43.05 Masculing
S/28/2020 20:45:10 Masculing
S/28/2020 20:46:21 Masculino
512672020 20:49.01 Femening
52872020 20:58:57 Femening
S/28/2020 21:01:35 Femening
52872020 21:05:22 Fermening
S/28/2020 21:09:32 Masculino
S/28/2020 21:18:45 Famening
52872020 21:35:56 Femening
S/28/2020 22:17:18 Masculino
52872020 22:32:59 Femening
S/28/2020 22:34:45 Masculino
SI28/2020 22:47:49 Femening
52872020 22:50:50 Fermening
S/28/2020 23:20:22 Masculino
S/28/2020 23:44:43 Masculing

5/29/2020 0:31:43 Masculino
5/29/2020 0:34:37 Femenino
5/29/2020 0:38:15 Femenino
5/29/2020 0:42:12 Femenino
S/29/2020 0:44:27 Femening
5/29/2020 0:45:07 Masculino
572972020 3:49:30 Masculing
S/29/2020 4:31:37 Masculing
5/29/2020 5:57:48 Masculino
5/20/2020 8:25:57 Femening
5/29/2020 10:26:00 Masculing
S/2972020 11:17:06 Masculing
52972020 12:01:20 Masculing
52372020 12:46:3% Femening
512972020 13.55.04 Femenino
5/29/2020 22:44:57 Masculing
S/2972020 22:50:21 Femenino
5292020 234353 Femening
5/20/2020 0:07:19 Masculino

5302020 23:15:33 Masculing
5302020 23:18:08 Femenno

5/31/2020 0:14:42 Femenino
53172020 11:18:41 Masculing
513172020 11:21:57 Femenino
53172020 11:24:58 Femenino
513172020 11:27:32 Femenano
5/3172020 11:30:07 Masculino
S/3172020 11:38:57 Masculing
53172020 11:41:22 Femenno
513172020 11:44:02 Masculino
573172020 11:48:32 Masculing
513172020 11:50:44 Femenino
513172020 11:53:05 Masculino
513172020 11:56:18 Femenano
5/3172020 11:58:20 Masculino
&/31/2020 12:00:23 Femenano
S/3172020 12.01:49 Femenno
513172020 12:03:30 Femeninc
513172020 19.55:02 Masculing

6172020 0:33:29 Fomening
6/1/2020 2:44:51 Masculing
6112020 2:45:44 Masculino
B1/2020 2:49:20 Femenng
6/1/2020 2:53:38 Femenino
6112020 2:55:09 Masculing
6/1/2020 2:56:42 Masculing
6/1/2020 2:58:31 Femenino
6112020 3.02:56 Fermening
6/1/2020 8:35:20 Masculino
BM1/2020 8:37:41 Femening
6112020 8:41:11 Femening
6/1/2020 9:06:55 Femenino
172020 12.38:26 Masculing
6172020 12:40:27 Masculino
B/1/2020 12:42:56 Masculing
6172020 12:44:58 Femening
B/1/2020 12:46:41 Femenino
172020 12:48.08 Femening
6172020 12:50:10 Masculing

B/1/2020 12:53:00 Masculing
B/172020 12:55:21 Femening
6172020 12:57:13 Masculino
B/1/2020 14:25:39 Masculing
B/172020 14:28:32 Femening
B/1/2020 14:31:37 Masculino
/2020 18:51:01 Maseuling
6172020 19:01:23 Femenino
B/1/2020 23:05:28 Masculing
B/172020 23:09:58 Femenino
6/2/2020 1:36:37 Femening
6212020 8:33:30 Masculing
6212020 8:35:40 Femening
6/2/2020 8:37:44 Femening
622020 8:39.46 Femenino
6/2/2020 8:41:52 Masculino
6/2/2020 8:44:01 Masculing
61212020 8:45:52 Masculing
6/2/2020 8:47T-57 Masculino
6212020 8:50:04 Masculing
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11| BI212020 8:52:06 Masculing 30 si Aveces Casi nunca Aveces Casi runca Casi runca
142 B/2/2020 8:53:45 Femening 28 80 Aveces Casi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
143 6/2/2020 8:55:36 Femenino 30 S0 A veces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
144 B212020 8:57.01 Masculing Hsi Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi unca
145 6212020 §:58:32 Masculino 29 80 Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
146/ /212020 9:00:50 Masculing 27 5 Aveces Casi nunca Avoces Casi nunca Casi nunca
T B/2/2020 9:03:17 Masculing 45 80 Aveces Casi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
148 B/272020 13:02:53 Masculing 35 80 Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
143 22020 13:04:31 Masculing 28 Si Aveces Carsi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
150 B22020 13:06:17 Masculing 25 80 Aveces Casi nunca Casi siempre Casi runca Hunca
151 B/2/2020 13:08:02 Femenino 25 50 A veces Nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
152| B22020 13:09:55 Femenino 2 si Casi nunca Casi nunca Aveces Casi runca Casi runca
153 B272020 13:11:21 Femening 35 80 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
154) B/2/2020 13:13:05 Femening 26 50 Awces Casi nunca Avoces Casi nunca Aveces
155 B22020 13:14:18 Femening 2 si Aveces Casi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
156 6/2/2020 13:16:01 Masculing 36 50 Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces
157 B272020 13:18:03 Masculing 40 50 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Hunca Casi runca
158 B22020 13:19:44 Femenino 35 80 Aveces Casi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
159| B/2/2020 13:21:21 Femenino 24 50 A vaces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
160/ B22020 13.28.07 Masculing 29 80 Aveces Carsi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
161 B/272020 13:29:27 Masculing 27 80 Aveces Casi nunca Casi nunca Hunca Casi nunca
162 B272020 13:30:49 Masculing 40 si Casi nunca Casi nunca Aveces Casi runca Casi runca
163 B22020 13:32:04 Femening 35 80 Aveces Casi nunca Aveces Hunca Casi nunca
164 B/2/2020 13:33:30 Femenino 2 s A veces Casi nunca Casi nunca Casi nunca Aveces
165 B22020 13:34:44 Femenino 7 si Casi nunca Casi nunca Casi runca Casi nunca Casi unca
166 B/272020 13:36:14 Masculing s Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
167| B22020 13:37:25 Femenine M Casi nunca Casi nunca Avoces Casi nunca Casi nunca
168 B22020 13:41:26 Femenino 26 i Aveces Casi nunca Aveces Casi siempre Casi nunca
169 B22020 13:42:47 Femening 26 50 Casi nunca Aveces Nunca Casi nunca Aveces
170/ B272020 13:43:39 Femenino 28 Si Casi nunca Carsi siempre Aveces Casi nunca Aveces
| B22020 13:44:41 Femening ns Aveces Aveces Aveces ‘Casi siempre Casi siempre
72| B/2/2020 13:45:55 Femenino 26 S0 Munca Casi nunca Aveces Aveces Casi nunca
173 B22020 13:47:20 Femening 40 i Aveces Casi nunca Casi siempre Casi nunca Aveces
174 B22020 13:48:28 Masculing 45 50 Aveces Casi siempre. Aveces Aveces Aveces
75| B/2/2020 13:49:50 Masculing M s Awces Avces Casi siempre Casi siempre Aveces
176 B2020 13:05:16 Masculing 3580 Aveces Casi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
7T B2020 13:14:38 Masculino 3580 Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
178 B32020 13:15:24 Femening 2180 Aveces Carsi nunca Casi siempre Casi nunca Casi siompre
178 B32020 13:17:04 Femenino s Aveces Casi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
180| B/2020 13:18:40 Femenino 25 51 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
181| 372020 13:20:38 Femening 35 80 Aveces Carsi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
182 B32020 13:23:20 Femening 26 50 Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
183 B2020 13:25:27 Femening M50 Casi siempre Casi siempre. Siempre Aveces Siempre
itn| &/A2020 13:25:58 Femenino 438 Aveces Casi siempre Casi nunca Casi siempre Casi siempre
185 BA2020 13:26:12 Masculing 2380 Casi nunca Casi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
186 632020 13:29:37 Femenino 30 si Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
17| /372020 13:29:44 Masculing 19 Si Siemprs Siempre Casi siompre Siompre Aveces
188 B2020 13:32:56 Masculing s Aveces Casi nunca Aveces Hunca Casi nunca
189 E/372020 13:33:28 Masculing 8 50 Casi siempre MNunca Aveces ‘Casi nunca Aveces
190 B2020 13:35:29 Femenino 2si Aveces Casi nunca Aveces Casa runca Casi runca
191 B32020 13:38:37 Masculing 45 50 Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca Casi nunca
192| B/2020 13:39:30 Femenine 28 A vces Avaces Aveces Aveces Aveces
193 B2020 13:40:26 Femening 44 80 Casi siempre Casi siempre Siempre Casi siempre Siempre
134 B/32020 13:40:55 Masculing 27 80 Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
195 B2020 13:43:45 Masculing 40 si Casi sismpre Casi siempre Simpre Casi siompre Swmpre
196/ 632020 13:46:23 Masculing 80 Si Siempre Siempre Casi siempre Siempre Casi siempre
197 B2020 13:47:25 Masculino s Casi siempre Casi nunca Casi siempre Aveces Aveces
198 B2020 13:48:41 Femening 2 si Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca
199 B32020 13:50:1% Femening 45 50 Casi siempre Casi siempre. ‘Casi siempre ‘Casi siempre Siempre
200| B/2020 13:55:45 Masculing 26 50 Siempre Avaces Casi siempre Aveces Casi nunca
201| B32020 13:56:47 Femening 20 5 Casi siempre Casi siempre Casi siempre Siernpre Siempre
nz B32020 14:01:02 Femenino S50 Siempre Casi siempre. ‘Casi siempra ‘Casi siempre Casi nunca
203 /32020 15:02:39 Masculing 285 Casi nunca Carsi nunca Aveces Casi runca Casi nunca
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FREQUENCIES VARIABLES=Gererc Edad PL P2 P3 P4 PS PE P7 PE P¥ PLO P11 P12 P13 PL4 PLS PLE P17 PLS
Ple P20 P21 P22

/ORDER=ANALYSIS.
Fri i
Estadisticos
Ganary Edad P1 P2 P3 P4 ] P& P7 Pg P8
N WVilido 202 202 202 202 202 20 20 202 202 202 202
Perdidos [} [} 0 0 [} L] L[] L[] 0 0
Tabla de frecuencia
Genero
Forcentage
Frecugntia  Porcentaje  Porcentaje vilida acumutado
Villdo  Masculno 95 470 470 470
Femenino 107 530 530 1000
Total 202 1000 100.0
Edad
Porcentaje
Fracuantia Porecentaje  Podcentaje vilide acumulada
Wilide 180 1 5 5 5
1.0

Titalo Porcentaje
Motas Frecusncia Porcantaje  Porcantaje vilido acumulado
(i Estacisticos Vildo 1 5 5 5

& E.Té“‘r::‘ 2 10 10 15
L Genero 8 40 40 54
g Edaa 4 20 20 74
Cae 10 50 50 124
[ g: 13 64 64 188
T 4/ 4 ]

L] 0 0 28

s " 68 63 27
| 22 17 84 84 381
' L] 172 59 59 441
|re 16 78 78 520
| g:‘: 10 50 50 56,9
[ L] 12 59 58 629
l@en 1 . [ !
5 5 B34

I g::; 12 58 58 6.3
L @ris 4 20 20 3
I Lali 2 .0 1.0 723
P 19 ad a4 8.7

| ';;: 3 15 15 832
-1l 6 30 30 61
g P22 2 1.0 1.0 811
iy E::::"’ 5 25 25 896
5 Thlo 7 15 35 931
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& & Resumad TT T T T
8 Registro 12 59 59 i
& (B Frocuondias 1% 74 75 520
E o 10 50 50 56,9
Estadisticos 12 59 59 629
&8 Tabia ge fre i 5 5 634
1B Tilo 12 59 59 6.3
L Genero : : :
|- Edad 4 20 20 3
L] 2 0w 10 723
I [i: 19 a4 94 [E
[ gm 3 15 15 832
- @es [ 30 0 86,1
e 2 1.0 10 &
[ g: 5 25 25 896
L @re ’ 35 % 531
= Lall 2 1.0 10 ELR]
-1t 1 5 5 s
N L]
| gp“ 9 45 45 50,0
R Lal) 1 5 5 99,5
| gPis 1 5 5 100,0
P
i p17 02 1000 100.0
—l@re
L@ P
| P20 P1
g Pz Porcantajs
R L] Frecugntia Porcantaje  Porcentaje vilido atumulado
@ Rogsia Visdo 3 15 15 15
& (8 Frecusndas
Thato % 128 129 104 =
T Resutta $B.5p - 1BM SPSS Statistics Visor - © X
Archivo  Edftar  Ver  Datos Insetar  Formato  Analzar  Marketng directo  Graficos  USiidades  Ventana
e 3 = F
SER M e~ Bkl 00 &R
o 2 " s ) =D
@ {8 Resutado T Py Yo
@ Registro
& [ Frecuencias
t Titdo P1
Notas
Porcentaje
Estadisticos Frecusncia  Porcentaje | Porcentaje vlido atumutado
Visdo 3 15 15 15
% 129 129 144
93 450 460 604
49 23 43 847
3 153 153 1000
202 1000 1000
P2
Porcentaje
Fracuencia Porcentaje  Porcentaje vilido umulade
Vakdo 3 193 183 183
96 426 425 619
30 149 149 767
0 149 149 916
si 17 84 84 1000
Total 202 1000 1000
P3
Potcentaje
Frecuentia Porcentaje Potcentaje vilido umulado
Visdo Nunca 2 10 1.0 1.0 ﬂ
8 Resuta SB.5p - B $955 Satistcs Visor - o8 x
Archivo  Editar  Mer  Datos Insertar  Formato  Analizas  Marketing Grificos  Usiidades

