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Resumen

La investigacion realizada de titulo: “Tecnologia Contactless para mejorar la calidad
de servicio en una empresa de transporte publico, Lima 20217, la misma que tuvo como
objetivo proponer un sistema contactless para mejorar la calidad de servicio de los usuarios
del transporte publico. Con la finalidad de poder mejorar la calidad de servicio para los
clientes.

En tal sentido la investigacion fue realizado mediante en el disefio holistico, bajo el
enfoque mixto, de tipo proyectiva bajo y un nivel comprensivo con los métodos inductivos
y deductivos para medir la calidad de servicio ofrecido por parte de la empresa de transporte;
para la recoleccion de datos fueron encuestados 100 usuarios que dan uso del servicio y de
la misma forma se entrevistd a 3 expertos: como el gerente, el administrador y el jefe de
operaciones. La informacion fue recopilada a base de entrevistas y encuestas virtuales y
presenciales que nos permitié analizar problemas sobre la calidad de servicio; de mismo
modo se realizaron los procesos de y analisis de datos mediante Microsoft Excel y ATLAS.

ti.

Finalmente se dieron soluciones a los problemas: la falta de capacitacion de los
empleados, insatisfaccion de los usuarios e inseguridad de los usuarios por falta de sistemas
modernos. Para ello se implement6 una tecnologia contactlesss con el objetivo de mejorar la
calidad de servicio en cuanto a los pagos de esa forma evitar el contacto directo con las

personas y no tener que realizar colas, asi tener la calidad de servicio excelente.

Palabras clave: Tecnologia, calidad de servicio, seguridad, transporte, usuarios.
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Abstract

A pesquisa realizada intitulada: “Tecnologia sem contato para melhorar a qualidade
de servico em uma empresa de transporte publico, Lima 20217, que teve como objetivo
propor um sistema sem contato para melhorar a qualidade de servigo dos usuarios do

transporte publico. A fim de melhorar a qualidade do servigo aos clientes.

Neste sentido, a investigacdo foi realizada através de um design holistico, sob a
abordagem mista, de tipo baixo projetivo e de nivel abrangente com métodos indutivos e
dedutivos para medir a qualidade do servico prestado pela transportadora; Para a coleta de
dados, foram entrevistados 100 usuarios que utilizam o servi¢o e, da mesma forma, foram
entrevistados 3 especialistas: como o gerente, o administrador ¢ o chefe de operagdes. A
informagdo foi compilada a partir de entrevistas e inquéritos virtuais e presenciais que nos
permitiram analisar problemas de qualidade do servi¢o; da mesma forma, a analise dos dados

e os processos foram realizados no Microsoft Excel e ATLAS. vocés.

Por fim, foram encontradas solu¢des para os problemas: falta de treinamento dos
funcionarios, insatisfagdo e inseguranca dos usuarios devido a falta de sistemas modernos.
Para isso, foi implementada uma tecnologia contactless com o objetivo de melhorar a
qualidade do servigo ao nivel dos pagamentos, evitando assim o contacto direto com as

pessoas e ndo tendo de fazer fila, tendo assim uma excelente qualidade de servigo.

Palavras-chave: Tecnologia, qualidade de servico, seguranga, transporte, usuarios.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion esta direccionado a la implementacion de
Tecnologia Contactless para mejorar la calidad de servicio en una empresa de transporte
publico, Lima 2021. Para ello se utiliza el modelo SERVQUAL, la cual permite medir cada
una de las dimensiones como es: Tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad

y empatia. El trabajo este compuesto por cinco capitulos.

En el primer capitulo se plantea el problema general de la investigacion, al mismo
tiempo se formulan los problemas especificos, para luego pasar a mencionar la justificacion

teodrica, practica, y metodologica del presente estudio.

En el segundo capitulo, este compuesto por el marco tedrico, asimismo s mencionan
los antecedentes nacionales e internacionales, también se mencionan las teorias del proyecto

y el marco fundamental y un marco conceptual del proyecto.

En el tercer capitulo, esta descrito la metodologia, la investigacion de analiza
mediante el enfoque mixto la cual admite un estudio completo y de mayor trascendencia
para mejorar la calidad en el servicio que ser ofrece; los datos recabados fueron analizados
y comprados con la informacion cuantitativa y cualitativa. Las encuestas y las entrevistas
dieron una informacion relevante, sumada a ello los datos cuantitativos que se analizd

mediante el Software Atlas. ti y Microsoft Excel.

Asimismo, en el cuarto capitulo, se describen a detalle los resultados, se analizo las
entrevistas a 3 unidades informantes y se encuestaron a 100 personas y se analizo y se llegd
a la conclusion que la empresa necesita implementar tecnologia contactes para mejorar la

calidad de servicio en la empresa de transporte.
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En el ultimo y quinto capitulo, se describen las conclusiones y las recomendaciones

para el presente trabajo de investigacion y se anexan las referencias y anexos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

El transporte y su servicio de calidad se ha convertido en algo imprescindible, porque
las ciudades tienen un crecimiento exponencial, y esto se convierte en una demanda
constante de buses con servicio de calidad, que cuenten con equipamiento, con las
herramientas y dispositivos necesarios para el transporte como, formas de pago que faciliten
a los usuarios, un sistema unico de recaudo y aplicaciones moviles de transporte que

permitan brindar un 6ptimo servicio.

La gran parte de paises y ciudades emergentes han determinado la problematica del
transporte, hay una crisis de calidad de servicio ofrecido, lo que conlleva a un deficiente
servicio.  Ecuador no es ajeno a la problematica, donde los ciudadanos se movilizan
utilizando el transporte urbano, las cuales presentan multiples inconvenientes generando
inconformidad en la poblacion; problemas de impuntualidad, inseguridad de los
conductores, mala informacion del servicio, tiempo inadecuado de llegada a la parada, y la
falta de espacio fisico para las personas con discapacidad. Todo este problema afecta al
servicio de calidad en el transporte del sector urbano (Silva y Torres 2017). Asi mismo en
la ciudad de Esmeralda Cuenca, el servicio de transporte de buses presenta un pésimo
servicio por lo que los usuarios presentan constantes quejas por el servicio de transporte
brindado Los problemas mas frecuentes que se presentan son: La ausencia de expertos,
pertenecientes al staff técnico de la municipalidad, los cuales brindan soluciones técnicas a
los procesos; el personal de la empresa de transporte es agredido por parte de la poblacion;
los trabajadores no estan capacitados adecuadamente para realizar sus labores diarios como
choferes y cobradores. Sumado a estos problemas, no hay una comunicacion eficiente entre

los miembros de transporte y el usuario final.
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De otro lado, se presenta el caso de Bogota sobre la movilidad del Trasporte Ptblico
Colectivo (TPC) siendo estas la competencia y la no complementariedad con otros modos
de transporte, como discusiones entre las propuesta de las academias y las autoridades
locales, a esto se suma la puja de los duefios privados y operadores del servicio, se nota una
clara competencia entre los operadores por obtener mayores beneficios, generando acciones

negativas que afectando a todo el sistema de transporte, quedando perjudicado el usuario.