&=

bl 0%

Total 100,0 100.0
P3
Paorcentaje
Frecuencia  Porcentale  Porcentaje villdo atumulado
Visido Nunca 2 1.0 1.0 1.0
Casl nunca 0 99 9.9 09
Avaces a6 475 475 584
Casi siempre 53 26,2 26.2 847
Siempra. n 153 153 1000
Total 202 100.0 1000
P4
Porcentaje
Fracugncia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Vikdo Nunca 0 89 a9 a9
Casi nunta 100 495 455 594
Avacas 2% 129 129 T3
Casl slempre M 168 168 851
Slempre 22 108 108 1000
Total 202 100.0 1000
2
Poreentaje
Fracuencia Porcentaje  Poreentaje villdo
10 5.0 50

Kl
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[« *

N 1 Relal

E B Resunade T
Bre Total 202 100.0 1000
B [B Frecuencias
[ Tihto
12} Hotas P5
Lig Estacisticos Parcentaje
) ET%’::“ Fracuencia  Porcentale  Porcentale villdo atumulado .
[ 3
| (@ Geners Vo Nunca 10 50 50 50
L Edad Casl nunca 102 505 505 554
L Aveces " 218 218 712
[ g: Casi sismpre 23 144 144 916
TN  Siempee 17 84 84 1000
] Total 202 100.0 100.0
Pé
PT
ad P&
1]
—@ro Parcentaje
-1kl Frecugntia  Porcentaje  Parcentaje vilido atumulade
I I Vakdy 1 5 5 5
[ g:i 45 223 23 28
- Tar] 108 540 540 767
= L] Casl sismpre Fid 134 134 901
I ﬁ;; Siempra n 89 99 1000
-1 Total 02 100.0 100.0
e
g Pz PT
B Registio Porcentaje
& (8 Frecusndas Fracuancia Porcentaje  Porcentaje vilido Ftumulado L]
]
I ]
8 Resuta SB.5p - B $955 Satistcs Visor - o8 x
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i [ r ;
SEGRA I TN e» iB LI EP» H ¢«» +=- BE Chs
B [E Resutado Tempre b1 £ EX] T00.0
8 Registo Total 02 1000 100.0
& [ Frecuendas
1) Tihslo
Hotas PT
Estagisticos
&8 Tabta oe tre Porcentaje
& Titulo Frecugntia  Porcentaje  Parcentaje vilido acumulade .
L Gonere WVikdo  Nunca 2 10 1.0 1.0
I‘ ;m Casi nunca 19 a4 a4 104
P2 Avices 108 515 535 619
I P3 Casi siempre 50 248 48 886
I ﬁ: Slempre FH] 14 14 1000
l EPS Total 202 100.0 100.0
t ﬁP‘?
—L@re P8
= lall Foreentaje
I recuencia reantaje orcantaje villdo Fumulado
[i:; i Pol P |
I gm visde  Mumca 2 109 109 109
I Lall asi nunca 1 4 .
Casi L] 438 36 545
e Avaces 53 26,2 2.2 07
[ E:g Casi siempre % 129 128 316
- @re  Siempre 13 64 M 1000
I gm Total 202 1000 1000
L@ P20
' Ll
' L] Po
[ Registo
B [B] Frecuencas _ Porcantaje
@m Frecuencia Porcentaje Parcentaje vilido atumulado =]
11
Blesultac 8. « IBMA SPSS Saatistics Viser - a x

Archivo  Edtar  Yer  Dalos

Insedtar  Formale  Analizac  Marketing Grificos  USidades  Veptana  Ajuda
i [ T 3
SESR I BN~ il EP=» H «» += HE S0
o E“ﬁ‘:"“  Siempes 13 64 64 1000
= " N Total 202 100.0 100.0
) Tihslo
Haotas
L Estacisticos ]
(& Tabla ce tre Porcantaje
|- Tine Fracugntia  Porcentaje  Porcentaje vilido atumulady
[ gg;::’ Vildo  Nunca 14 69 69 69 .
L@ Pt Casi nunca 16 574 574 64
I P2 Aveces 23 14 14 757
[ lﬁx Casi sismpre 3 163 163 921
1 Slempre 16 73 78 100.0
I gpe Total 202 100,0 100.0
—@rT
1]
Claes P10
= Ll
" Lkl Porcantaje
| Pz Fracuencia Porcentaje  Porcentaje vilido atumulade
I P13 Vilido Nunea 4 20 20 20
[ g:; Casinunca 7 134 134 153
S 1al] Avaces 125 619 619 T2
N Ll Casi simpre 2 144 144 ME
I [i:: Sigmpre 17 54 B4 100.0
[ gm Total 202 100,0 100.0
—@rn
B Registro P11
=] Smeaa Potcantaje
M Frecuentia Porcentaje Porcentaje vilido atumulado
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t Tibdle
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i Estaisticos P11
B8 Tabta de tre
) Tible Porentaje
L Geners Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje vilido atumulado
(i Ecad visdo  Nunea 3 15 15 15
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- L] Avica: 15 569 589 LR
P4 Casisiempre s 23 123 90,
PS Slempre 0 59 99 100.0
? Total 202 100,0 1000
Pe
1]
120 P12
e Porcentaje
I recuencia reantaje arcantaje valldo Fumulado
TSk ¥ Po P i
[ g:i Vilido  Nunca 1 5 5 5
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g P Avaces 18 564 564 683
I Q;; Casi siempre 50 8 48 931
P19 Siempre 14 69 69 1000
= Ll Total 202 100.0 1000
e
- 1x2]
— @B Registro P13
& (8 Frecusndas
1) Tilo Parcentaje <]
8 Resuta SB.5p - 1BM SPSS Statistics Visor - o8 x
Archivo  Edftar  Wer  Datos Insertar  Formale  Analizar  Markeling Grificos  Umsiidades  Veptana  Ajuda
SEHSR I = ﬁlhﬁ 20 EPR» H ¢«» += BB =0
=] ERSM
Registro
& [ Frecuendas Porcentaje
} Titule Fracugncia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
m Vilido  Nunca 5 25 25 25
stadisticos e |
& Tabka oé fre Casi nunca 32 158 158 183
1] Tibule Avicas a7 431 431 B4
L Gonere Casl slempre m 351 35 65
[ ";‘“ siempre 7 15 5 1000
P2 Tatal 202 1000 1000 .
I P3
s P14
—ges Poreentaje
- L Fracusncia  Porcentaje  Porcentaje vilido
mrs
= L] Visido 4 20 pl) plL)
= lall 0 149 149 164
t g:; 104 515 515 683
- @Pa Casi siempre 40 198 198 L)
I Lall Slempre £ "4 14 1000
I EP‘H Total 202 1000 1000
IS Lal]
' Latd
| arn P15
= Latl
@ P20 Pamentaje
' Ll Fracuancia Porcentaje  Porcentaje vilido atumulado
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) Tibsle Avaces 43 n3 n3 658 o
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L) Estacisticos Vikdo  Nunca n 104 104 104
B8 Tabta de tre Casi nunca i 381 LR ] 4B5
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I Iﬁz Totat 02 1000 100.0
P4 .
Ps P16
Pé
PT Poreantaje
! Pa Fracugncia  Porcentale  Porcentaje vilido atumulado
@rs vido  Nunca [l 5 5 5
[ g:‘: Casi nunca 2 139 139 144
Pz Avaces 123 609 60.9 782
- L] Casi sigmpee 34 168 168 924
I 2:; Csiemprs 15 9 i) 1000
Tl Total 202 100,0 100.0
Ll
I Lat]
P8 PAT
e Porcantaje
] g Fracugntia  Porcentaje  Porcentaje vilido atumulady
! Dm’“‘? WVisdo Casi nunca 8 1398 139 139
& (8 Frecusndas Aveces 121 509 59.9 738
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e " » W =M
SER YN e iBLFA 0O ER2» B > + = )
E B Resunade —
8 Registra P17
B [B Frecuencias
4 Tl Parcentaje
I Hiotas Fracuancia Porcentaje  Porcentaje vilido atumulado
L Estacisticos visge  Casinunca ) 118 133 133
b ET%';;:‘ CAwces 12 599 599 738
| (@ Genero _Casl slempra £ 188 188 926
i Edad Slempre 15 74 74 1000
I g: Total 202 100,0 1000
1]
ars P18
P5 .
PE Pafeentaje
PT Fracuencia Porcentaje  Porcentaje vilido atumulade
[ IU: visdo  Nunca i 1139 18 14
@en Casl nunéa 9% 490 450 609
= Lkl Avaces 4% 23 23 83.2
ez Casi siempre n 104 104 936
[ 2:3 _Siempre 13 64 64 1000
- Tar] Total 202 100.0 100.0
g P
= Ll
P1g P18
[ m Porcentaji
;-1 Frecugntia Poreentaje  Porcentaje vilido Ftumulado
L grz Visdo  Casinunca 7 134 134 134
Emm Avaces " 550 550 68,3
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1 sie 55 732 7.2 955 a
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Anexo 5: Matrices de trabajo

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Factores que inciden en la
satisfaccion de los usuarios en
Guayaquil

Se realiz6 un estudio de los factores que inciden en la
satisfaccion de los usuarios del sistema metro via que se
utiliza en la ciudad de Guayaquil, que desde sus inicios ha

Titulo del informe

transportado mas de 807 .835.920 millones de pasajeros.

Andlisis del nivel de satisfaccion de
los usuarios del sistema integrado
transporte  masivo urbano de
Guayaquil metro via, 2016

Con el pasar del tiempo se han venido presentando diversos
inconvenientes, que para los usuarios son problemas que no
se resuelven y que solo realizan soluciones que duran un
corto tiempo que para el futuro son obstaculos de

Referencia

crecimiento que perjudican al ciudadano (Moya, Carrillo,
& Huerta, 2017).

Internacional

(Moya, Carrillo, & Huerta, 2017)

Informe mundial #2

Esencia del problema

Inclusién de las mujeres en el
transporte publico

Debido a las necesidades y la inclusion de las mujeres
Mexicanas en distintas actividades laborales, ellas deben

Titulo del informe

desplazarse para realizer, otras actividades, trabajos

Percepcion de la satisfaccion del
servicio en el trasporte publico solo
para mujeres

redituales, crianza de los hijos, atencion y cuidado de los
integrantes de la familia, y en algunos casos como sosten
economico. El transporte publico es la forma mas utilizada

Referencia

por las mujeres para realizar sus desplazamientos. Por lo que
es necesario revizar las condiciones en que ellas efectuan
sus viajes, cuya implementacion surgio para protegerlas de
las agresiones sufridas durante sus viajes en el transporte
publico (Romero , Gaspar, & Bautista , 2016).

(Romero, Gaspar, & Bautista , 2016)

Informe mundial #3

| Esencia del problema

Se realizd un estudio de los factores que inciden
en la satisfaccion de los usuarios del sistema metro
via que se utiliza en la ciudad de Guayaquil, que
desde sus inicios ha transportado mas de 807
.835.920 millones de pasajeros. Con el pasar del
tiempo se han venido presentando diversos
inconvenientes, que para los usuarios son
problemas gue no se resuelven y gque solo realizan
soluciones que duran un corto tiempo que para el
futuro son obstaculos de crecimiento que
perjudican al ciudadano  (Moya, Carrillo, &
Huerta, 2017).

Debido a las necesidades y la inclusion de las
mujeres Mexicana en distintas actividades
laborales, ellas deben desplazarse para realizer,
otras actividades, trabajos redituales, crianza de
los hijos, atencion y cuidado de los integrantes de
la familia, y en algunos casos como sosten
economico. El transporte publico es la forma mas
utilizada por las mujeres para realizar sus
desplazamientos. Por lo que es necesario revizar
las condiciones en que ellas efectuan sus viajes,
cuya implementacion surgio para protegerlas de
las agresiones sufridas durante sus viajes en el
transporte publico (Romero , Gaspar, & Bautista ,
2016).
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Prestacion de los servicios de taxi en
la ciudad de sucre

Titulo del informe

Anédlisis del nivel de satisfaccion de
los usuarios del transporte publico
(taxis ) en la ciudad de sucre

Referencia

Al ser el transporte uno de los ejes mas dinamicos de nuestra
ciudad y satisfacer la necesidad de las personas de
trasladarse de un lugar a otro, se ha considerado determinar
la calidad y los grados de satisfaccion de los usuarios, en la
prestacion de los servicios de taxi en la ciudad de Sucre-
Bolivia.El procedimiento utilizado para determinar la
calidad y el grado de satisfaccion por el servicio de taxis fue
el modelo servqual, que establece cinco dimensiones;
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

Se obtuvo un indice de calidad, para cada una de las
dimensiones y para el nivel global del servicio, establece
resultados negativos. Por lo tanto la calidad del servicio
presenta deficiencias significativas que no ayuda al modelo
mensionado (Bayo , Valdez, & Bobarin , 2019).

(Bayo, Valdez, & Bobarin , 2019)

Al ser el transporte uno de los ejes mas dinamicos
de nuestra ciudad y satisfacer la necesidad de las
personas de trasladarse de un lugar a otro, se ha
considerado determinar la calidad y los grados de
satisfaccion de los usuarios, en la prestacion de los
servicios de taxi en la ciudad de Sucre-Bolivia

El procedimiento utilizado para determinar la
calidad y el grado de satisfaccion por el servicio
de taxis fue el modelo servqual, que establece
cinco dimensiones; tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia

Se obtuvo un indice de calidad, para cada una de
las dimensiones y para el nivel global del servicio,
establece resultados negativos. Por lo tanto la
calidad del servicio presenta deficiencias
significativas que no ayuda al modelo mensionado
(Bayo, Valdez, & Bobarin, 2019).

Problema de investigacion a nivel

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Asociacion entre el nUmero de rutas
formales de transporte publico
urbano

Titulo del informe

{Rutas de

transporte publico vy
situacion de la tuberculosis en lima

| Pert

Referencia

La asociacion entre el numero de rutas formales de
transporte publico urbano y la situacion de la tuberculosis
(TB) en cada distrito de Lima, se realiz6 un analisis
correlacionar y un modelo de regresion lineal entre ambas
variables. A si mismo se determind el numero de rutas de
transporte publico de mayor probabilidad de transmision de
TB, las zonas de mayor circulacién de dichas rutas y un
mapeo de estas. Existe una correlaciéon positiva entre el
namero de rutas formales que recorren cada distrito de la
ciudad y la situacién del TB. De las 404 rutas formales que
recorren lima metropolitana, 147(36, 44%) son rutas de
mayor probabilidad de transmision. El transporte publico
deberia ser considerado en la lucha actual contra la TB
(Garaycochea & Ticona , 2015).

Nacional

Con el objetivo de determinar la asociacion entre
el nimero de rutas formales de transporte publico
urbano y la situacion de la tuberculosis (TB) en
cada distrito de lima, se realizd6 un analisis
correlacionar y un modelo de regresion lineal
entre ambas variables. A si mismo se determino
el nimero de rutas de transporte publico de mayor
probabilidad de transmisién de TB, las zonas de
mayor circulacién de dichas rutas y un mapeo de
estas. Existe una correlacién positiva entre el
namero de rutas formales que recorren cada
distrito de lima y la situacién del TB. De las 404
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(Garaycochea & Ticona , 2015)

Informe nacional #2

Esencia del problema

Sindrome burnout en un grupo de
conductores de transporte publico

Titulo del informe

Rasgos de personalidad y sindrome
burnout en un grupo de conductores
de transporte de lima

Referencia

La relacion entre los rasgos de personalidad y el sindrome
burnout en un grupo de conductores de transporte publico.
La muestra estuvo conformada por 50 conductores, las
variables principales fueron: rasgos de personalidad vy
sindrome burnout, medidas mediante el cuestionario
factorial de la personalidad. Asimismo, los encuestados
cuentan con escasos recursos de afronte y se muestran
menos receptivos a la interaccion social siendo mas
vulnerables frente al estrés y a desencadenar el SB. Se
sugiere implementar programas preventivos sociales para
contrarrestar los sintomas del estrés laboral en choferes de
transporte publico de Lima. (Santa Maria & Ceron, 2019).

(Santa Maria & Ceron, 2019)

Informe nacional #3

Esencia del problema

Frecuencia de somnolencia
conductores mayores de 18 afios

en

Titulo del informe

Factores asociados a somnolencia
diurna en conductores de transporte
publico de Lima Metropolitana

Referencia

La frecuencia de somnolencia y sus factores asociados en
conductores de transporte publico de Lima metropolitana
,un studio realizado en conductores de entre 18 y 65 afios
que laboran en alguna empresa de transporte publico
registrada en la municipalidad de lima

Se incluyeron a 440 cuya edad fue 38 afios todos varones del
total de conductores 17 presentaron somnolencia diurna
aproximadamente, uno de cada 5 conductores presenta
sintomas de suefio en el dia la cual estuvo asociada con tener
seis 0 menos horas de suefio al dia (Pefia , Rey, &
Talaverano, 2019).

(Pefa , Rey, & Talaverano, 2019)

rutas formales que recorren lima metropolitana,
147(36, 44%) son rutas de mayor probabilidad de
transmision. El transporte puablico deberia ser

considerado en la lucha actual contra la TB
(Garaycochea & Ticona , 2015).
Determinar la relacion entre rasgos de

personalidad y el sindrome burnout en grupo de
conductores de transporte publico. La muestra
estuvo conformada por 50 conductores. Las

variables  principales  fueron: rasgos de
personalidad y sindrome burnout, medidas
mediante el Cuestionario factorial de Ila

personalidad. Los encuestados cuentan con
escasos recursos de afronte y se muestran menos
receptivos a la interaccion social siendo mas
vulnerables frente al estrés y a desencadenar el SB.
Se sugiere implementar programas preventivos
sociales para contrarrestar los sintomas del estrés
laboral en choferes de transporte publico de Lima.
(Santa Maria & Ceron, 2019).

Determinar la frecuencia de somnolencia y sus
factores asociados en conductores de transporte
publico de lima metropolitana un studio realizado
en conductores de entre 18 y 65 afios que laboran
en alguna empresa de transporte publico registrada
en la municipalidad de lima

Se incluyeron a 440 cuya edad fue 38 afios todos
varones del total de conductores 17 presentaron
somnolencia diurna aproximadamente, uno de
cada 5 conductores presenta sintomas de suefio en
el dia la cual estuvo asociada con tener seis 0
menos horas de suefio al dia (Pefia , Rey, &
Talaverano, 2019).
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Matriz 1. Arbol de problemas a nivel local — organizacién

Disefiar un plan de mejora sobre la satisfaccion del usuario

Aparicion de otros medios de transporte Desabastecimiento de servicios Desorganizacion

Satisfaccidn del usuario en una empresa de transporte publico Lima, 2020

Causa 3/Bajo control de los
buses

Causa 1/Exceso de pasajeros Causa 2/Falta de unidades

Sub causa 1/Incremento de la Sub causa 4/ buses pequefios Sub caL.Jsa ?l/falta de
poblacién organizacion en la
troncal

Sub causa 2/falta de Sub causa 5/no cuentan con Sub causa 8/funciones
supervision mantenimiento diario no establecidos
correctamente

Sub causa 3/no hay Sub causa 6/desinterés de Sub causa
comunicacién fluida inversion 9/tecnologia




Consolidacion parcial

Consolidacion del problema

Causa Sub causa ; Por qué?
¢rorq del problema Local
1. Incremento de la 1. Aumento migratorio de extranjeros La calidad del trasporte
poblacion 2. Control ineficiente en las fronteras urbano se veria afectado
2. falta de supervision 3. Remuneracion econdmica baja si no hay control en las | = oo 4o coticancion del
4. Desajuste entre los empleados y sus | fronteras ya que al f o S 55 =0 empresa de
funciones aumento de extranjeros - .
Cl. Exceso — - i — odria ocasionar un | transporte piblico, Lima 2020. De
3. Poca comunicacion 5. Inexistencia de capacitaciones poart . rd t t
de fluida 6. No hay un plan de seguimiento facia Tos | desaiuste econémico y | 20PPel & - 0 e Brindar
. : u seguimi ia los ; ; i
pasajeros s Yy , P g colapso vehicular si no encontrados no se puede brindar
Colaboradores se realiza un plan de un servicio de calidad por falta de
sequimiento en  los innovacion, compromiso de los
procesos productivos de colaboradores y planificacion es
los servicios | POF ello que muestra un grado de
mencionados insatisfaccion en los usuarios que
ocasionando perdidas dia a dia adquieren estos servicios
= — - — tanto en su traslado laboral o
4. Buses pequefios 7. La municipalidad no cuenta con unidades | La  productividad se centro de estudios la falta de
propios veria estancada ya que orientacion muchas veces ocasiona
8. Mayormente son vehiculos alquilados las unidades no son problemas en el sistema
5. No cuentan con 9. Mal gasto de fondos por parte la | Ppropios: — mayormente de atencién al pablico en general
mantenimiento diario municipalidad son vehiculos alquilados | " v
C2.  Falta 10. Falta de compromiso con el area | que por mal gasto de 33'52;'52:,0 Ilz:l)sag:)(;r;%r:rcol:ncizslgrs]
de administrativa fondos - municipales  y | qocorden generando molestias en
unidades 6. Desinterés de 11. El estado peruano no prioriza el | falta dedcomprolmlso tno los usuarios, por ello la falta de
inversion transporte urbano s puede Amplementar| o romiso de las autoridades se
12 L destinad | unidades modernos que pror .
: 0s presupuestos destinados para la ofrezcan la misma | V€ Teflejado en estos incidentes

implementacion son usados en otros
gastos

calidad que los paises
avanzados

7. Falta de organizacion
en la troncal

13.  Cuentan con vehiculos de segunda
practicamente unidades reconstruidas

El transporte pablico se
ve afectado por que los

gue se ocasionan a diario en el
servicio publico
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14. Al momento de abordar el bus te
encuentras con aglomeracion de usuarios

8. Funciones no
establecidos
correctamente

15.  Los puntos de acceso a las tarjetas no
estan disponibles casi en todo los
paraderos

16.  Las personas que realizan la recarga
de las tarjetas no llegan a todo los puntos

procesos tecnoldgicos no
se acomoda a la
exigencia de los usuarios
los puntos de acceso a las
tarjetas no se encuentra
en todo los paraderos,
son pocas las personas

C3.Bajo > .
control de autorizados encargadas de r_eallzar
los buses 9. Tecnologia obsoleta 17. Son buses que no cuentan con | lasrecargas trabajan con
ventilacion de aire acondicionado un sistema inadecuado
18, Trabajan con un sistema inadecuado | Para €l cobro de los
para el cobro de los pasajes pasajes trayendo como
consecuencia fastidio y
molestia en los usuarios
que a diario usan este
tipo de transporte
10. 19.
20.
11. 21.
C4. 55
12. 23.
24.
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Teoria 1: Sistemas

Auttgorrtidae 2 Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) RESEEREULEY (e
La teoria de sistemas | De acuerdo con
surgi6  con los | Bertalanffy (1950), la Desde la  perspectiva de
trabajos del bidlogo | teoria general de Bertalanffy (1950), Anderson y
aleman Ludwig Von | Sistemas se estudia de Warkow (1961) sostuvieron que
Bertalanffy, una  forma  global la teoria de sistemas se vincula.
publicados entre | incluyendo todas las Con el factor administrativo de las
1950 y 1968. partes que vendria ser los | En esta investigacion, nos | organizaciones porque el trabajo
“La teoria general de | subsistemas, es decir que | enfocaremos en el | se puede realizar en diferentes
sistemas afirma que | cada  sistema  estd | subsistema, que el area de | puntos a medida que crece la
las propiedades de los | dividido por subsistema, | ventas, el cual tema principal | organizacion.
Ludwig Von 1950 sistemas no pueden | si un subsistema falla, | de la investigacion, esta area | Por ello es importante conocer las
Bertalanffy separar sus | afecta a todo el sistema | no tiene un rendimiento | areas establecidas por la empresa
elementos, ya que la | en general, por eso es | 6ptimo en su funcionamiento, | para tener un control total de todas
comprension de un | importante saber las | en tanto afecta al resto de la | las partes involucradas de acuerdo
sistema se da solo | relaciones entre los | empresa, como resultado una | a las politicas establecidas por la
cuando se estudian | diversos elementos del | baja rentabilidad. gerencia.
globalmente, mismo; puede existir un
involucrando  todas | conjunto de objetos, pero
las interdependencias | si  estos no  estan
de  sus  partes” | relacionados no Analizando estos dos puntos
(Chiavenato , 2011, | constituyen un sistema. podemos decir que se tiene que
p723) considerar el proceso admirativo
Referencia: (Chiavenato I. , 2011) de las areas para calificar y
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) | Verificar el rendimiento de las
Consideraron el | Anderson y warkow | investigacion partes involucradas en la empresa
factor de la dispersion | (1961) _ podemos  considerar y mejorando  la  rentabilidad,
Anderson y espacial al examinar | El factor espacial ayuda | oo . DrOCesOs aumentado la retroalimentacion y
Warkow 1961 |el  tamafio  del | examinar el componente | oo oS S0 obteniendo la calidad productiva
componente administrativo en las de las partes mencionadas, por ello

administrativo en las
organizaciones. Uno

organizaciones el punto
principal fue hallar el

empresa para identificar los
puntos de debilidad para

es importante establecer un control
que nos facilite la identificacion de
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de sus principales
hallazgos fue que el
"tamafio relativo del
componente
administrativo
aumenta a medida
que crece el nimero
de lugares en los
cuales se realiza el
trabajo”( Hall, 1985,
p.27)

tamafio  relativo  del
componente mencionado
que esto se eleva
objetivamente de
acuerdo al escenario
planteado

aumentar la eficiencia usando
la retroalimentacion

Referencia:

(Hall R. , 1895)

cada é&rea y sus
funciones.

respectivas
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Teoria 2: Organizacional