Asimismo, se analizo las oportunidades del sector vial en los paises de bajos ingresos.
El reporte describe la calidad del servicio en el transporte publico para sectores de escasos
recursos. El buen servicio en el transporte es uno de los mas deficientes, la informalidad y
la abundancia de 6mnibus piratas, crea caos y desorden. Para terminar con los problemas del
transporte es necesario estrategias de educacion en el transporte y legislaciones nacionales
que ayuden a su regularizacion. Las estrategias que ayudaran a una calidad de servicio de
transporte son necesarias para que los usuarios puedan trasladarse con confianza y seguridad.
Una de las herramientas que ayudara a los usuarios es la billetera electronica y dar beneficios
a personas con discapacidad visual o personas que no tienen algiin miembro de su cuerpo,
para ellos se les facilite alternativas de pago como el cobro con descuentos o gratis.
Culminar con los accidentes demanda de una estrategia integral, poniendo a la vida humana
como el valor mas importante, teniendo como uno de los ejes centrales la formalizacion de
los transportistas para ordenar y definir reglas basicas de calidad que ayuden a la satisfaccion

de los usuarios (Banco Mundial & GRSF, 2020)

Por otro lado, segtin el documento de trabajo de la red de transportistas direccionado
por el Banco Interamericano de Desarrollo. Las buenas practicas son necesarias para mejorar
el transporte publico del sector urbano, asi mismo se busca mejorar con herramientas o

estrategias como por ejemplo utilizar un solo pago para todos los medios de transporte, esta
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herramienta ayuda a la operacion de este servicio, pero se busca un buen servicio, asimismo
se realizd un planteamiento sobre las asociaciones publicas privadas como un mecanismo
para acelerar el mejoramiento del sector, en el Pert se realizaron diferentes proyectos bajo
esa modalidad, aunque se realizaron proyectos de diferentes envergaduras, muchos de ellos
fueron opacados por la corrupcion, el objetivo era crear estrategias que ayuden al desarrollo
del sector y brindar un servicio de calidad eficiente, fue cumplido parcialmente, la calidad
de servicio en el transporte ayuda a mejorar la calidad de vida y su ordenamiento traera

progreso ( BID, 2017).

Siguiendo con la misma idea la fundacién Transitemos en su estudio sobre el
transporte urbano entre Lima y Callao 2018, presenta problemas como: el estado deplorable
en la que se encuentra el transporte, falta de inversion y mantenimiento de las unidades, la
economia personal, paraliza el crecimiento de la industria, afecta a las personas al ofrecerles
condiciones deplorables de la misma manera presenta salida impuntual de autobuses, las
cuales generan retrasos en las actividades cotidianas. Una excesiva liberacion de transportes,
falta de regularizacion con la ausencia de las autoridades en la formalizacion. Del mismo
modo, no se presta de forma adecuada el servicio, existen reclamos emitidos por los
diferentes usuarios por el servicio ineficiente, falta de limpieza y poca flota de transporte.
También, presenta limitaciones en aspectos relacionados a la cobertura y el cumplimiento
de calidad. Segun el informe estas deficiencias generan pérdidas econdomicas que ascienden
a 1,5% del PBI, retraso en el crecimiento y disminucion en avance para el sector privado,

limita la utilizacion de servicios basicos (Transitemos, 2018).

Finalmente, el sistema de transporte de Lima metropolitana, especificamente en el
metropolitano, requiere una mayor atencion, los buses no cuentan con conductores

capacitados, no se les instruyo las buenas practicas de un transporte eficiente y muchos no
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tienen brevetes, no existe una educacion vial y una constante capacitacion a los choferes en
diferentes temas como auxilio mecanico o como evitar accidentes de transito, un chofer sin
experiencia genera caos vehicular, no manejan de forma segura, no respetan las sefiales de
transito, se pelean entre conductores, realizan competencias para ganar pasajeros, no trabajan
uniformados. En algunos casos se ponen a discutir con los pasajeros, generando altercados

y bullas dentro de la unidad de servicio.

Los buses de servicio, no estan implementadas de forma adecuada para brindar una
calidad de servicio al pasajero, Son unidades medianas de 30 pasajero 45 y 60 pasajeros
donde genera mucha aglomeracion dentro de los buses y la sefializacion no es la correcta.
Ademas, muchos no cuentan con boletos para pasajeros, esto es producto de la informalidad.
La empresa tiene una idea de trabajar de forma aislada con la Autoridad de Transporte
Urbano (ATU); al ser una empresa mediana y mal constituida no puede tener un acceso a

financiamiento para el transporte publico.

Por otra parte, el sistema de calidad es deficiente para determinar las directrices para
el ordenamiento de transporte, las  tarifas y los pasajes estan mal establecidas porque nadie
las regula, no existe una tarifa estandar, cobran segun su criterio. Las unidades actuales no
pueden atender la demanda actual porque la demanda del publico es superior a los buses,
existe mucha demanda y pocas unidades de transporte, por esto y otros problemas la calidad
de servicio es deficiente. Por ende, Lima metropolitana requiere de forma urgente un sistema

integrador de transporte publico, sostenible e integral

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

(Como mejorar la calidad de servicio en el transporte publico, Lima 20217

18



1.2.2 Problemas especificos

(Cual es la situacion de la calidad de servicio en el transporte publico, Lima 20217

(Cuales son los elementos de mayor relevancia que afecta en la calidad del servicio de

transporte publico, Lima 2021?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer un sistema contactless para mejorar la calidad de servicio de los usuarios
del transporte publico, Lima 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar la situacion del sistema contactless para mejorar calidad de servicio en el
transporte publico, Lima 2021.
Disefiar una propuesta a los problemas que inciden en el sistema contactless para

mejorar calidad de servicio en el transporte publico, Lima 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Teoérica

El sustento teérico beneficia a la organizacion a tener una administraciéon Optima,
siguiendo la administracion clasica que son la planificacion, segundo elemento es la
organizacion, el tercer elemento es la direccion y finalmente el elemento control; de esta
forma la institucion podrd tener una buena administracion en los recursos, servicio, el
tiempo. Asi mismo ayuda a tener una integracion con todas las areas del sistema de
transporte, utilizando la comunicacion efectiva con los miembros de la organizacion, lo que

ayuda a lograr un trabajo en equipo para alcanzar el objetivo que es brindar un buen servicio.

19



Finalmente, la teoria de calidad permite tener una mejora continua para el transporte, de esta

forma los usuarios percibiran un servicio eficaz, ya que son los principales beneficiarios.

1.4.2 Metodologica

Tiene justificacion metodologica, porque su enfoque es mixto de sintagma holistico
porque permite tener informacion cuantitativa y cualitativa para lograr un diagnodstico que
plantea una alternativa. Asimismo, las encuestas y entrevistas nos permiten lograr un estudio
completo. Al mismo tiempo el modelo Servqual, permite analizar el nivel de servicio por las
dimensiones que facilitan un mejor detalle de la investigacion para adaptarlo a nuestra
realidad problematica en el transporte publico de Lima, tomando en cuenta las
particularidades de los involucrados en el transporte, estos son los usuarios y servidores que
las mismas dan el uso del servicio, en ese aspecto el modelo Servqual nos permitié analizar
y procesar la informacion se aplico un cuestionario y se utilizo para el procesar los datos los
softwares ATLAS.ti y Microsoft Excel la cual permitié examinar los problemas principales

para luego dar las soluciones a la realidad problematica.

1.4.3 Practica

La justificaciéon es practica porque nos permitira identificar las falencias y
problemas del servicio de transporte ofrecido en Lima, de esa forma podremos determinar
como influyen los problemas directamente en la satisfaccion de los usuarios. Luego entender
las diferentes necesidades de los que utilizan el transporte. En este sentido el estudio ayudara

a implementar y mejorar el servicio de transporte publico logrando la optimizacion.

1.5 Limitaciones de la investigacion

En la delimitacion del presente estudio tomard unos 6 meses, donde estara centrado

en el servicio y la calidad que brinda en el transporte, Lima 2021 en ese periodo se analizara
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el estudio. La investigacion se va desarrollar en una empresa de transporte publico que se
encuentra ubicado en Chosica donde exactamente ejerce sus servicios entre las zonas de
Chosica a Lima. En la presente investigacion se utilizo recursos econdmicos, que ayudaron
a lograr la consolidacion y el fin de los objetivos plateados. Asi mismo se usd una
computadora para la asesoria atreves de las clases virtuales y el uso consecutivo del internet,
sumado a ello se utilizo el celular y Software para analizar y elaborar los datos necesarios

que requieren una investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Moran, (2016) se desarrolld6 un estudio del transporte, en los cuales
describio el tipo de servicio que realiza el transporte urbano, con Opticas al usuario. El
estudio tuvo como objetivo analizar el servicio en la ciudad de Esmeralda, el estudio estaba
centrado desde la mirada del usuario; la investigacion tuvo un enfoque de tipo mixto,
utilizando un método cientifico analitico y estadistico, en total 399 personas fueron parte de
la muestra; la técnica de encuestas, entrevista y observacion, se realizo una encuesta a 407
personas, se utilizaron también instrumentos como la guia de entrevista y el cuestionario. Se
obtuvo como resultado que el 70.27% describieron que el costo es el adecuado, también un
29.73% considera que es todo lo contrario, ademas de ello que el 93.85% se encuentra
insatisfecho por el servicio que reciben, también el 6.15% mencionaron que el servicio si es
muy bueno. Se concluy6 que el transporte en Esmeralda es deficiente por muchos factores,

pero una de las mas concluyentes es el abandono en el control de transporte en la ciudad.