Autor de la ~ . . . Redaccion final (1+2+3+4
teoria Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacién en su tesis (2) ( )
o . BI 1962 | BI 1962) , Hall
La organizacion social es el auyScof[t( .96 ) Se puede observar que hoy en dia ) &8 SR (el ) (A
Las organizaciones (1973)
conjunto, mas amplio, de las relaciones que se da entre el .
son una  parte Consideraron que la
relaciones y procesos de las . trabajador y la empresa son mas Ny .
R esencial de la ; (1. | Organizacion la sociedad
cuales las organizaciones sociedad ya que afectivas es por ello que el analisis oriqginan y Drocesos
son una parte. El andlisis de . organizacional nos lleva a aplicar | . :
Blau y Scott 1962 R . originan  procesos . . importantes donde la materia
y la organizacidn social puede rela?cionalespa nivel | due si el colaborador tiene prirr)na son  los factores
hacerse al nivel macro, o de macro o micro dificultades en cualquier proceso fundamentales va aue son
todo el conglomerado social dependiendo ol de la empresa esto se podra caracteristicas es)(/encigles para
o al micro, o interpersonal o analisis social manejar  directamente con el el uso  tecnoléaico
intergrupal ( Hall,1985, p.4) gerente sin ningun inconveniente desarrollo Gptimo gde cadZ
Referencia: (Hall, Oganizaciones Estructura y Proceso , 1985) trabajo por ello la estructura
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) orggnlzaCIonaI es un factor
Teoria organizacional la basico para el uso de la
naturaleza de la materia | Hall (1973) tecnologia empleandose para
prima tiene efecto sobre la | La materia prima en un desarrollo eficiente en la
forma en la cual se|las organizaciones empresa.
estructura 'y opera la | son factores ]
. . Con esta teoria  podremos 1
organizacién. De acuerdo | importantes ya que | .. ... . . Se puede observar hoy en dia
00?1 Perrow, los factores sorﬁ) caracte)r/isti?:as identificar la importancia de la | ge a5 relaciones que se da
Richard H. criticos en la naturaleza de | esenciales para el materia prima en la empresa ya | entre el trabajador y la
Hall 1973 la materia prima y, por | uso de latecnologia que de ello de_p_ende que el trabajo empresa son afectivas por que
consiquiente ’ las | vor lo tanto se | S obtenga eficiente desarrollando |\ estra el nivel de interés
carac?eristica;s de la Emplea para las esencias estructurales que s | hacja ellos valorando
. emplearan el futuro : :
tecnologia empleada para | desarrollar de | *MP respetando la importancia de
trabajarla, son el nimero de | manera  eficiente la~ materia prima en la
“casos excepcionales que se | cada trabajo empresa, porque de ellos
encuentran en el trabajo" depende que el trabajo se
(Hall, 1985, p.64) obtenga eficientemente.
Referencia: (Chiavenato I. , Introduccion a la teoria Gneral de la Administracion, 2006)
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Teoria 3: De la contingencia

Auttgorr?ae = Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) RESEBEON WY {2874
Fiedler (1950) Etzioni (1967).
Consideran que la teoria de la
La teoria de contingencia contlpgenCIayorgam_zauonal
enfatiza que el liderazgo | Segun Fiedler ngbaeflzsae? bgls]fanteel f::ggrballzgo
debe ser bastante flexible y | (1950) contingencia adatable a las circunstancia>s/
adaptable a las | se basa en la forma Iapsituacién oroanizacional
circunstancias y la | en que se abtiene la . | Y 9 o
RS . L El corredor azul tiene un servicio | Sim embargo la sociedad
situacion. En consecuencia, | efectividad de un . . . .
: . de calidad baja, en tanto esto | moderna tiene mas
estudia al liderazgo desde | grupo u . .
, . o demuestra que no hay efectividad | organizaciones, que
un angulo amplio y vasto en | organizacion : A .
funcion de numero de | mediante Ia del lider que con_duceala empresa satlsfacen_una mayor cantidad
) M ; de transporte, si nosotros como | de necesidades afectando a
variables  implicadas. ~ El | personalidad de un rupo de investigacion aplicamos | una mayor proporcion de la
Fred E. Fiedler | 1950 lider debe leer e interpretar | lider, es decir que el grup g P yor prop

cada situacion y definir el
estilo mas adecuado para
poder alcanzar las
expectativas, los objetivos y
los resultados ofrecidos, no
solo para lograr para la
organizacion, sino también
para los involucrados y para
él  mismo (Chiavenato,
2007, p.21)

lider tiene mayor
influencia en sus
seguidores, siendo
una de sus
caracteristicas e
control situacional
y la efectividad del
lider.

la teoria de la contingencia, esto
nos permitira tener mayor control,
un lider que sea capaz de
influenciar en los trabajadores de
la empresa que; el lider sea
efectivo con sus decisiones.

poblacion.

Analizando estos dos puntos
observamos que no hay
efectividad del lider que
conduce a la empresa de
transporte.

Con esta teoria buscamos que
la organizacion capacite a sus
colaboradores usando la
tecnologia trabajando mas
cronolégicamente respetando
los procesos administrativos

Referencia:

(Chiavenato I. , 2007)

Autor/es

Afio | Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)
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Amitai Etzioni

1967

Teoria organizacional
organizacion no es un
invento  moderno.  Sim
embargo la  sociedad
moderna tiene mas
organizaciones, que
satisfacen  una  mayor
cantidad de necesidades, de
una mayor cantidad de
personas y afectan a una
mayor proporcion de la
poblacién (Etzioni,
1967,p.51)

Amitai y Etzioni
(1967)

Hoy en dia las
organizaciones son

una sociedad
moderna ya que
satisfacen las

necesidades de los
clientes realizando
estudios de
percepcion que
ayuden al analisis
de identificar la
carencias de la
poblacion que a
diario se vuelve mas
exigente

Con esta teoria buscamos que las
organizaciones capaciten a sus
colaboradores usando la
tecnologia trabajando mas
cronolégicamente respetando los
procesos administrativos
realizando estudios de percepcion
identificando las carencias diarias

Referencia:

(Chiavenato I. , Introduccion a la Teoria General de la Administracion, 2006)

Ficha de trabajo 1. Matriz de teorias
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Datos del antecedente xx: Internacional

Sistema inteligente para el monitoreo automatizado

Titulo del transporte publico en tiempo real Metodologia
Autor gig;;azgtgg?nhez, Carmen Lizarraga, Juan Peraza, Tipo Cualitativo
Afo 2019 Enfoque
Este articulo propone un prototipo totalmente
funcional para el monitoreo del transporte publico, el
principal objetivo es proporcionar informacién en
tiempo real a los usuarios que utilizan los autobuses
Obijetivo como medio de transporte, y al mismo tiempo, | Disefio Experimental
proporcionar datos histéricos de cada unidad para
conocer la informacion relacionada con los horarios
y retrasos de las rutas realizadas en los diferentes
circuitos
Para conseguir el correcto funcionamiento del | Método
sistema y visualizar la informacion del trayecto en | Poblacion
tiempo real del autobus, asi como velocidad y | Muestra
Resultados frecuencia aproximada; se han realizado diversos | Unidades informantes

experimentos para evaluar estabilidad del algoritmo
implementado la respuesta del servidor a las
aplicaciones que consumen Sus Servicios.

Técnicas

Pruebas

Instrumentos

Pruebas piloto

Conclusiones

Con este sistema de monitoreo automatizado se
intenta contribuir a llevar un control sobre cada
unidad activa con el fin de poder brindar un mejor
servicio. Con la finalidad de optimizar los largos
periodos de espera de los usuarios, donde los
principales beneficiarios seran todas aquellas
personas que utilizan los autobuses publicos como
medio de transporte.

Meétodo de analisis de datos

Quifonez, Lizarraga, Peraza, & Zatarain, (2019) El objetivo principal de esta investigacién fue brindar informacion a
Redaccion final al estilo | cada usuario que usa el transporte publico, proporcionando datos de cada unidad para conocer la informacién relacionada
articulo como horarios, retrasos de las unidades en diferentes puntos de la ciudad mejorando de esa forma la calidad de servicio
y satisfaciendo las necesidades de los usuarios.




Datos del antecedente xx: Internacional

Engenharia urbana aplicada: um estudo sobre a

Titlo qualidade do transporte publico em cidades médias Metodologia Escolha dos atributos
Autor Antunes Eloisa, Simdes, Fernanda Tipo
Afo 2013 Enfoque
O presente trabalho mede o nivel de satisfacdo dos
usuérios em relagdo ao sistema de transporte
coletivo. Os  atributos  avaliados  foram
acessibilidade, tempo de viagem, lotacéo, Interna do préprio teste Pasquali
Obijetivo pontualidade, sistema de informacao, caracteristicas | Disefio (2003)
dos veiculos, comportamentos dos funcionarios, '
seguranca, confiabilidade, caracteristicas das
paradas de 6nibus e satisfacdo geral e nos horéarios de
pico
O nivel de satisfagéo do atributo tempo de viagem foi | y1¢t0d0 Interna do préprio teste Pasquali
medido pelo item 3, o objetivo era saber se os (2003).
usudrios consideram rapido o deslocamento do | Poblacion 1206
bairro até o centro. O resultado indica que os | Muestra
Resultados usuarios de todas as cidades estdo satisfeitos de | Unidades informantes
forma média. Com excecdo do publico de Cascavel | Técnicas Encuesta

com idade acima de 51 anos apresenta nivel de
insatisfacdo (1,71) diferenciando-se em outras faixas
etérias.

Instrumentos

um questionario composto por
19 items que avaliaram o0s
atributos ja citados

Conclusiones

Durante a pesquisa, observou-se o deslocamento dos
deficientes fiisicos e sensoriais, de uma forma geral.
Quando foram entrevistados, concordavam que 0
sistema de transporte publico é acessivel para eles,
apesar de suas limitagcbes Obvias. Em todas as
cidades estudadas existem alguns onibus que
disponibilizam espaco para cadeirantes.

Meétodo de analisis de datos

extragdo  dos
principais

componentes
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Antunes & Simdes, (2013) El objetivo principal de este estudio fue evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en relacion

Redaccion final al estilo | con el sistema de transporte urbano en tres ciudades medianas. Obteniendo insatisfaccion de los usuarios en todas las
articulo ciudades estudiadas.
Datos del antecedente xx: Internacional
. Quality of the bicycle transportation service in small . .
Titulo and intermediate cities in Colombia Metodologia exploratoria
Autor Pacheco Alfonso, Sanchez Yajaira Tipo experimental
Afio 2018 Enfoque
This study aimed to discover the reasons for the low
use of bicycles as means of transportation in
Obijetivo Colombian, by formulating a method to analyze the | Disefio
service quality of the Bicycle Transportation System
(BTS) in small and intermediate cities of the country.
. . . Método
The results derived from this method make possible Poblacion
to manage operational actions that improve
.. 2% s - - . Muestra
Resultados efficiency in bicycle mobility, with its corresponding Unidades informantes
economic, environmental and social benefits, to Técnicas Encuestas
ultimately improve the quality of life of its users.
Instrumentos Encuestas
the quality of service in the BTS allowed us to
Conclusiones g:onclude dret, 7 Rlonggro, users give great Método de analisis de datos Regresién lineal
importance to safety in terms of adequate
infrastructure for bicycles
. . . Pacheco & Sanchez, (2018) La calidad de servicio en un sistema de transporte como es la bicicleta es una asignacion gque
Redaccion final al estilo . . . S
. cada usuario esta tomando como parte de un medio de transporte en base a la relacion de aceptacion por ende este es un
articulo ; . X i~
factor determinante para adoptar la bicicleta como medio de transporte diario.
Datos del antecedente xx: Internacional
Application of the SERVQUAL model to evaluate
Titulo the quality in the transportation service in Morelia, | Metodologia modelo SERVQUAL
Mexico
Autor Valenzo Marco, Lazaro Daniel, Martinez Jaime Tipo
Afo 2019 Enfoque cuantitativo
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The objective of this paper is to evaluate the quality

Obijetivo of the public transportation system service in the city | Disefio
of Morelia, Mexico.
Método descriptivo
. . . Poblacion 784
According to the obtained data, most users are in an oblacio 8
. Muestra 392
Resultados age range of 21 to 30 years, representing about 50% Unidades informantes
of the cases analyzed. ——
Técnicas
Instrumentos Encuestas

Conclusiones

The purpose of the study was to evaluate the
perceived quality of the public transportation system
of city of Morelia, Mexico, with the application of
the original SERVQUAL model that consists of both
users’ expectations and perceptions. Findings show
medium level of perceived quality and a high gap
between the expected and the received service.

Método de andlisis de datos

Redaccion final
articulo

al

estilo

Valenzo, Lazaro, & Matinez, (2019) hoy en dia el concepto de calidad se ha adoptado como estandar para la prestacion

de servicios de alta calidad. Por ende las asociaciones encargadas de brindar transporte publico aun no han llegado a

ese punto, y de hecho, parece que muchas de ellas solo buscan sus propios beneficios dejando de lado a los usuarios que

usan el transporte publico
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Datos del antecedente xx: Internacional

Titulo

Framework for urban freight transport analysis in

. . - Metodologia UFT test automatico
medium-sized cities

Autor

Flora,Mariana, Ewbank, Henrique Tipo

Afo

2019 Enfoque

Obijetivo

This paper deals with behaviour of UFT in medium-sized
cities. Here we will identify the atributes that characterize
the Medium-sized Cities (MC), as well as the influence
factors in UFT. In addition, a survey among specialists
and public agents of medium-sized cities is presented,
about the level of interaction between attributes that | Disefio
characterize MC and the factors that influence UFT. For
analysis and validation of the opinion survey is performed
non-parametric statistical test, and an analysis of the
confidence interval to define the level of interaction
between attributes and UFT factors.

Resultados

The “Knowledge, Innovation and Technological | Método Parameétrico

Advancement” factor has a high degree of interaction | Poblacion 78,984

with the atributé “Position of cities in the urban | Muestra 10 especialistas

hierarchy”, and medium degree of interaction with the | Unidades informantes

others. This indicates the importance that the | Técnicas Encuestas

technological advance represents in the evolution of the

cities within the hierarchy of the MC. Instrumentos Evaluaciones

Conclusiones

The literature review places medium-sized cities as a
potential laboratory for studies aiming to improve the
flow of goods in urban centers. As MC have the same
problems of the great urban centers, the mid-size
arrangements present more opportunities for reversal of
the problems compared to the large cities.

Meétodo de analisis de datos Analisis de varianza

Redaccion final al estilo
articulo

Flora & Ewbank (2019) Este avance puede identificarse mediante la adopcion de tecnologias y el uso de sistemas de
informacion geogréfica.
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centros urbanos.

Este marco sirve como punto de partida para futuros estudios e investigaciones en la planificacion del transporte urbano de
carga, y puede ayudar a los tomadores de decisiones en sus acciones y politicas con respecto al flujo de mercancias en estos

Datos del antecedente xx: Nacional

Calidad en el Servicio al Cliente en el Transporte Publico Urbano en

Titlo la Provincia del Cusco Metodologia
Autor Valdez Molina, Elsa Paola Tipo No experimental
Afo 2018 Enfoque
Enfoque cuantitativo, puesto que
Determinar la relacion que existe entre las dimensiones del modelo los investigadores utilizaron sus
Obijetivo SERVQUAL Yy la calidad del servicio de Transporte Publico Urbano | Disefio disefios para analizar la certeza
en la provincia de Cusco. de las hipotesis formuladas en un
determinado contexto
El levantamiento de la informacion se desarroll6 sobre la base de una | Método
muestra estratificada simple proporcional de 389 usuarios del | Poblacion 389 participantes
servicio de transporte publico de la provincia de Cusco, para tal fin | Muestra Aleatoria simple
Resultados se realizaron 399 encuestas de las mismas, sin embargo 10 encuestas | Unidades informantes

fueron eliminadas puesto al presentar omisiones en el llenado, no
tener las respuestas completas ni filtros indicados previamente para
asegurar la validez y confiabilidad del presente estudio

Técnicas

entrevista, encuesta y muestreo

Instrumentos

guia de entrevista, cuestionario,
tamafio de muestra

Conclusiones

Los modelos de medicion de la calidad del servicio resaltaron dos
importantes factores en la organizacion para lograr la satisfaccion del
cliente: el ambiente interno, integrado por los factores que brinda el
entorno de trabajo para clientes internos o colaboradores, y el
ambiente externo, enfocado en generar valor y la satisfaccion del
cliente. ElI modelo SERVQUAL presentd una evolucidn,
inicialmente se presentaron diez dimensiones, pero con ayuda de la
estadistica se logré vincular y reducir a cinco dimensiones, que es lo
gue actualmente se utiliza

Método de analisis de
datos

Anaélisis de regresion lineal

Redaccidn final al
estilo articulo

Valdez Molina (2018) El objetivo del estudio fue determinar la relacién que existe entre las dimensiones del modelo SERVQUAL,
en tal sentido las hip6tesis fueron sometidas a un disefio de investigacion correlacionar que buscé establecer la relacion existente

entre las variables independientes.
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Todas las dimensiones conjuntas de la escala SERVQUAL generan impacto en la Calidad Total percibida del servicio de Transporte

Publico Urbano en la provincia de Cusco.

Datos del antecedente xx: Nacionales

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las

Titulo empresas de transporte de pasajero interprovincial de la ciudad | Metodologia Prueba de Chi-cuadrado
de Abancay
Autor Cosi¢ Pefia, Rosmery; Taipe Cruz, Fanny Yanira Tipo Basica porque no tiene proposito
aplicativo inmediato
Afio 2017 Enfoque
Determinar el grado de relacion existente entre la calidad de
- servicio y la satisfaccion del cliente de las empresas de | . . No experimental, transaccional o
Obijetivo . X . . Disefio S
transporte de pasajeros interprovincial de la ciudad de Abancay, transversal, Correlacionales.
2014
hipotéticos deductivo, como los
Método mas indicados para una
descripcion ordenada
Las empresas de transporte de pasajeros realizan sus servicios | Poblacion Es de 355,759 personas
Resultados en la red vial de nacional que condicionan la calidad del servicio | Muestra 257 personas

en base a la red vial nacional y departamental

Unidades informantes

Técnicas

Entrevista, encuesta y muestreo

Instrumentos

Cuestionario, guia de revision
documental

Conclusiones

La calidad del servicio y satisfaccion del cliente, en las Empresa
de Transporte Interprovincial de pasajeros manifiestan que
existe una brecha de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente con una relacion directa entre las dos variables,
mostrandose una brecha de 24.9 % es regular y seguido con el
12.45 % hay una mala satisfaccién del cliente

Meétodo de analisis de datos

Anaélisis de regresion lineal

Redaccidn final al
estilo articulo

Cosio Pefila & Taipe Cruz (2017) Promover la competitividad y seguridad de los servicios de transportes, a través de la logistica
asociada al transporte, uso de tecnologias modernas y preservacion del medio ambiente.
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El contexto que se aprecia en la calidad de servicio de las empresas de transporte interprovincial de pasajeros, esta supervisado a las

condiciones de la Red Vial Nacional.

Datos del antecedente xx: Nacionales

Titulo Calidad en _el Serviciq en el Sector Transporte Terrestre Metodologia las cinco dimensiones del
Interprovincial en el Per( SERVQUAL
Chéavez Montoya, Claudia .
Autor Quezada Barreto, Roberto Tipo
Afio 2017 Enfoque
Validar que las cinco dimensiones de la escala SERVQUAL
Obijetivo impactan a la calidad en el sector transporte terrestre | Disefio cuantitativo de corte transversal
interprovincial en el Per(.
La muestra de 399 encuestados estuvo conformada por el 51% | Método
de mujeres y el 49% de hombres, como se muestra en la Figura | Poblacion
2. Con respecto a las edades, en la Figura 3 se observa que el | Muestra 399
Resultados 48% de la muestra estuvo compuesta por personas de 18 a 29 | Unidades informantes

afios y el 38%, por entrevistados de 30 a 39 afios. En cuanto al
estado civil, en la Figura 4 se aprecia que el 52% de participantes
eran casados y el 40% solteros.

Técnicas

Entrevista, encuestas

Instrumentos

Cuestionarios de 22 preguntas

Conclusiones

El presente estudio representa la realidad del sector transporte
terrestre interprovincial y, por ende, la relacion encontrada entre
la calidad total y las dimensiones de la escala SERVQUAL sirve
para predecir el comportamiento de los consumidores del sector.

Meétodo de analisis de datos

Anaélisis de regresion lineal

Redaccion final al
estilo articulo

Chavez & Quesada (2017) La hipdtesis 1 indica que todas las dimensiones de la escala SERVQUAL tienen impacto en la calidad
en el servicio de transporte terrestre interprovincial. Para analizar el impacto de cada dimension, se utilizd el coeficiente de

correlacién de Pearson, el cual fue ejecutado a través del programa SPSS Statistics version 20.

No basta con tener un servicio de buena calidad, las empresas deben apuntar a la excelencia. Las brechas deben subsanarse mediante

una oferta de servicio inesperada, que supere las expectativas.
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Datos del antecedente xx: Nacionales

“Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa

Titlo de transporte huapaya s.a. - 2018” Metodologia
Autor Flores Chuctayo Joan Sebastian Tipo No experimental
Afio 2018 Enfoque Cuantitativo
Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
Obijetivo satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya | Disefio Descriptivo transversal
S.A. - 2018.
Método Cuantitativo
Poblacion 384 clientes
En la presente tabla y figura observamos que veintitrés clientes | Muestra Probabilistico 108 clientes
que corresponden al 21.30% del universo en estudio perciben | Unidades informantes
tener un nivel bajo respecto a la dimensién seguridad, de la | Técnicas Encuestas
Resultados misma manera sesenta clientes representados por el 55.56% de El primer instrumento se ha

la poblacion en estudio presenta un nivel medio y finalmente
veinticinco clientes que representan el 23.15% de la poblacién
sefialan tener un nivel alto respecto a esta dimensién de
seguridad.

Instrumentos

denominado cuestionario de la
calidad del servicio; el segundo
instrumento denominado
cuestionario de satisfaccion de
los clientes de la empresa de
transporte Huapaya S.A. 2018.

Conclusiones

Se encontrd una correlacion al 0.785 con el coeficiente Rho de
Spearman, con un valor p valor al 0.000 < 0.05, con el cual se
concluye que existe relacion significativa positiva considerable
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa de transporte Huapaya S.A. — 2018.

Meétodo de analisis de datos

método cuantitativo, puesto que
el mismo permite analizar vy
comprobar informacion sobre los
datos obtenidos, a través de
preguntas especificas a todos los
posibles participantes

Redaccidn final al
estilo articulo

Flores Chuctayo (2018) El 23.15% de la poblacién sefialan tener un nivel alto respecto a esta dimension de seguridad.
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Se encontrd una correlacion al 0.501 con el coeficiente de Rho Spearman con un p valor al 0.000 < 0.05, con el cual se concluye que
existe relacion significativa positiva media entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte

Huapaya S.A. — 2018.

Datos del antecedente xx: Nacionales

Calidad del servicio en el sector transporte urbano moderno en

Titulo Lima Metropolitana Metodologia Servqual
Autor Acosta Lépez, Alexander Astudillo Rodriguez, Christian Jests | Tipo No experimental
Afio 2018 Enfoque Cuantitativo
Validar que las dimensiones del modelo SERVQUAL impactan Enfoque_ cuantitativo: se utiliz
- X L . _— la medicidbn numérica y el
Obijetivo en la calidad de servicio al usuario del sector transporte urbano | Disefio s L
. X anélisis estadistico para probar
moderno en Lima Metropolitana T
las hipotesis planteadas
Método Probabilistico
Poblacion 100 000 unidades
La primera hipoétesis sefiala que todas las dimensiones de la Muestra E:lrs\f{:i%r;as de Ta Titeratura se
escala SERVQUAL para el transporte urbano moderno tienen basé en investigaciones v textos
Resultados impacto en la calidad de servicio total. Para evaluar el impacto 9 y

por dimension usamos el coeficiente de correlacién de Pearson,
y para obtenerlo usamos el programa SPSS Statistics version 22

Unidades informantes

arbitrados encontrados en las
bases de datos de CENTRUM
Catolica

Técnicas

Encuestas

Instrumentos

Parasuraman

Conclusiones

En esta investigacion buscamos validar el modelo SERVQUAL
como instrumento para evaluar la calidad de servicio en el
transporte pablico moderno en Lima Metropolitana a través de
sus cinco dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia

Meétodo de analisis de datos

Redaccidn final al
estilo articulo

Acosta lopez & Rodriguez (2018) Los resultados de la tabla 8 también muestran que las dimensiones impactan de modo distinto en
la calidad de servicio total, siendo las dimensiones de Fiabilidad y Empatia las que mas impacto tienen con un coeficiente de 0.86
cada una. Todas las dimensiones del modelo SERVQUAL tienen un impacto significativo positivo sobre la calidad del servicio al
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usuario en el sector transporte urbano moderno en Lima Metropolitana. También se uso el modelo citado como herramienta para
diagnosticar el nivel de la calidad del servicio en este sector.

Variable o categoria 1: satisfaccion del usuario

Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Redaccion final (1+2+3+4)
El autor habla que la
El nivel del estado | satisfaccion al cliente
de animo de una | se divide tres: Kotler (2003) afirmé que la
persona que | rendimiento percibido, satisfaccion corresponde al estado
resulta de | expectativas y nivel de de &nimo de una persona, depende
comparar el | satisfaccion. Se puede | Los elementos nos permitiran | de tres factores como son: a)
rendimiento decir que la persona | medir la satisfaccion al cliente | rendimiento percibido; b)
Philip Kotler 2003 percibido de un | satisfecha es cuando | desde dichas perspectivas. ES por | expectativas; ¢) nivel de
producto o | tiene satisfecha sus | ello, que se nos permitira | satisfaccion. De este modo, es
servicio con sus | necesidades  ademds | plantear indicadores de mejora. | importante que los servicios sean
expectativas que sobrepasan  sus identificables para lograr la
(Kotler, 2003, | expectativas. Asi como, satisfaccion de los clientes
p.40-41) el cliente realiza un
pago por el producto o
servicio recibido.
Referencia: (Kotler , 2003)
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacién en su tesis (4)
“Los servicios son | El autor menciona que
actividades la principal actividad es Nos permitird distinguir la n?é&rl]réti(c))rslar\llv alkire Y Istzel ri(rzlt?ioz)l
identificables e | la transaccion Y | actividad de venta y actividades | actividad es | la transa(?cién P
Stanton, Walker'y 2007 intangibles  que | descartan a los de apoyo complementarios que | descartan a los servicio)s/
Etzel son el objeto | servicios apoyan la venta de bienes o I tari Il
principal de una | complementarios que poyal complementarios - que _fiegan ~a
servicios. apoyar la venta de bienes y servicios

transaccion ideada
para brindar a los

llegan a apoyar la venta
de bienes y servicios, y
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clientes sin  minimizar lo
satisfaccion de los | primordial que es. El
deseos 0 | servicio
necesidades
(Stanton, 2007,
p.333-334)
Referencia: (Stanton, Etzel, & Walker, 2007
Autor/es Ao Cita Parafraseo (5) Aplicacion en su tesis (6)
“El servicio esuna | Segin el autor el
actividad servicio es una
econémica  que | actividad  econdmica
implica que implica distintos
desempefios factores para  su
basados en tiempo | ejecuciéon como el | Se analizara los distintos factores
Christopher que buscan | tiempo, dinero vy | que nos ayudaraq para que la
Lovelock 2009 obtener o o!ar valor | esfuerzo de la empresa | prestacion c_JIe servicios logre ser
a cambio de | para entregar el | entregado sin impedimento. Los
dinero, tiempo Yy | servicio. indicadores mencionados son el
esfuerzo sin | La contratacion del | tiempo, dinero y esfuerzo.
implicar la | servicio no tiene que
transferencia  de | ver con la transferencia
propiedad de propiedad y
(Lovelock, 2009, | unicamente la
p.12) prestacion del mismo.
(Lovelock
Referencia: & Wirtz,
2009)
Autor/es Afio Cita Parafraseo (7) Aplicacién en su tesis (8)
Se entiende todo | Segin el autor el | Podremos estudiar el
Adriana comportam_iento comportamiento_ comportamiento de cada
Castrillon 2014 hurr_lano orientado humano _orle_ntado colaborador de la empresa ya que
hacia la | hacia la organizacion estos se encuentran involucrados
organizacion y a diario con los clientes es por

y sin minimizar lo primordial que es
el servicio.