En Tulcan, Ascuntar, (2018) realiz6 una investigacion sobre La gestion del transporte
y el servicio de calidad que brinda. El objetivo fue conocer la gestion operativa del transporte
en los buses y el servicio publico y el grado de satisfaccion; la investigacion tuvo como
enfoque mixto y el método es deductivo e inductivo, de igual manera se utiliz6 una muestra
de 382 los cuales fueron encuestados; asi como la técnica de la encuesta y la entrevista, para
luego aplicar el Modelo de triple hélice y matriz de incidencia, siendo articulado entre el
gobierno-empresa-universidad. Se obtuvo como resultado que todas las unidades tienen
capacidades diferentes, ello se debe al modelo, la marca y el afio del vehiculo; ademas existe

una incidencia de 61.20% en la gestion operativa. Se concluyd que existen dos criterios de
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variables que deben estar relacionados, organizados, planificados y controlados para no

presentar inconvenientes.

Mozo (2019) enfatizo la implantacion de tarjetas de pago electronico y la recarga con
una tarjeta en el sistema de transporte, debido a que tenia problemas técnicos para la
operacion del transporte tales como sistema de informacion del usuario y la reestructuracion
del sistema de transporte. La poblacion se incrementd y esto hace de que el aforo de recaudo
sea insuficiente e incapaz a la hora de brindar el servicio conveniente, para ello se dio una
propuesta de optimizacion el sistema de transporte publico con la integracion de una
tecnologia que admita mejorar el tipo de pago y tarifas por medio de las tarjetas electronicas.
Las iniciativas que se tomaron fueron las apropiadas y admitieron cambiar los habitos de los
pasajeros brindando mayor seguridad y la recaudacion y pagar los pasajes. A pesar de ello
el usuario no se siente totalmente satisfecho con el sistema de pagos. Por ende, la empresa
tiene pensado en la creacion y uso de una tarjeta débito para el cobro de los pasajes. Se
concluy6 que el transporte publico de la ciudad de Santa Marta fue mejorado utilizando el
sistema de pagos electronicos y dando un mayor beneficio a la ciudadania en general.

Por otro lado (Morocho y Rodriguez 2019) realizaron un estudio sobre el transporte
y la calidad que brinda en la Azogues. El objetivo fue mejorar la eficiencia en el transporte,
mediante una sugerencia de buenas practicas para que ayuden a tener mejores factores de
calidad, la investigacion se ejecutd bajo un enfoque cuantitativo, la muestra fue de 379
personas el cuestionario que se utilizé fue las encuestas de 25 preguntas mediante la escala
de Likert con sus 5 parametros y también la escala valorativa sumatoria entre ellas esta
preguntas mixtas que se encuentran las preguntas abiertas y cerradas con el proposito de
tener una informacion mas ampliada. El 73% de los individuos encuestados utilizan el medio

de transporte todos los dias y el 27% lo hacen en 1,2, 3 veces a la semana con esto se consta
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que hay una gran demanda de usuarios y acerca de la satisfaccion del servicio cabe
mencionar que los individuos manifiestan que estan satisfecho en cuanto al cumplimento de
los horarios, y respecto a las tarifas preferenciales donde también resaltan que los ambulantes
y las falta de informacion de las paradas cre6 una disconformidad en los usuarios. Se
concluy6 en que el servicio de transporte es regular con bastantes deficiencias de los cuales
se debe corregir con el fin de contratar un mejor servicio de transporte.

En Colombia (Camoés 2019) en su estudio destaca la implementacion de una
tecnologia que gestiona y controla la flota-SGCF y también un sistema centralizado de
recaudacion SRC para el mejoramiento del servicio de transporte y tener mayor control sobre
las operaciones, ademas permite la estandarizacion de los pasajes adecuandose a las
necesidades del usuario, vale decir permitieron mejorar el sistema de recaudo de pasajes
utilizando tecnologias limpias, asi mejorar la calidad del servicio publico. No obstante,
demandan apoyo al gobierno, en vista de que son dificiles de cubrir los costos de inversion
solo con los ingresos por tarifa. Por otro lado, el sistema de recaudo permite garantizar una
gestion adecuada y brindar un buen servicio de transporte, respetando las normas

ambientales.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Lopez, (2018) realizo su trabajo basado en el servicio que se brinda en el transporte
de Lima metropolitano. Teniendo sus objetivos en medir el grado de satisfaccion para el
modelo SERVQUAL vy el impacto que tiene en el tipo de servicio que son ofrecidos a los
usuarios de transporte urbano. El enfoque fue cuantitativo para tener una investigacion
adecuada y explicita; con el analisis estadistico con una poblacion de 50 personas, ademas
35 usuarios pertenecen al Metropolitano y 15 pertenecientes al Metro, también se utilizé un
instrumento, en este caso fue el cuestionario del modelo SERQUAL con dimensiones
fiabilidad, tangibilidad y seguridad. Los resultados fueron un impacto positivo por parte de
cada dimension escogida. Mediante esta investigacion se concluye que las dimensiones
estudiadas tienen un impacto muy fuerte en el transporte y también facilitard a varias

empresas tener un excelente servicio.

Continuando con la misma idea Francia & Padilla, (2018) realizaron un estudio sobre
el transporte y el tipo de calidad que brinda, asimismo se analiza la satisfaccion en la empresa
Shalom en Huacho. La influencia de la calidad de servicio es el principal objetivo trazado
en el estudio, el enfoque utilizado es cuantitativo con el nivel correlacional porque mide el
grado de satisfaccion entre los usuarios y la calidad del servicio recibido, para el analisis
se realizo en una poblacion de 377 personas, las técnicas fueron las encuestas mediante un
cuestionario para la coleccion de datos y el resultado es 41.1% de las personas encuestadas
mencionan el grado de servicio es de un nivel promedio regular mientras que el 39.8 %
describe que el servicio es buena y un 19.1% mencionan que es deficiente y en la dimension
de fiabilidad los encuestados manifestaron que el 43% alcanzo6 un nivel regular , el 32.4%
lograron alcanzar un nivel bueno y un 24.7 % mostraron un nivel deficiente, Con respecto

a la satisfaccion el 38.5% de las personas manifestaron que es buena, el 33.4% sustenta que
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es regular y el 28.1% difieren que es deficiente. Se concluye que en la investigacion existe
una influencia positiva para que tener un buen estandar 6ptimo en la calidad del servicio.

Asi mismo Mendez & Peréz (2019) realizaron un estudio sobre el perfil de los
clientes del transporte para el sector urbano y su nivel de satisfaccion en el distrito de El
Porvenir Trujillo. El objetivo consistio en describir la relacion entre el perfil de los usuarios
de transporte y su nivel de satisfaccion. Se ejecutd un enfoque cuantitativo, disefio
descriptivo simple y 382 personas como poblacion, y el instrumento utilizado en este caso
fue el cuestionario. El resultado fue que el 67% de los usuarios utilizan el transporte publico
por ser mas econdmico y un 20% por ser la tinica opcion de transporte. El estudio concluyo
que el perfil del usuario que utiliza el transporte, tiene acogida por personas jovenes, asi
mismo la satisfaccion es 73% que pertenecen al nivel de satisfaccion medio.