Lovelock (2009) entiende que el
servicio tiene algo mas que valor
monetario si no que otorga al otro.

Castillon (2014) nos dice que el
comportamiento humano es el
conjunto de actos exhibidos por
él se humano vy estd determinado
por absolutamente todo el entorno
en que se Vvive.

Robbins (2013) hace mencién que
la toma de decisién suele
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coordinacion  de
actividades de
trabajo, con

arreglo a fines por
los cuales se ha
procurado el

bienestar 'y el
progreso de las
sociedades a
través de la
historia de Ila

humanidad como,
por ejemplo, las
realizadas para la
construccion  de
las grandes obras
de ingenieria en la
antigtiedad
(Castrillon, 2014,
p, 13)

Es el conjunto de actos
exhibidos por el ser
humano y esta
determinado por
absolutamente todo el
entorno en que se Vive,
tiene influencias
sociales, puesto que
desde sus inicios el ser
humano ha demostrado
su interés de aprender
sobre lo que lo rodea y
aprovecharlo para su
beneficio y comodidad

ello que se realizara
capacitaciones para determinar el
nivel de capacidad de manejo de
emociones en cualquier tipo de
evento que se pueda presentar

Referencia: (Castrillon , 2014)
Autor/es Afo Cita Parafraseo (9) Aplicacién en su tesis (10)
La toma de .
. La toma de decisiones
decisiones  suele , . .
. segin el autor suele | Se tomaran medidas analizando
describirse como - . Lo .
o describirse como una | el tipo de situacion esto quiere
una eleccion entre . . . :
; eleccion, pero esto a la | decir que para realizar cambios
alternativas, pero L
esta concepcion es vez se torna en algo | en los procesos administrativos,
Stephenp.Robbins 2013 demasiado simple la toma de | contratacién de personal de la
N , decisiones es  un | empresa se debe elegir entre
simplista.  ¢Por - .
qué? Porque la proceso planificado que | alternativas que sean
tomé de  de- tiene valor mas que un | convenientes para la
. simple acto de elegir | organizaciony para uno mismo
cisiones es un

proceso mas gque

entre alternativas que

describirse como una eleccion, pero
esto a la vez se torna en algo simple
la toma de decisiones es un proceso
planificado que tiene valor.

De acuerdo a los autores en estudio
las citas en mencion ayudan a
mejorar la satisfaccion del cliente
desde dichas perspectivas
permitiendo distinguir la actividad
de venta y actividades de apoyo,
analizando los distintos factores
permitira que la prestacién de
servicios sea  entregado  sin
impedimento, estudiando el
comportamiento de cada
colaborador tomaremos medidas
gue sean convenientes para lograr el
objetivo de la organizacion y para
uno mismo por ello es muy
importante reconocer el perfil de
cada trabajador dentro de la
empresa.
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elegir

un simple acto de

alternativas
(Robbins,2013,p,

entre | UNo Mismo

sean convenientes para

72)
Referencia: (ROBBINS, 2013)
Matriz 8. Construccion de la variable
Variable: -------
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
El nivel de estado de|“Los servicios son|“El servicio es unalSe entiende todo | La toma de decisiones
animo de una persona |actividades identificables | actividad econdémica que | comportamiento humano | suele describirse como
que resulta de comparar | e intangibles que son el [ implica desempefios | orientado hacia lajuna eleccion  entre
el rendimiento percibido | objeto principal de una|basados en tiempo que|organizacion y coordinacion |alternativas, pero esta
de un producto o]transaccion ideada para|buscan obtener o dar valor | de actividades de trabajo, con |concepcion es
servicio con sus| brindar a los clientes|a cambio de dinero, tiempo | arreglo a fines por los cuales se | demasiado  simplista.
expectativas  (Kaotler, | satisfaccion de los deseos |y esfuerzo sin implicar la|ha procurado el bienestar y el | ¢Por qué? Porque la
Citatextual | 2003, p.40-41). 0 necesidades (Stanton, | transferencia de propiedad | progreso de las sociedades a|toma de de-cisiones es
2007, p.333-334). (Lovelock, 2009, p.12). través de la historia de la|un proceso mas que un
humanidad como, por | simple acto de elegir
ejemplo, las realizadas para la | entre alternativas
construccion de las grandes | (Robbins,2013,p, 72)
obras de ingenieria en la
antigiiedad (Castrillon, 2014,
p, 13).
Redaccion
final
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Fuente de El logro de la calidad en productos y servicios se ha convertido en una preocupacion fundamental de la década

mayor de 1980. Si bien la calidad de los bienes tangibles ha sido descrita y medida por los especialistas en marketing,
relevancia . .. . . .. . . ., . i g

para ¢l la calidad de los servicios es en gran medida indefinida y sin investigacion. Los autores intentan rectificar esta
estudio situacion informando los conocimientos obtenidos en una extensa investigacion exploratoria de calidad en cuatro

(cuantitativo) | empresas de servicios y desarrollando un modelo de calidad de servicio. Se ofrecen propuestas y
recomendaciones para estimular la investigacion futura sobre la calidad del servicio

Construccion de las dimensiones

Construccion | Dimension 1: Dimension 2: Dimension 3: Dimension 4: Dimensi6n 5:

de las

dimensiones | Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

segun la

fuente

elegida

Construccion | 11 | Moderna 15 Promete 19 Comunica 113 | Confianza Atencion

de los

indicadores | 12 | Atractivas 16 Interés 110 | Répido 114 | Seguro Comprende
I3 | Pulcra 17 Realiza 111 | Ayudar 115 | Amables Ofrece
14 | Materiales 18 Tiempo 112 | Responder 116 | Conocimientos Preocupa

Citatextual | Segun Matsumoto | Segun Prieto & Delgado | Segun Tigani (2006, p.33) la | Segin montero (2013, | Segun Carpena (2016,

g? la (2014, p.4) la | (2010, p.2) La fiabilidad | capacidad de respuesta es el | p.3) la seguridad es un | p.156) la empatia es

fmension tangibilidad es todo | se concibe como la | grado de preparacion que se | concepto que nace junto al | la que incluye a la vez
aquello que se puede | consistencia o estabilidad | tiene para entrar en accion | liberalismo, y se refiere a | cogniciones y
tocar percibir y sentir | de las medidas cuando el | ante cualquier suceso. Si la | una forma de gobernar | emociones. Aungue
de manera precisa Yy | proceso de medicion se | lentitud del servicio, es algo | con el  objetivo de | tengamos que
clara, sobre todo se | repite. Por ejemplo, si las | que dificilmente agregue | garantizar que los | provocar el
demuestra con | lecturas del peso de una | valor para el cliente se tiene | individuos estén | trabajarlas por
evidencias: Como la | cesta de manzanas varian | que ser agil y preciso para | expuestos lo  menos | separado las mejores
infraestructura, mucho en  sucesivas | dar una respuesta concreta a | posible a los peligros, lo | ocasiones para

mediciones efectuadas en | los clientes por ende es | que lleva a la | detenerse son

las mismas condiciones, implementacion de | aquellas que nos




equipos, materiales vy
personas.

se considerard que las
medidas son inestables,
inconsistentes 'y  poco
fiables.

importante  valorar

tiempo.

Su

procedimientos de
control,  coaccion vy
coercion en torno a la
salud (control de

enfermedades e higiene),
el crimen, asi como el
combate a las conductas
"antisociales".

ofrecen la posibilidad
de profundizar en la
empatia global.

Segin  Romero &
Romero (2006, p.9) la
tangibilidad esta hecho
generalmente para
obtener grandes
ventajas  sobre  los
competidores, por ende
trae consigo la
preferencia de los
clientes para dar mayor
credibilidad de la
empresa 'y a Sus
productos o servicios.

Segun loza (2013, p.1) la
fiabilidad es una manera
de expresar o reflejar las
funciones a realizar, por
ello se define
adecuadamente durante un
determinado periodo bajo
condiciones  operativas
garantizando el servicio
prometido de forma fiable
y cuidadosa.

Segun Marquez & Mejias
(2013, p.2) la capacidad de
respuesta es la voluntad de

ayudar a los clientes,
prestando el  servicio
oportuno asi en términos

generales el tema tocado es
un sistema de ayuda, frente

a una demanda, una
respuesta de calidad
aceptable, dentro de un

margen de tiempo aceptable
y a un costo aceptable.

Segun Anaya (2017, p.1)
la seguridad es
fundamental para lograr
una vida plena, un mejor
desempefio laboral y el
desarrollo de
potencialidades en
diferentes aspectos vy
ambitos de nuestra vida.
Por ello, y para
protegerlas, existen
convenios internacionales
y  marcos  juridicos
nacionales que recuperan
los avances cientificos y
tecnolégicos en materia
de salud, seguridad e
higiene en el trabajo,
cuidado del ambiente y
proteccion civil.

Segun Lopez,
Filippetti & Richaud
(2014, p.38) la
empatia es la
capacidad de
comprender los
sentimientos y
emociones de los

demas, basada en el
reconocimiento  del
otro como similar. Es

una habilidad
indispensable para los
seres humanos,

teniendo en cuenta
gue toda nuestra vida

transcurre en
contextos sociales
complejos Esta

naturaleza social hace
gue el reconocimiento
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y la comprension de
los estados mentales
de los demés, asi
como la capacidad de
compartir €sos
estados mentales vy
responder a ellos de
modo adecuado, sean

tanto 0 mas
importantes que la
capacidad de
comprender y
responder

adecuadamente a los

contextos  naturales

no sociales.
Segin  Atencio & | Segun Barry (2009, p.1-2) | Segun Clemenza, Gotera & | Segin  Céspedes & | Segun Goleman,
Gonzélez (2007, p.10) | la fiabilidad se utiliza para | Araujo (2010, p.5) la | Martinez (2016, p.3) la | (1999, p.153) Ia
los elementos tangibles | determinar el grado de | capacidad de respuesta se | seguridad en el trabajo | empatia asume
incluyen varios | rendimiento de un equipo, | define como la | han sido abordadas en | diferentes grados que
factores como son: los | también se puede usar | disponibilidad para ayudar a | nuestro pais de diferente | van desde la
elementos y artefactos | para identificar la | los clientes y para proveer el | arista, siendo asi los | capacidad de captar e
que intervienen en el | productividad de las | servicio con prontitud. La | aspectos mas | interpretar
servicio: instalaciones, | actividades en una | responsabilidad es la | trascendentales a lo | adecuadamente las
infraestructura, empresa si  cumple o | voluntad de colaborar con | concerniente; como: | emociones ajenas
equipos, procesos y por | realiza sus funciones de | los clientes y de prestar el | exposicibn a  riesgos | hasta  percibir vy
altimo la apariencia del | acuerdo a lo ofrecido. servicio con dedicacion. | laborales, esto nos | responder a  sus

personal, aspectos
positivos y de

Esta dimensién destaca la
atencién y la preocupacion
para hacerle frente a las
solicitudes, preguntas, las

permitié6 comprender que
estas investigaciones
precedentes  realizaron
importantes aportes a la

preocupaciones 0
sentimientos

inexpresados y
comprender los
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relevancia los

usuarios.

para

reclamaciones y los
problemas de los clientes.

seguridad y salud
ocupacional

convirtiéndose en objeto
al andlisis de los sistemas

de gestion de la seguridad.

problemas que se
ocultan detrdas de
otros sentimientos.

Parafraseo

La tangibilidad es la es
la accion misma de
sentir ya sea con la
vista, tacto, olfato y
todos los sentidos del
ser humano, pues estas
nos dan la fiabilidad de
percibir con precision
la existencia de algin
objeto o elemento que
esta a  nuestro
alrededor.
(Matsumoto, 2014)

La fiabilidad argumenta
que esta sera aceptada y
avalada cuando se
demuestre que se tenga
resultados constantes,
poco variables cuando se
realicen cuantiosas
pruebas de la misma
accion, eso garantizara la
calidad de las pruebas
realizas.

En caso contrario, y se
obtengan diferentes
resultados con variaciones
considerables hara que el
trabajo del que lo realice y
la prueba no sea fiable.
(Prieto & Delgado, 2010)

Todo individuo se
caracteriza por el trato y la
capacidad de atencion, esto
variara segun la prudencia
que se tenga y la
capacitacion previa, €so
ayudard a evaluar mejor la
situaciéon en la que se
encuentre para comprender
las expectativas y
necesidades del cliente,
saber la importancia del
trato al asiduo sera esencial,
siempre pensando en él y
para él para asi poder
brindarle lo mejor, estas
capacidades de respuesta del
asistente tienen que ir en
sintonia a la del usuario. La
meta del servidor es
comprender profundamente
la naturaleza del cliente para
asi ofrecer un mejor
servicio. (Tigani, 2006)

La seguridad es una idea
que se origina juntamente

con el liberalismo,
refiriéndose a una forma
de dirigir un objeto

garantizando a que los
individuos estén propenso
lo menos posible a los
riesgos existentes, por ello
la implementacién de
métodos de  control
ayudan a  combatir,
previniendo de epidemias,
crimenes o conductas
antisociales.

(Montero, 2013).