De la misma forma Luis & Herly, (2019) estudia sobre el servicio y la calidad del
Corredor Azul y los usuarios de toda la avenida Arequipa. Tuvieron como objetivo la el
servicio y la satisfaccion que se brinda. Se realizd6 mediante el disefio de descriptivo
correlacional en la muestra de 384 personas que fueron encuestados entre ellos estan los
distritos de Lince, La victoria, Jesus Maria, San isidro y Miraflores. Se utilizo el cuestionario
con 12 mediante la escala de Likert como receptor de informacion. Se obtuvo el resultado
que el estado en lo que se encuentran los buses se muestra que un 43% de los usuarios
respondieron que estdn muy satisfechos y un 34% moderadamente satisfechos y los 9 %
poco satisfecho y el 1% nada satisfecho de la misma forma en el tiempo invertido en el
transporte detallaron que el 45% que son muy satisfecha y debido a la rapidez que llegan a
su destino y un 5% nada satisfechos. Se concluyo que la investigacion se puede determinar
la satisfaccion por el tiempo invertido y en los estados de las unidades de que encuentran,

también se pudo identificar que existe disconformidad por el tiempo de espera por buses que
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los lleve a su paradero final, es uno de los detalles que se pudo concluir después de
interactuar con los usuarios.

Gaytan, (2019) realiz6 el estudio de calidad en el servicio de transporte destacando
el andlisis de los usuarios en cuanto al servicio ofrecido, en la ciudad de Trujillo debido a la
demanda creciente. El objetivo fue definir el servicio y la calidad en los usuarios. La
investigacion se analizd segun el enfoque cuantitativo y método descriptivo y 384 personas
que son la muestra, las técnicas fueron de encuesta cerrada y el instrumento el cuestionario
del modelo SERVQUAL, obteniendo como resultado que un 87% de las personas perciben
que el servicio es medio en la dimensiones de tangibilidad y el 31% detalla que es alto y en
la dimension de fiabilidad que el 91% mencionaron el servicio en un nivel medio y el 9%
de las personas mencionaron que es el nivel alto, y seguridad fue un 83% de las personas
que perciben como nivel medio, también un 17% es un nivel promedio alto. Se concluy6 que
la investigacion refleja el transporte con un nivel medio, es la percepcion de los clientes que
utilizan el transporte.

2.2 Bases teodricas
2.2.1 Marco fundamental

La teoria de la Administracion, se encuentra en todas las organizaciones, por ello es
necesario tener bien estructurada, para asi tener un mayor control, programacion, y
coordinacion en los procesos que se ejecutan, es decir que se podra aumentar la eficiencia
de la administracion a través de los principios. Existen muchos factores economicos, sociales
y tecnoldgicos que requieren ser atendidas para el funcionamiento eficiente de la
organizacion, de esta forma se podra gestionar acciones para el cumplimiento correcto de
las actividades de transporte y aprovechar las oportunidades (Robbins y DeCenzo 2002).

Siguiendo con la misma idea la teoria de la administracion es el proceso que permite

alcanzar los objetivos de forma coordinada con base en el trabajo de las personas con todos
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los recursos disponibles para la eficiencia de la organizacion. Las empresas de transporte no
son ajenas a la administracion, para el buen funcionamiento de éste se requiere tomar
mejores decisiones y acciones que se aplique basado en los objetivos de la entidad. Solo de
esta forma la empresa de transporte podra alcanza niveles de excelencia cada vez mas alto
en el servicio (Chiavenato 2014).

Por otro lado, tiene que ser una administracion formal que este enfocado en normas
y perspectivas, siendo la comunicacion un ingrediente primordial en la gestion, que vincule
al trabajador dando a conocer los cargos y labores que desarrollaran. Ademas, brindar un
mejor salario a los trabajadores de servicio de transporte para ver la eficacia maxima de su
labor. Una buena administracion permite tener unidades de transporte moderno, equipado,
que se adapte a la realidad y pueda mejorar el servicio. Asi como los trabajadores estén bien
capacitados, con las habilidades necesarias. Las cuales podran tener un mayor rendimiento
para la empresa (Reyes 2004).

La teoria de sistemas, es donde se enfoca desde la perspectiva integradora definiendo
a las organizaciones como sistemas abiertos y cerrados, buscando una constante interaccion
con el medio ambiente. Asi mismo los sistemas estan compuestos por parte menores que
guarda una interdependencia entre si. Con esta teoria se pretende integrar a todo el elemento
que la compone la Administracion del transporte urbano, (concesionarios, Estado, area
administrativa, trabajadores, autoridades reguladoras, y usuarios) para una mejora ejecucion
y no trabajar de forma aislada, porque si un solo elemento del sistema falla, entonces afecta
a todo el funcionamiento del sistema, es decir pierden integracion y comunicacion, afectando
la calidad de servicio prestado (Aguer y Peréz 2010).

Siguiendo con el enfoque sistema, analizaremos el enfoque sociotécnico que se
considera abierto en relacion con su ambiente. La cual se caracteriza por dos subsistemas,

siendo uno de ellas el técnico que corresponde a las tareas que va a realizar, como las
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instalaciones fisicas, instrumentos y tecnologicos, el otro subsistema social, que comprende
a los individuos y sus relaciones sociales que se establece cuando realizan sus actividades.
Con esta teoria se pretende incorporar las unidades de buses y la tecnologia para la eficiencia
potencial del sistema de transporte; por otro lado, se ve el comportamiento de los usuarios
con la tecnologia que se va utilizar y adaptar a sus necesidades (Ramirez 1999).

Siguiendo con la teoria de sistemas, la ciencia es un conjunto de conocimiento, es
decir se subdivide en un numero infinito de elementos llamadas ciencias especificas,
obteniendo un mega sistema, siendo la Administracion un elemento de la misma. Asi mismo
la empresa de transporte es un sistema compuesto de un conjunto de elementos, llamados
como la tecnologia, infraestructura, administrativa, operativa. La combinacion de las mismas
es necesaria para garantizar un servicio adecuado. Todos estos elementos contribuyen al
logro de los objetivos del transporte urbano (Torres 2014).

Teoria de control de calidad total indica que la calidad debe ser parte de la cultura de
la empresa, esta teoria busca implementar el control de calidad en toda el area de sistema de
transporte, esto permitira un mejoramiento en la calidad de servicio, ya que las unidades,
gestion, procesos, empleados, etc. seran estrictamente capacitados y controlados con un
enfoque de calidad (Gonzalez y Arciniegas 2016).

Asi mismo, los directivos deben gestionar y direccionar la mejora continua en la
empresa, para ello se debe de crear una constancia en el servicio. Por ende, cada servicio
debe ser como si fuera el unico y tltimo servicio que brinda. Con respecto al servicio de
transporte, se debe de considerar que, para tener un servicio eficiente, los gerentes deben ser
contrastantes en la mejora, para lograr un servicio excelente, ademas de debe de trabajar en
equipo para resolver todos los problemas (Sangiiesa, Duefias y Izquierdo 2006).

Las instituciones planifican la calidad de los servicios con una tasa de crecimiento,

por ello se debe aplicar la trilogia de la calidad, es decir tener controlado las acciones que
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llevan a la continua mejora, y por ultimo se debe de tener acciones de planeacion de calidad,
vale decir trabajar en los disefios que forma permanentemente en la operacion que se lleva
en los procesos. Solo asi se garantiza satisfacer a los clientes. En el transporte es fundamental
aplicar la trilogia de la calidad para mantener un servicio Optimo y cumplir con sus
expectativas del cliente (Rojas 2003).

Por otro lado, con el modelo Serqvqual se busca optimizar el servicio de transporte
urbano, de elementos tangibles e intangibles. Este modelo agrupa cinco dimensiones de la
calidad, las cuales permiten reducir el sesgo al realizar una comparacion entre el servicio
percibido y la expectativa. La calidad de servicio tiene que ser medible subjetiva y objetiva,
para lo cual el modelo Servqual ayuda a medir de una manera completa a través de las
dimensiones, siendo esta una herramienta indispensable para mejorar el servicio (Chacon y

Rugel 2018).

2.2.2 Marco conceptual

Al hablar de calidad, es importante precisar ambos conceptos, con el fin de tener
claro las definiciones, seglin la lengua espaiiola (2014) calidad describe al cumplimiento de
los requisitos o requerimientos del cliente y las necesidades implicitas que permite juzgar su
propio valor subjetivo. Asi mismo es la descripcion de los usuarios, es una fijacion mental
de los consumidores que dan una conformidad del producto o servicio ofrecido.

Siguiendo con la definicion la calidad es el cumplimiento de requisitos de un bien o
servicio, es decir aquello que el cliente desea. Por ende, se dice que la calidad es cumplir
con las expectativas de los clientes. Entonces la calidad es la exigencia de un requisito del
cliente y solo ¢l puede determinar si cumple sus expectativas, ya que los requerimientos y
expectativas puede ser implicita y explicitas, asi como en la experiencia real. Asi por ejemplo

si una empresa de transportes, realiza actividades de calidad, los clientes siempre estaran
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satisfechos con el servicio brindado. Sélo de esta manera se puede cumplir con el objetivo
de calidad de los pasajeros (Lopez 2009).

Por otro lado, Camisén, Cruz, & Gonazalez (2006) menciona que la calidad, se basa
principalmente en la percepcion que los usuarios tienen del servicio prestado, entonces se
habla de una calidad percibida. Por eso la calidad siempre debe de estar orientada al cliente,
en vista de que ellos son los que lo contemplan de manera directa. En consecuencia, la
calidad del servicio, es el juicio global de los consumidores, asumiendo que se superd sus
expectativas y necesidades por el servicio prestado.

Por su parte, Summers (2006) la calidad estd en la experiencia real del cliente
respecto del servicio. Sin embargo, la calidad del servicio es subjetiva, en vista que estan
relacionados a la percepcion. Asi la calidad del servicio es multidimensional y dinamica para
luego reflejar en la satisfaccion del cliente. Por eso se debe de poner mayor énfasis en los

atributos que fija los clientes cuando se evalia.

Por otro lado, Rial (2007) menciona que la calidad es el resultado del correcto
cumplimiento de requisitos de un producto o servicio ofrecido y donde el cliente compara
sus expectativas frente a sus percepciones. Asi las expectativas, son aquellas creencias de un
servicio prestado, vale decir lo que espera el cliente de un servicio, mientras que la
percepcion es codmo valoran el servicio, es decir como reciben y evaluan los servicios
brindados. Asimismo, los criterios de calidad son utilizados como percepciones para un buen

servicio segun el modelo servqual.

Del mismo modo se define servicio, que es el cumplimiento de expectativas que el
cliente tiene sobre un producto, en dicha expectativa también busca precio y variedad de

productos. Asi el servicio se caracteriza por su inmaterialidad y experiencias vividas antes,
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durante y después del servicio. Resumiendo lo antedicho, la satisfaccion para el cliente es
completa cuando suple sus requerimientos. Por ello se analiza una serie de dimensiones para
obtener una eficiente prestacion de servicios para los pasajeros, para lo cual se utiliza como
modelo SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman, & Berry).

De la misma forma se define las dimensiones de tangibilidad, siendo estas todas
aquellas apariencias de las instalaciones fisicas que se pueden tocar, apreciar y percibir y en
el servicio de transporte estan los equipos como ventanas, espejos, asientos, etc. Los
colaboradores de la organizacion y materiales de mantenimiento para ejercer un servicio

(Zeithaml, Parasuraman y Berry 2008).

Siguiendo con la definicion de fiabilidad, siendo esta la capacidad que deben tener
las empresas que prestan el servicio u ofrecen un producto, al mencionar la palabra fiabilidad
estan incluidos todos los elementos que permitiran a los clientes tener un conocimiento
adecuado de la organizacion ya que fiabilidad significa brindar un impacto positivo desde el
primer momento (Duque, 2005; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2008).

Por otro parte, fiabilidad implica coherencia en la actuacion, vale decir que la
empresa actiia de manera correcta con el servicio, entre ellos realiza una correcta facturacion;
correctos movimientos de los archivos, asi como la correcta realizacidon del servicio en el
tiempo designado. Ademas, el cliente sabe que pueden confiar en los servicios (Cronroos
1990).

Asimismo, la fiabilidad es la seguridad del usuario sobre el producto consumido.
Incluye la exactitud en que se presta el servicio, solo de esta forma el cliente puede percibir
el nivel de satisfaccion y confiar en la organizacion (Cottle 1991

Del mismo modo se define el interés y la actitud rapida hace mencion a la capacidad

de respuesta, agil, y precisa. Ya que el cliente esta esperando una respuesta inmediata por lo
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tanto es importante valorar su tiempo. También hace parte del cumplimiento a tiempo de
los compromisos contraidos de la misma forma resulte accesible para la organizacion como
para los clientes, esto hara que tenga mayores (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2008).
Por otro lado, el brindar un servicio rapido y eficiente se le conoce como la capacidad
de respuesta. Entonces se dice que el cumplimiento a tiempo con el objetivo contraido es en
lineas generales la respuesta como capacidad eficiente. Por otro lado, la capacidad de
respuesta esta relacionado a la rapidez de los requerimientos que se brinda al cliente (Cottle

1991).

De la misma manera se define la dimension de seguridad donde se enfoca en evaluar
el comportamiento del servicio brindado en un menor tiempo adecuado, y proporciona las
condiciones para afrontar el miedo frente a un cliente. También se menciona que la confianza
que pone el cliente en una institucion para ser suplida con una atencion segura y rapida
(Duque, 2005; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 2008).

La dimension de seguridad es la habilidad de atender a los empleaos, vale decir tener
habilidad que inspira credibilidad a los usuarios. Los colaboradores deben ser amables,
deben transmitir confianza, para ello deben estar bien capacitados para hacer sentir a los
clientes seguro del servicio brindado. Asi mismo el personal de servicio debe de tener una
habilidad para responder las preguntas del cliente, de esta manera se demuestra que es un
profesional de confianza (Matsumoto, 2014).

La empatia, es algo lo que todo el mundo necesita por lo que es muy util para poder
relacionarte con las personas emocionalmente es ponerte en el lugar de la persona. Es una
actividad cooperativa y tiene como caracteristicas la apertura y la receptividad connotaciones

bioldgicas comunicacion y dialogo (Gomati y Blanco 2019)
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También se menciona que la dimension de empatia es una atencidon mas
individualizada al momento de ofrecer un productos o servicio a los usuarios (Setd 2004)

La empatia de produce porque se sobrestima la similitud entre el observador y el
observado que son habilidades que le dan un nivel diferente al cliente con respecto a nuevos

servicios y oportunidades que necesita cada uno (Obermeier 2011)
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El método deductivo, nos permite tomar conclusiones para poder tener respuestas
particulares que son tomadas en cuenta con el objetivo de obtener una misma justificacion.
El método comienza mediante el estudio de los diferentes postulados y principios que sean
aplicados en hechos en particular, como también en las soluciones (Bernal 2010).

Asimismo, es inductivo, Mediante este método utilizamos el razonamiento para
poder concluir que son acciones en particular que son aceptadas validas, para poder la
conclusion donde la ejecucion es de forma general. El estudio empieza analizando hechos
individuales que llevan conclusiones universales que terminan siendo postulados de leyes o

también de principios para una teoria (Bernal 2010).

3.2 Enfoque

Esta investigacion se realiza mediante el enfoque mixto por su amplia proyeccion
frente a los problemas, no busca sustituir el analisis cuantitativo y cualitativa, sino mas bien
nos permite utilizar las posturas de los dos tipos de investigacion, acoplandolas y buscando
la manera de que sus debilidades sean menores”, esto es las actividades de recoleccion,
interrelacion, estudio y triangulacion de hechos de ambos enfoques en contextos unicos de
estudio para dar respuestas alas problemas encontrados (Carhuancho , Nolazco y

Monteverde 2019).

3.3 Tipo de investigacion
La investigacion proyectiva se realiza bajo un disefio, elaboracion de las técnicas y
procedimientos, luego se seleccionan los diferentes instrumentos, asimismo se realiza la

seleccion de la técnica que ayudara al resultado. Luego se concluye dando una alternativa de
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resolucion de los problemas reales que presenta, fundamentada con las teorias, las metas,
indicadores y se con concluye realizando un plan de accion (Carhuancho , Nolazco y

Monteverde 2019).