La empatia son
sentimientos que un
individuo intenta
interpretar de forma
objetiva, sin embargo
la  posibilidad de
indagar o analizar este
contexto conduce a
identificar lo que
siente el otro, es decir
buscan ayudarse entre
si desde cada punto
de vista. (Carpena,
2016)
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La tangibilidad genera
delanteras en el ambito
lucrativo o comercial
con respecto a los
contendientes, pues
mientras mas presenten
sus servicios de calidad
al cliente, la notoriedad
en la sociedad sera mas,
entendiendo eso como
la gran oportunidad de
atraer a mas clientes,
haciendo que la
empresa obtenga
mayores incrementos
econémicos. (Romero
& Romero, 2006)

La fiabilidad es el
cumplimiento preciso de
las promesas hechas, esta
ser4 comprobado a través
del acatamiento de las
labores establecidas,
ademas se llevaréan a cabo
de la forma méas minuciosa
garantizando asi la calidad
de su trabajo, certificando
el  cumplimiento  del
trabajo en el tiempo
estipulado y con los
requerimientos  previos.
Al cumplirse eso resaltara
la fiabilidad del trabajo y
del trabajador. (Loza,
2013)

La capacidad de respuesta
se ve enfocada béasicamente
en brindar ayuda al cliente

basado en aspectos
importantes: tiempo,
calidad, costo y la

comunicacién. Dandole asi
un servicio de calidad,
prontitud y  ofreciendo
precios admisibles, estos
puntos haran que el servicio
mejore, también serd un
factor de comparacién con
otras empresas, pues eso es
indispensables para evaluar
la capacidad de respuesta.
(Mérquez & Mejias, 2013)

La seguridad es
primordial para obtener
una vida sin riesgos por
ello en el &mbito laboral
se desarrollan diferentes
aspectos, como el control,
pues mediante esto se
previene  accidentes y
dafios en el trabajo, dando
importancia a la
proteccién civil, al mismo
tiempo cuidando  del
ambiente que nos rodea.
(Anaya, 2017)

La empatia es la
facultad de entender
los afectos y
sensaciones de los
demas, a la vez es una
destreza esencial para
los seres humanos,
pues ayudan a
comprender los
estados mentales de
las personas, asi como
la  capacidad de
responder
debidamente a los
contextos  naturales
no sociales. (L&pez,
Filippetti & Richaud,
2014)

Los elementos
tangibles implican todo
un conjunto de factores

como equipo,
artefactos,
infraestructura  entre

otros que ayudan a que
la empresa se vea y se
sienta mas sofisticada
para los clientes, asi
generar que la empresa

La fiabilidad es un aspecto
importante para realizar
los servicios que se brinda,
se expresa con el Gptimo
rendimiento de los
trabajos hecho vy el
cuidado en su realizacion.
Obteniendo resultado de
acuerdo a lo prometido,
logrando efectuar todo lo

La capacidad de respuesta,
en el &mbito comercial pues
este responde a la forma de
atencion al usuario,
mantenerlos contentos es la
clave para asegurar la
continuacion de uso del
servicio. Para ello el
empleado o servidor tiene
que estar preparado Yy
dispuesto en ayudar con

La seguridad es un tema
esencial en los trabajos
por lo que actualmente se
le presta mas interés en las
organizaciones,

permitiendo comprender
que tan importante es la
seguridad y salud
ocupacional, asi mismo
ayudando a integrar un
sistema que controle la

La empatia es una
técnica de percibir los
sentimientos y
emociones de las
personas, asi mismo
esto ayuda a
identificar la angustia
gue un individuo
estuviera ocultando,
por ello es muy
importante conocer el
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tenga notoriedad entre
los usuarios y que
prefieran sus servicios
0  productos  que
ofrezcan, también es
necesario que se tenga
un especial cuidado en
todo lo que respecta al
servicio que se ofrezca
y a como se Ve, pues
esto es un esfuerzo mas
relacionado  a la
estrategia de ventas.
(Atencio & Gonzalez,
2007)

propuesto, considerdndose
a si fiable.

(Barry, 2009)

entrega al cliente en todo lo
que  necesite, dandole
respuestas  exactas, Yy
adelantandose a hechos que
satisfagan al cliente.
(Clemenza, Gotera, &
Araujo, 2010)

exposicion y
laborales.

riesgos

(Céspedes & Martinez,
2016).

grado de conducta de
una persona empatica
la cual garantiza una
interaccion prospera.
(Goleman, 1999).

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Matsumoto, 2014)

(Prieto & Delgado, 2010)

(Tigani, 2006)

(Montero, 2013)

(Carpena, 2016)

(Romero & Romero,
2006)

(Loza, 2013)

(Mérquez & Mejias, 2013)

(Anaya, 2017)

(Lépez, Filippetti, &
Richaud, 2014)

(Atencio & Gonzélez, | (Barry, 2009) (Clemenza, Gotera, & | (Céspedes & Martinez, | (Goleman, 1999)
2007) Araujo, 2010) 2016)
Redaccion Segln la postura de los | Tal y como los autores | Para  los  autores la | El estudio realizado nos | El tema estudiado nos
final

autores los elementos
tangibles implican todo
un conjunto de factores

como equipo,
artefactos,
infraestructura, entre

otros ayudando a los
sentidos del ser

aseveran acerca de la
fiabilidad, es el
cumplimiento preciso de
las promesas hechas, por
ende esta sera
comprobado a través de la
gjecuciéon de los labores
predeterminados,

capacidad de respuesta se ve
enfocada béasicamente en
brindar ayuda al cliente
basado en aspectos
importantes: tiempo,
calidad, costo y
comunicacion. En el &mbito
comercial pues este

permite dar a conocer
como la  seguridad
influencia mucho en la
vida humana, de esta
forma los autores citados
hacen mencion que el
individuo siempre estara
propenso  a  riesgos

permite conocer la
perspectiva de cada
autor sobre cémo
califica o determina la
empatia, de tal
manera que las citas
mencionadas buscan
enfocar el tipo de
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humano, Entendiendo
todo eso como una gran
oportunidad de atraer a
clientes y haciendo que
las empresas obtengan
mayores  incrementos
econdémicos por ende

prefiriendo mas  sus
servicios con
frecuencia.
Matsumoto (2014),
Romero & Romero
(2006), Atencio &
Gonzalez (2007).

obteniendo resultado de
acuerdo a lo prometido
logrando efectuar todo lo
propuesto considerdndose
a si fiable, en resumen eso
resaltara la fiabilidad del
trabajo y del trabajador.

Prieto & Delgado (2010),
Loza  (2013), Barry
(2009).

responde a la forma de
atencion al usuario
mantenerlos contentos es la
clave para asegurar la
continuacion de uso del
servicio, siempre pensando
en él y para él asi poder
brindarle lo mejor, estas
capacidades de respuesta del
asistente tienen que ir en

sintonia a la del usuario,
finalizando la meta del
servidor es comprender

profundamente la naturaleza
del cliente.

Tigani (2006), Marquez &
Mejias (2013), Clemenza,
Gotera, & Araujo (2010).

emergentes, por ello en el
ambito laboral se
desarrollan diferentes

aspectos que controlen
accidentes en el trabajo,
dando asi la importancia a
la  proteccion  civil.
Actualmente las empresas
muestran interés
comprendiendo que tan

conveniente es la
seguridad y salud
ocupacional, de esta

manera ellos brindaran
tranquilidad a sus
trabajadores.

Montero (2013), Anaya
(2017), Céspedes &
Martinez (2016)

conductas de las
personas ante un
evento fortuito dentro
de un contexto social,

sin  embargo la
posibilidad de indagar
0 analizar  este

entorno conduce a
identificar lo que
siente cada individuo
garantizando una
interaccién prospera.

Carpena (2016),
Lopez, Filippetti, &
Richaud (2014),
Goleman (1999).
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Matriz 10. Justificacion

Justificacion tedrica

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

¢, COmo estas teorias aportan a su investigacion?

cuanto al servicio.

1. .teoria de sistemas 1. Nos permitira conocer los problemas en las diferentes areas
2. .teoria de contingencia del liderazgo establecidas por la empresa
3. .teoria del comportamiento 2. Ayudara a analizar las decisiones que tome el lider dentro de
la empresa de esta forma se podra mejorar la satisfaccion y
calidad de servicio
3. . Nos permite identificar el comportamiento de los usuarios
para mejorar la atencién
- El presente estudio tiene justificacion tedrica porque se sustenta en la teoria de sistemas donde involucra a todas las areas de la organizaciéon,asi
2 = mismo en la teoria de contingencia podemos ver las decisiones que toma el lider ante los casos que se van presentando y la teoria del
§ S | comportamiento permitira identificar la conducta tanto del usuario, como de los colaboradores. La importacia de estas tres teorias son esenciales
& en las investigaciones porque nos faculta analizar, identificar y comprender los aspectos mencionados en este estudio.
Justificacion practica
¢Por qué realizar el trabajo de investigacion? ¢Como el estudio aporta a la organizacién?

1. Para poder analizar la problematica en cuanto al servicio de calidad 1. Aportara brindando un analisis, por qué tiene informacién veraz
usando métodos y estrategias que nos permitird tener un mayor sobre la problematica en el servicio respecto a la tangibilidad
resultado. 2. Permitird tener informacion respecto a los factores sobre el

2. Paraimplementar una propuesta que nos lleve una mejora continua en comportamiento de los usuarios
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3. Nos permite identificar las falencias que se tiene en el servicio del
corredor azul

3. Permitira identificara los puntos criticos de cada problema para
una inmediata solucion

Redaccién

final

los factores de comportamiento de la organizacion.

El presente estudio practico busca analizar la problematica en cuanto a la satisfaccion del usuario usando métodos, estrategias que nos permitira
tener un mayor resultado y asi poder implementar propuestas que ayuden a llevar una mejora continua en cuanto al servicio.De esta forma se
identificara cada problema existente, donde seran tomados, analizados y posteriormente estudiados de acuerdo a la situacion en que se encuentre

Justificacion metodolégica

¢Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque cuantitativo?

¢ Coémo las técnicas e instrumentos permitieron realizar el
diagnostico y la propuesta?

1. Nos permitird a nosotros como investigadores a determinar, las
ventajas y comprender las limitaciones del estudio realizado.

2. Ademas nos facilitara reunir informacién de un grupo poblacional
extenso de forma rapida y sencilla

3. Nos permitira realizar analisis estadisticos prediciendo los resultados

4. Se hiso uso de la encuesta que nos permitio recopilar datos a
una muestra poblacional por medio de preguntas con opciones
en escala

5. Nos permitio realizar los analisis estadisticos para asi obtener
los resultados y conclusiones

Redaccion

final

El estudio realizado tiene justificaciéon metodolégica por que nos permite a nosotros como investigadores a determinar, las ventajas y
comprender las limitaciones del estudio realizado. Ademas nos facilito reunir informacion de un grupo poblacional extenso de forma rapida y
sencilla, se hiso uso de la encuesta que nos permitio recopilar datos a una muestra poblacional por medio de preguntas con opciones en escala

por ende se realizé los andlisis estadisticos para obtener los resultados y conclusiones
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Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos
Satisfaccidn del usuario en una empresa de transporte publico, Lima 2020

Problema general

Objetivo general

¢Cuadl es el nivel que predomina en la satisfaccion del usuario en una
empresa de transporte publico, Lima 20207?

Determinar el nivel de mayor predominancia en la satisfaccion del usuario en
una empresa de transporte publico, Lima 2020

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cudl es el nivel de predominancia respecto a la relacion con la
tangibilidad en una empresa de transporte publico, Lima 2020?

Determinar el nivel de mayor predominancia respecto a la tangibilidad en una
empresa de transporte publico, Lima 2020.

¢Cual es el nivel de predominacia respecto a la relacion con la fiabilidad
en una empresa de transporte pablico, Lima 2020?

Determinar el nivel de mayor predominancia respecto a la fiabilidad en una
empresa de transporte publico, Lima 2020.
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¢Cudl es el nivel de predominancia respecto a la relacion con la capacidad
de respuesta en una empresa de transporte publico, Lima 2020?

Determinar el nivel de predominancia respecto a la capacidad de respuesta en
una empresa de transporte publico, Lima 2020.

¢Cudl es el nivel de predominancia respecto a la relacion con la seguridad
en una empresa de transporte publico, Lima 2020?

Determinar el nivel de predominancia respecto a la seguridad en una empresa
de transporte publico, Lima 2020.

¢Cual es el nivel de predominancia respecto a la relacion con la empatia
en una empresa de transporte publico, Lima 2020?

Determinar el nivel de predominancia respecto a la empatia en una empresa de
transporte publico, Lima 2020.
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Matriz 12. Método - cuantitativo

Enfoque de investigacion cuantitativo

Criterios

Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Cita textual

Segun Monje (2011, p.11) la investigacion
cuantitativa se inspira en el positivismo. Este
enfoque investigativo plantea la unidad de la
ciencia, es decir, la utilizacion de una
metodologia Unica que es la misma de las
ciencias exactas y naturales.

Parafraseo

El enfoque de investigacion cuantitativo esta
inspirado en la metodologia del positivismo,
es decir es una ciencia literalmente precisa y
natural, que va enfocado con el analisis
estadistico que a su vez sirve para probar
teorias. (Monje, 2011)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Monje, 2011)

Utilidad/ aporte del
concepto

Este enfoque nos permite conocer sobre el estudio de la investigacion cuantitativo, al mismo tiempo nos ayuda a realizar un analisis
estadistico para probar las hipdtesis y teorias estudiadas, por ultimo son analizadas para obtener los resultados.

Redaccion final

El estudio de investigacidn cuantitativo esta inspirado en la metodologia del positivismo, es decir es una ciencia literalmente precisa y
natural, al mismo tiempo nos ayuda a realizar un andlisis estadistico para probar las hipotesis y teorias estudiadas, finalmente son

analizadas para obtener los resultados (Monje, 2011).