3.4 Diseiio de la investigacion

La investigacion del presente proyecto es no experimental porque la variable a
estudiar no es manipulada. En el estudio no experimental se pueden observar situaciones
existentes. Es no experimental porque estd clasificada por criterios diferentes, La

investigacion fue no experimental, porque no se manipulo sus variables (Hurtado 2000).

3.5 Poblacién, muestra y unidades informantes

Poblacion es los elementos concordantes entre si describiendo caracteristicas
distintas (unidad de analisis) de los que se quiere tener una informacion para estudiar el
evento y ademas comparten criterios comunes que estaran referidas a la conclusion del
estudio para ello se realiz6 a todos los usuarios que dan uso de dia a dia el servicio como
objetivo de la poblacion fue 100 personas que fueron encuestadas (Hurtado 2000).

La muestra, es una parte o fragmento representativo es como una cantidad
proporcional de una poblacion en estudiar, cuyas descripciones fundamentales son la de ser
objetiva. Del mismo modo la muestra presenta resultados que pueden ser generalizados
conformados por la poblacion. Asi mismo las unidades informantes, se refiere al ser que
tiene ciertas caracteristicas o cualidades, es a través de las unidades informantes que se

obtendra una respuesta a las preguntas de las entrevistas (Tecla y Garza s.f.).
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3.6 Variables y dimensiones
Calidad de servicio, es el cumplimiento de los requisitos que los clientes necesitan

describen a través de una solicitud. La calidad del servicio prestado y la percepcion de los
usuarios hace una mejor referencia a lo que se le denomina calidad de servicio.

Tabla 1
Matriz de categorizacion de Calidad de servicio

Categoria/variable Subcategorias/dimensiones Indicadores Escalas Niveles
v

"rangﬁ
C1 (problema): Tangibilidad Equipo 1:Nunca Bajo.
Calidad de servicio (10-20)
2 Cast
Fiabilidad Compromiso funica  Medio:
21 -
Capacidad de respuesta Rapidez en 3 a 30)
laatencién oo
Seguridad £ Casi élfo 40)
Confianza siémpre
Empatia
Atencion 5
Siempre

Sistema de contactless, es un sistema a través de del cual se brinda un mejor servicio
en el cobro y agilidad en el servicio de transporte publico, el beneficio que trae dicho servicio

es a los pasajeros la disminucion de tiempo en el cobro de pasaje.
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Tabla 2

Matriz de categorizacion del Sistema de contactless

Categoria  Alternativas de KPI Entregables
solucion
Disefiar KPI1 Al.
programa de ) . .y
Sy Nivel de culminado del Plan de capacitacion
capacitacion o
programa de capacitacion.
Implementar el A2
transporte
urbano en Protocolos de bioseguridad y
bioseguridad. escaner térmico en los buses.
C2. KPI2
Implementar Sati -y .
: atisfaccion del usuario.
Tecnologia tecnologia
contactless

contactless para
realizar los

pagos.

KPI3

Tiempo de respuesta y
competitividad.

A3

Flujograma del proceso del
contactless.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La encuesta es una técnica para la obtencion de informacion atreves de diferentes

preguntas basados en el cuerpo e estudio de la tesis, indagacion de exploracion y recoleccion

de datos mediante preguntas formuladas directamente o indirectamente para tener mas veras

de las problematicas y tener claro sus necesidades de los clientes (Carhuancho , Nolazco y

Monteverde 2019).

Entrevista, es conversar o mercantilizar ideas con la persona (el entrevistado y el

entrevistador) o en pequefio pufiado de personas que se encuentran en un lugar o sede

especifica. En una entrevista se basa basicamente a las respuestas de las preguntas que se
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consigue en una comunicacion interactiva sobre un tema que ambos buscan tener una
informacion exacta (Fernandez y Baptista 2014).

El analisis documental es la forma como se descrita un mensaje que es dado a través
de una revista, documento o sermén escrito. Es un método que busca cuantificar o describir
el mensaje que queria transmitir el documento o cualquier revista ya que tiene como finalidad
de describir datos sobre documentos que tienen enlace con el estudio (Carhuancho , Nolazco

y Monteverde 2019)

3.7.2. Instrumentos

El cuestionario es dicho documento que presenta las preguntas asi como sus escalas
donde mide las respuestas en sus diferentes grados, las preguntas se les presenta para ser
absuelta por los encuestados, la encuestada es donde se juntas diferentes preguntas sobre un
estudio lo cual es necesario saber que no existe respuestas malas, solo respuestas de
diferentes grados de percepcion (Carhuancho , Nolazco y Monteverde 2019).

La guia de entrevista es un documento con los temas, donde nos permitira realizar
supuestos de preguntas y temas a analizar en la entrevista en donde contienen los datos
generales de identificacion del entrevistado Hurtado (2000) (Carhuancho , Nolazco y

Monteverde 2019).

3.7.3. Descripcion

Las fichas, tiene la utilidad de anotar las ideas resumen de documentos, libros, para
el trabajo se utilizaron técnicas e instrumentos que ayudan a las mejoras. Se utilizo la
encuesta se aplico en 100 trabajadores de la institucion, se realizd6 en forma online, la

entrevista se realizo a especialistas de la empresa.
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Ficha técnica: Encuesta

Objetivo: Conocer informacion del servicio de calidad en la empresa de transporte
Nombre: Categorizacion de Calidad de servicio

Subcategoria: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia

Afio: 2021

Autor: Carla Yomira Rumaldo Chepe

Ficha técnica: Entrevista
Nombre: Ficha de entrevista
Afio: 2021
Autor: Carla Yomira Rumaldo Chepe
3.7.4. Validacién

Juicio de expertos es una opinion informada que da un grupo de profesionales
especializada o relacionada en una materia con un amplio recorrido con la tematica que son
reconocidos por expertos calificados y que dan evidencia de juicio y valoracion. Ellos
realizan un trabajo minucioso con una parte critica en el proceso de investigacion, en vista
de que tienen una amplia experiencia, investigacion, publicacion, posicion, y premios, a la
vez tienen una reputacion en la comunidad, asi como cualidades inherentes para dar un juicio
de confianza. La cantidad de expertos pueden ser de dos hasta veinte, sin embargo, un grupo
de diez pueden brindar una informacion confiable de la validez del contenido de un

instrumento (Escobar 2008).
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Tabla 3
Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinion
Dr. Nolasco Lavajos Fernando Alex Metodologo Aplicable
Dr. Carhuancho Mendoza, Irma Metodologo Aplicable
Milagros
Dra. Gardi Melgarejo, Victoria Tematico Aplicable
Tabla 4
Expertos que validaron la propuesta
Apellidos y Nombres Especialidad Opinion
Dra. Gardi Melgarejo, Victoria Tematico Aplicable
Mag. Martinez Quintanilla, Roy Tematico Aplicable
Fernando

3.7.4. Confiabilidad

Alfa de Cronbach es un indicador de confiabilidad interna que esta relacionado a una

correlacion de coeficiente lineal, entonces cuanto mayor sea el valor de la confiabilidad se

dice que el alfa es una medida de la consistencia interna, la cual depende de las correlaciones

entre todos los items, vale decir la correlacion esperada entre el total de los puntos que se

mide y el total de los puntos que se encuentran en una situacion hipotética. De manera tal se

tenga un interés especial en la consistencia interna de dos partes determinadas de un test. Sin

embargo, tiene una inconveniencia de las variantes que es en el tiempo que se separa las

aplicaciones del test (Soler s.f.).

La confiabilidad del cuestionario se realizo con la prueba de Alfa de Cronbach ....
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Tabla 5
Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Valores Nivel
De -1.00 a 0.00 No es confiable
De 0.01 20.49 Baja confiabilidad
De 0.50 2 0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 2 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Soto Quiroz (2014)

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad

Alpha de Cronbach N de elementos/items

0.89 22

N=100

3.8 Procesamiento y analisis de datos
Se realizara la validacion del cuestionario por jueces, segundo paso: se llevara a cabo

la prueba piloto. Tercer paso: Se procedera en aplicar las encuestas via online. Cuarto paso:
Se ejecutara la tabulacion de datos en el programa de Excel para facilitar el proceso. Quinto
paso: Se procesara los datos en el software SPSS. Sexto paso: Se evaluara la guia de
entrevista

Séptimo paso: Se aplicara las video entrevistas. Después se desarroll6 la tabulacion en el
programa Excel, después se utiliz6 el software SPPS .