101



Tipo de investigacion sustantivo

Criterios

Fuente 1 Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Segun Séanchez (2016, p.20) la investigacion
sustantiva es un tipo de estudio “que trata de
responder a los problemas teoréticos o
sustantivos, en tal sentido, esta orientada a
describir, orientar, predecir o retro decir la
realidad, con lo cual se va en blsqueda de
principios y leyes generales que permitan
organizar una teoria cientifica”.

Parafraseo

La investigacion sustantivo es una forma de
analisis que busca  contestar  los
incertidumbres tedricos o sustanciales, por lo
tanto estd orientada a trazar y pronosticar la
realidad existente, resumiendo lo planteado la
busqueda de principios y leyes generales
permitiendo reformar una teoria cientifica.
(Sanchez, 2016)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Sanchez, 2016)

Utilidad/ aporte del
concepto

El tipo de investigacion sustantivo nos permite resolver problemas teéricos, por lo tanto podemos afirmar que el andlisis sustantiva

nos ayuda a perseguir la verdad hacia la investigacion basica o pura por ende se concretiza la teoria cientifica

Redaccion final

La investigacion sustantiva se desarroll6 como una forma de analisis que busca contestar las incertidumbres tedricos o sustanciales por
lo tanto esta orientada a trazar y pronosticar la realidad existente, por ello podemos afirmar que el analisis sustantiva nos ayuda a
perseguir la verdad hacia la investigacion basica o pura, resumiendo lo planteado la busqueda de principios y leyes generales permiten

reformar una teoria cientifica (Sanchez, 2016).
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Disefio de investigacion descriptivo simple

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Segun Séanchez (2016, p.20) la investigacion
Descriptiva simple responde a preguntas
vinculadas al fenémeno o hecho estudiado
objeto de la investigacion, asi como sus
caracteristicas, formas y  cualidades,
escenarios donde ocurre, tiempo y espacio
determinados. Por ejemplo, en el area de
investigacion correspondiente a los negocios
internacionales, se trata de describir las
relaciones comerciales entre el Per( y los
paises pertenecientes a Asia — Pacifico,
considerando los perfiles econdémicos de los
paises miembros, las caracteristicas de los
mercados, sus protecciones y barreras,
indicando cada tipo y la manera en que estas
afectan o favorecen el intercambio comercial
en productos y servicios especificos.

Parafraseo

El disefio de investigacion descriptiva simple
es un método que implica observar y describir
la conducta de un sujeto asi como su
particularidad, formas y dotes dentro de un
estrado donde ocurre el tiempo y espacio
definido en otras palabras no se hace mencion
del objeto estudiado. (Sanchez, 2016)
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Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Sanchez, 2016)

Utilidad/ aporte del
concepto

El disefio de investigacion descriptiva simple nos ayuda a comprender el propoésito de identificar, la conducta y el comportamiento de
un sujeto con particularidades definidos que permitan obtener informacion para nuestro estudio

Redaccion final

El disefio de investigacion descriptiva simple implica observar y describir la conducta de un sujeto asi como su particularidad, formas
y dotes dentro de un estrado donde ocurre el tiempo y espacio definido en otras palabras esto nos permitira obtener informacion para

nuestro estudio (Sanchez, 2016).

Metodo de investigacion descriptivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Segin Sanchez (2016, p.22) el método
descriptivo consiste en desarrollar una
exposicion narrativa, numérica y/o grafica de
la realidad (problema, caso, estudio) que se
investiga. El objetivo de este método es contar
con un primer conocimiento de la realidad
proveniente de la observacion directa que
realiza el investigador, asi como del
conocimiento que ha adquirido a través de la
lectura, estudio y analisis del cimulo de la
informacion aportada por otros autores

Parafraseo

El método de investigacion descriptivo consta
en ampliar una definicién narrativa o numérica
graficando la realidad como un caso, problema
y un estudio que se indaga. El objetivo
principal de esta metodologia es cuantificar el
discernimiento observando a lo que realiza el
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investigador y finalmente saber sobre los
conocimientos  adquiridos  mediante el
analisis. (Sanchez, 2016)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Sanchez, 2016)

Utilidad/ aporte del
concepto

Este método de analisis nos permite observar la realidad de los estudios investigados, en pocas palabras esta metodologia busca
investigar los conocimientos adquiridos por parte del inquisidor

Redaccion final

El método de investigacion descriptivo consta en ampliar una definicién narrativa o numérica graficando la realidad de un caso,
permitiendo observar la realidad de los estudios investigados, por ende esta metodologia busca investigar los conocimientos logrados
por parte del inquisidor, en conclusion el objetivo principal de esta metodologia es cuantificar el discernimiento observando a lo que
realiza el investigador y finalmente saber sobre los conocimientos adquiridos mediante el andlisis (Sanchez, 2016).
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Operacionalizacién de la variable (ver matriz 8)

Dimensién

Indicador

item

Escala

D1. Tangibilidad

Moderna
Atractivas
Pulcra

Materiales

Likert

D2. Fiabilidad

Promete
Interés
Realiza

Tiempo

6-9

Likert

D3. Capacidad de respuesta

Comunica
Rapido
Ayudar

Responder

10-13

Likert

D4. Seguridad

Confianza
Seguro

Amables

Conocimientos

14-17

Likert

D5. Empatia

Atencion

Comprende

18-22

Likert
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Ofrece

Preocupa

Poblacion — muestra - muestreo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Segun Artigas & Robles (2010, p.10) la
poblacién es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas las conclusiones de
investigacion. Por lo cual, recomienda
delimitarla con claridad y precision, siendo
preferiblemente finitas tomando en cuenta el
tiempo y recursos limitados, sin dejar de lado
que, si el namero de elementos que la
conforman resulta accesible, puede llevarse a
cabo un censo poblacional

Parafraseo

La poblacion es un contiguo limitado o
inmenso de elementos, con peculiaridades
comunes por ello las conclusiones
investigadas seran extensivas por lo gque es
importante delimitarla con franqueza y
exactitud, asi realizar y llevar a cabo un
recuento poblacional finalizando con los
resultados obtenidos.  (Artigas & Robles,
2010)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Artigas & Rables, 2010)
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Indicar el tamafio
de la poblacion de
estudio

34,000 pasajeros por dia

Indicar el método de
muestreo, pegar la
formula

NZZ+p+q
A P L WS
e2+(N—-1)+ Z%2+p+q

34000 Poblacion

0950  Nivel de confianza

0030  Precision o error

BCCTI Nivel de significa

N = T700009 * 33999 ] + [ 3842 © 005 * 0950

Tamarfio de la
muestra

202 personas

Redaccioén final

Segun el autor la poblacion implica la caracterizacion de los elementos con peculiaridades comunes por ello las conclusiones
investigadas seran extensivas por lo que es importante delimitarla con franqueza y exactitud, realizando un censo que nos permita saber
la realidad poblacional dando como tamafio estimado de 34,000 pasajeros por dia sabiendo que el método utilizado fue el muestreo
simple se llega a la conclusién del resultado con una muestra de 202 personas.
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Técnica de recopilacion de datos encuesta

Criterios

Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Cita textual

Segun Hurtado (2000, p.469) la encuesta es
una técnica donde “la informacién debe ser
obtenida a través de preguntas a otras
personas. Se diferencian, porque en la
encuesta no se establece un didlogo con el
entrevistado y el grado de interaccion es
menor”’

Parafraseo

La encuesta en un método que ayuda a
recopilar informacion a través de preguntas
asia los individuos diferenciandose asi de un
dialogo porque en un sondeo no estéa permitido
la interaccion con la persona encuestada.
(Hurtado, 2000)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Hurtado, 2000)

Utilidad/ aporte del
concepto

Este método de analisis nos permite recopilar informacién de lo que queremos saber o analizar, es decir nos ayuda conocer las
opiniones del publico acerca de un tema planteado o estudiado integrando asi a nuestra investigacién

Redaccion final

El estudio de encuesta se refiere en recopilar informacion a través de preguntas asia los individuos diferenciandose asi de un dialogo,
porgue en un sondeo no esta permitido la interaccion con la persona encuestada conforme a esto se busca saber las opiniones del publico

acerca de un tema planteado o estudiado integrando asi a nuestra investigacion (Hurtado, 2000).
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Instrumento de recopilacion de datos cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Segun Hurtado (2000, p.469) el cuestionario
es un instrumento que agrupa una serie de
preguntas relativas a un evento, situacion o
tematica particular, sobre el cual el
investigador desea obtener informacion. Es
conveniente que el cuestionario no sea
demasiado largo; en la medida que sea mas
largo, el porcentaje de quienes lo llenen sera
mas bajo, por lo tanto, se deben evitar
preguntas que no sean estrictamente
necesarias para la investigacion

Parafraseo

El cuestionario es una herramienta que sirve
para reunir preguntas relativas a un evento,
puede ser un emplazamiento o tema particular
donde el investigador obtendrd informaciones
esenciales que ayuden conocer el tema
estudiado por lo que es recomendable que el
cuestionario no sea muy extenso evitando asi
preguntas innecesarias para la investigacion
(Hurtado, 2000)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Hurtado, 2000)

Utilidad/ aporte del
concepto

El cuestionario nos permitira agrupar o reunir preguntas acerca de una investigacion en estudio, y las informaciones obtenidas seran

una ayuda para la lograr el objetivo de estudio

Redaccion final

El cuestionario es una herramienta importante que sirve para reunir preguntas relativas a un evento, puede ser un emplazamiento o tema
particular donde el investigador obtendra informaciones esenciales siendo asi de gran ayuda para la lograr el objetivo de estudio, por
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lo que es recomendable que el cuestionario no sea muy extenso evitando asi preguntas innecesarias para la investigacion (Hurtado,

2000).

Ficha técnica del
instrumento

Nombre: Calidad de servicio

Autor: Parasuraman, Zeitman Y Berry

Afio: 1994

Dimensiones — items: Tangibilidad (5) Fiabilidad (4) Capacidad de respuesta (4) Seguridad (4) Empatia (5)

Niveles - Baremos:

| Neode | Escala Puntaje

Nivel1:82j0  Nivel 2: Medio  Nivel : Alto

Varlable Rango Namero de niveles Intervalo
Preguntas | Min [Max | Min | Max Min | Max | Min | Max | Min | Max
Variable |Calicdad de servicio 2 2 110 88.00 2 F2 0 51 80 81 110
Dimensién 3 Tangidilidad 4 4 P 16.00 3 5 4 ] 9 " 15 0
Dimension 2 |Fiabitdad 5 s 2 20,00 7 s 1 1 17 18 2]
1 5
C. e & ‘
Dimension 3 Vs 4 4 20 1600  |Nivel 1: [Bajo 5 4 s ) n 15 )
respuesta |
Dimension 4 |seguridad 4 4 20 1600 [Nivel 2 ‘Memo 5 4 ] 9 1" 15 2
|
|
Dimensién 5 |Empatia 5 ] » 2000  [Nivel3: fAlto 7 s 1 12 17 18
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Procedimiento

Paso 1: Construir la revision teorica
Paso 2: Revision del instrumento
Paso 3: Aplicar el instrumento a nuestra muestra de estudio
Paso 4: Disefio de la base de datos
Paso 5: Descripcion de los resultados con la aplicacion de la estadistica descriptiva
Paso 6: Redaccion del informe final
Método de analisis de datos Estadistica descriptiva, frecuencias y porcentajes
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Segun Hurtado (2000, p.518) la estadistica
descriptiva se basa en la comparacién de
medidas y varianzas entre géneros. Un mismo
procedimiento de comparacién entre grupos
tendrad un significado diferente segun el
fundamento tedrico y los objetivos de la
investigacion. Cuando se requiere evaluar los
Cita textual efectos de un determinado tratamiento o

intervencidn, podran compararse los datos de
un grupo antes de la intervencién; cuando se
requiere determinar cGmo cambia un evento a
lo largo del tiempo, se compararan los datos
obtenidos de cada grupo por medio de varias
mediciones realizadas en distintos momentos,
segun el lapso que se pretende estudiar
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Parafraseo

La estadistica descriptiva, frecuencias vy
porcentaje se basada en paridad de varianzas
entre sectores teniendo un significado distinto
segun el origen tedrico buscando determinar
como un evento cambia a lo largo del periodo
se hace una comparacion de los datos
obtenidos para medir porcentajes y objetivos.
(Hurtado, 2000)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Hurtado, 2000)

Utilidad/ aporte del
concepto

Este método de analisis descriptivo nos permite ver los distintos informes estadisticos que hacen las varianzas entre grupos para poder
ser medidas de formas distintas segun el fundamento teérico en cada intervencion realizada se podran comparar datos para estudiarlos

Redaccioén final

Para la investigacion de los resultados se aplico la estadistica descriptiva, las frecuencias y porcentaje se basada en paridad de varianzas
entre sectores teniendo un significado distinto segun el origen teérico buscando determinar como un evento cambia a lo largo del periodo
es decir este método de analisis descriptivo nos permite ver los distintos informes estadisticos que hacen las varianzas entre grupos para
poder ser medidas de formas distintas segun el fundamento tedrico en cada intervencion realizada se podran comparar datos para
estudiarlos (Hurtado, 2000).

Aspectos éticos

APA Todos los autores que se han considerado en la investigacion han sido citados y referenciados.

Muestra La muestra ha sido considerado se ha determinado de forma aleatoria simple y se ha tenido la autorizacion de cada persona
para que pueda contestar el cuestionario.

Data La data no ha sido manipulada tergiversada, si no que los datos obtenidos se han considerado tal cual
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