3.9 Aspectos éticos

APA: Cumple con el respeto derechos de auditoria de los libros, articulos cientificos, revistas
cientificas, tesis y otros documentos que han sido consultados y utilizados en la presente

investigacion.
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Muestra: Mantener la confidencialidad individual de las respuestas de los individuos
encuestados.
Data: Presentar los resultados de manera auténtica sin ninguna modificacion alterando los

resultados.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE

RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

4.1.1 Analisis de los niveles de sub categoria de tangibilidad

Tabla 7
Frecuencias y porcentajes a la sub categoria tangibilidad
Casi Casi
ITEMS Nunca Nunca A veces siempre Siempre
I %o F % F %o F % F %
1. El personal de servicio de
trasporte pliblico tiene puesto
todos los implementos de
bioseguridad como: jmascarilla,
lentes. guantes, visor de
seguridad. alcohol o gel? 0 0.00 23 023 54 0.54 11 0.11 12 0.12
2. ;Las instalaciones fisicas del
transporte estan cunpliendo con
los protocolos de bioseguridad? 0 0.00 29 0.29 45 0.45 18 0.18 8 0.08
3. ;Los trabajadores usan
correctamente el uniforme de
trabajo? 0 0.00 31 0.31 36 0.36 28 0.28 5 0.05
4. ;Los clementos materiales
(tarjeta, folletos. control de
entrada vy salida de usuarios, ete.)
son visualmente notorios para
los usuarios? 0 0.00 28 0.28 39 0.39 18 0.18 15 0.15
Figura 1
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria de tangibilidad
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de trasporte publico fisicas del transporte

implementos de protocolos de
bioseguridad como: bioseguridad?
mascarilla, lentes,
guantes, visor de
seguridad, alcohol o gel?

1. El personal de servicio 2. ¢lasinstalaciones 3. éLos trabajadores usan
correctamente el
tiene puesto todos los estan cumpliendo con los  uniforme de trabajo?

(tarjeta,folletos, control
de entrada y salida de
usuarios, etc.) son
visualmente notorios
para los usuarios?

B Nunca ® Casi Nunca A veces Casi siempre HSiempre

4. ¢Los elementos

materiales
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En la tabla 7 y figura 1 se estableci6 en la pregunta 1, un 54% de los encuestados
respondieron que solo a veces cumplen con los protocolos de bioseguridad dentro del
transporte publico y mientras que un 23% respondid que casi nunca cumplan con los
protocolos de bioseguridad, el 12% mencionan que siempre y un 11% solo destacan que casi
siempre cumplen con los protocolos. En la pregunta 2 que un 45% considera que solo a
veces estan cumpliendo con los protocolos dentro de las instalaciones fisicas del transporte
publico y un 29% mencionan que casi nunca estan cumpliendo con las instalaciones fisicas
con los protocolos de bioseguridad del transporte publico y a diferencia de que un 18%
mencionan que casi siempre y un solo 8% detallan que si siempre cumplen con los protocolos
de bioseguridad dentro de las instalaciones fisicas del transporte.. En la pregunta 3, se
determinod que un 36% de la muestra manifestd que a veces usan los uniformes del trabajo y
también el 31% detallan que casi nunca estan utilizando correctamente los uniformes del
trabajo y solo 5% de los pasajeros mencionan que siempre utilizan correctamente los
uniformes del trabajo. Continuando con la pregunta 4, un total de 39% mencion6 que solo a
veces son visualmente los elementos materiales como (folletos, tarjetas que son notorios para
los usuarios, y que el 28% detallan que casi nunca son visualizados y mientras que solo un
15% de los pasajeros opinan que siempre son visualizados los materiales de folletos y
tarjetas.

4.1.2 Analisis de los niveles de sub categoria de fiabilidad
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Tabla 8
Frecuencias y porcentajes a la sub categoria fiabilidad

[,
Nune Casi Casi Siempr
ITEMS a Nunca A veces siempre e
F % F % F % F F %
5. (El servicio cumple con las
mejoras en el servicio transporte en
su debido tiempo? 0 0.00 30 0.3 47 047 8 0.18 3 0.05
6. ;Cuando un usuario tiene un
problema, el personal de servicio 2
muestra interés en ayudarlo? 0 000 35 035 41 041 2 022 2 0.02
7. (El servicio de transporte cumple
de manera correcta con el servicio
que brinda, tomando en cuenta los l
proctologos de bioseguridad? 0 000 39 039 42 042 4 0.14 5 0.05
8. (El transporte brinda sus servicios 2
en el tiempo que promete? 0 000 30 03 40 04 4 024 6 0.06
9. (El personal de servicios dispone
de un registro libre de errores? (libro l
de reclamaciones, pagina web, App)? 0 000 46 046 33 033 5 015 6 0.06
O
Figura 2
Frecuencias y porcentajes de | sub categoria fiabilidad
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5. éEl servicio 6. ¢Cuando un 7. El serviciode 8. ¢Eltransporte 9. ¢El personal de
cumple con las usuario tiene un  transporte cumple brinda sus servicios servicios dispone
mejoras en el problema, el de manera correcta en el tiempo que de un registro libre
servicio transporte personal de servicio con el servicio que promete? de errores?(libro de
en su debido muestra interés en brinda, tomando en reclamaciones,
tiempo? ayudarlo? cuenta los pagina web, App)?.
proctoélogos de
bioseguridad?
® Nunca mCasiNunca I A veces Casi siempre W Siempre

Enlatabla 8 y figura 2 , la pregunta 5, un 47% respondieron que solo a veces cumplen
con las mejoras del transporte en su debido tiempo y también que el 30% respondi6é que

casi nunca cumplan con debido tiempo y solo un 5% de los pasajeros menciona que siempre
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tienen las mejoras del servicio y en su debido tiempo. Continuando con la misma tabla se
puede ver que en la pregunta 6 que un 41% de los pasajeros mencionan que solo a veces,
que si un usuario presenta algiin problema que el personal de servicio y el 39% detallan que
casi nunca muestran interés en ayudarlos y solo el 22 % de las personas encuestadas destacan
que casi siempre tiene el interés en ayudarlos y con 5% de los pasajeros mencionan que
siempre estan interesado en ayudarlo. La pregunta 7 que un 43% de la muestra considera
que solo a veces estan cumpliendo de manera correcta con el servicio ofrecido tomando en
cuenta con los protocolos de bioseguridad y siguiendo con 39% de las personas cuentan que
casi nunca estan cumpliendo correctamente al brindar el servicio, solo el 5% de las personas
encuestadas destacan que siempre estan cumpliendo de manera correcta tomando todo lo
necesarios en cuanto al protocolos de bioseguridad. En la pregunta 8, un 40% manifest6 que
solo a veces brindan el servicio en el tiempo que promete y un 30% detallan que casi nunca
brindan el servicio en el tiempo prometido y solo un 6% de las personas encuestados
mencionaron que siempre cumplen con el servicio de transporte que promete. Continuando
con la pregunta 9, un total de 45% de los pasajeros mencioné que casi nunca el personal de
servicio dispone de un libre de reclamaciones (como libro de reclamaciones o como la,
pagina de web y solo un 6% de los sus usuarios de transporte publico mencionaron que

siempre cuenta con libro de reclamaciones y entre pagina web.

4.1.3 Analisis de los niveles de la sub categoria capacidad de respuesta

Tabla 9
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Frecuencias y porcentajes a la sub categoria capacidad de respuesta.

Caz Cazl
ITEMS Nunca Nunca Aveces siempre Siempre

Foo% F % Foo% F % F %
10. ;El personal de servicio esta
en constante comunicacion para
cualquier duda de los usuanos? 0 000 36 03 43 043 15 015 6 0.06
11. ;Los empleados del transporte

brindan servicio rapido a los
115UaTios que presenten sintomas
respiratorios? 0 000 40 040 42 042 1 014 4 0
12. ;Los trabajadores 5 muestran
disposicion para ayudar 2 los
nzuarios? 0 000 29 020 49 049 20 02 1 0.02
13. ;Los empleados del transporte
5 extdn dispuestos a responder
cualquier consulta o duda de los
uzuaros? 0 000 18 028 43 045 13 023 4 0
Figura 3
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria de capacidad de respuesta de un servicio
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10. éEl personalde  11.¢Los empleados del 12.¢Los trabajadores 5 13. ¢Los empleados del
servicio esta en transporte brindan muestran disposicion transporte 5 estan
constante comunicacidon  servicio rapido a los para ayudar a los dispuestos a responder
para cualquier duda de usuarios que presenten usuarios? cualquier consulta o
los usuarios? sintomas respiratorios? duda de los usuarios?
B Nunca mCasiNunca © Aveces Casi siempre W Siempre
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En la tabla 9 y figura 3 se aprecia la pregunta 10 donde un 43% de las personas
encuestadas mencionan que a veces el personal estd en comunicacion. Mientras tanto un
36% de ellos mencionan que casi nunca hay comunicacion. Sin embargo, un 15% de las
personas opinan que casi siempre. A ello se suma que un 6% de las personas investigadas
afirman que siempre estd para orientar de manera eficiente al pasajero. Siguiendo con la
misma figura en la pregunta 11 los encuestados dicen que un 42% de ellos mencionan que a
veces brindan servicio a los usuarios que presenten sintomas respiratorios. De la misma
manera un 40% indican que casi nunca. A pesar de ello un14% revela que casi. Y un 4% de
las personas encuestados explican que siempre. Prosiguiendo con la misma figura en la
pregunta 12 un 49% manifiesta que a veces los trabajadores muestran disposicion para
ayudar a los usuarios. De la misma condicion un 29% de los pasajeros indican que casi
nunca. Por otro lado, un 20% de los individuos indican que casi. Y Gnicamente un 2% de
ellos revelan que los trabajadores muestran. Continuando con la misma tabla en la pregunta
13 que un 45% de las personas encuestadas indican que a veces los empleados de transporte
estan dispuestos a responder cualquier consulta o duda del usuario. Mientras tanto un 28%
de las personas detallan que los trabajadores estan dispuestos.

4.1.4 Analisis de los niveles de la sub categoria capacidad de seguridad

Tabla 10
Frecuencias y porcentajes a la sub categoria seguridad en el transporte publico

Cagi Casl
ITEMS Nunca Nunca A veces slempre Slempre
F Ya F Yo F e F % F %
14, ;La conducta de los
trabajadores del
transporte transmite
confianza a los usuarios? 0 00D i 031 47 047 18 0.18 4 0.04

13. ;Usted come usuario

se siente seguro al usar el

transporte? 0000 34 034 46 046 20 02 0 0.00
14. ;Los empleados

muestran amabilidad a

los usuarios? 0 000 24 024 54 034 16 016 6 0.06
17. jlos empleados estén

bien capacitades para

responder a las preguntas

de los usuarios? 0 000 28 0.28 49 049 18 018 5 0.05
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Figura 4
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria de seguridad en un servicio de transporte
publico.
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14. iLa conducta de los 15. ¢ Usted como 16. éLos empleados 17. élos empleados
trabajadores del usuario se siente seguro muestran amabilidad a estan bien capacitados
transporte transmite  al usar el transporte? los usuarios? para responder a las
confianza a los preguntas de los
usuarios? usuarios?
B Nunca mCasiNunca © Aveces Casi siempre W Siempre

En la tabla 10 y figura 4 muestra que un 47% de los individuos menciona que a veces
los trabajadores del transporte transmiten confianza a los usuarios. Asi como un 47% de las
personas encuestadas dicen que transmite confianza a los usuarios. Aunque un 31% de ellos
dicen que casi siempre transmiten confianza a los usuarios. Mientras que un 18% de ellos
menciona que transmite confianza a los usuarios. Y exclusivamente un 4% de las personas
manifiesta que siempre la conducta de los trabajadores del transporte transmite confianza a
los usuarios. Continuando con la misma figura en la pregunta 15 un 46% de las personas
respondieron que a veces el usuario se siente seguro al usar el transporte. Y un 34% sefiala
que el usuario se siente seguro al usar el transporte. Pese a ello un 20% indica que casi
siempre el usuario se siente seguro al usar el transporte. En la misma figura se puede ver la

pregunta 16 donde un 54% de las personas sondeadas menciona que a veces los empleados
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muestran amabilidad a los usuarios. Y un 24% indica que casi nunca los empleados muestran
amabilidad a los usuarios. A pesar de ello un 16% afirma que casi siempre los empleados
muestran amabilidad a los usuarios. Y simplemente un 6% de ellos afirma que siempre los
empleados muestran amabilidad a los usuarios. En la misma figura se aprecia en la pregunta
17 un contundente 49% que los empleados mencionan que a veces estan bien capacitados
para responder a las preguntas de los usuarios. Y a secas un 5% de ellos incidan que siempre

los empleados estan bien capacitados.

4.1.5 Analisis de los niveles de la sub categoria capacidad de empatia

Tabla 11
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria empatia

Cazl Cazl
ITEMS MNunca Nunca Aveces siempre Siempre
F % F % F % F % F %
18. ;El perzonzl de servicio
brinda a los usuarios una
stencion personalizada’ 0 000 38 036 42 041 14 04 % 0.08
19 ;El personal de servicios
cuentz con un horario de trabajo
adecnado para atender mejor a
315 uEnarios? g 000 31 031 48 048 16 016 3 0.03
20. ;El perzonal de servicio
brinda una atencion con wn trafo
directo a los usuarios? g 000 32 032 43 043 19 018 & 0.06

21. ;La empresa se muestra por
los infereses y necesidades reales
de los usuarios, ante esta

emergencia que estamos? g 000 33 038 19 038 13 023 3 003
22. ;El personal del fransporte

comprende las necesidades

especificas del usuano? 0 000 32 032 4 048 13 013 6 (.06
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Figura §
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria de empatia
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18. iEl personal de 19. ¢El personal de 20. ¢El personal de 21. ¢La empresa se 22. ¢El personal del
servicio brinda a los servicios cuenta con servicio brinda una  muestra por los transporte
usuarios una un horario de atencion con un intereses y comprende las
atencion trabajo adecuado trato directo a los necesidades reales necesidades
personalizada?  para atender mejor usuarios? de los usuarios, especificas del
a sus usuarios? ante esta usuario?
emergencia que
estamos?

B Nunca ® Casi Nunca A veces Casi siempre W Siempre

En la tabla 11 y figura 5 en la interrogante 18 se obtuvieron los resultados donde un
42% refiere que a veces el hay un buen servicio. Y un 36 % manifiestan que casi nunca hay
un bue servicio. No obstante, un 14% toman decision de que casi siempre brinda una
atencion personalizada. Y un 8% manifiesta que siempre. Con referente a la pregunta 19 un
48% indica que a veces el personal tiene un horario. A su vez un31% muestra que casi
siempre hay un horario especifico. Sin embargo, un 16% de ellos indican que casi siempre
el personal de servicio cuenta con un horario de trabajo adecuado para para atender mejor a
sus usuarios. Y simplemente un 5% menciona que siempre. En la misma figura se muestra
la pregunta 20 donde un 43% manifiesta que a veces trato directo a los usuarios. Y una
similar opinion tienen donde un 32% indica que casi nunca. Mientras que un 19% indica que
casi siempre. Seguido de un 6% que manifiesta hay u trato directo. Del modo se aprecia la

interrogante 21 donde un 39% de las personas encuestadas indica que a veces. Y un 35%
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menciona que casi nunca. Entre tanto un 23% indica que casi siempre. Y s6lo un 3% de ellos
muestran interés en que el personal de servicio brinda una atencion con un trato directo a los
usuarios. Finalmente, en la pregunta 22 se aprecia que un 48% indican que a veces el
personal del transporte comprende las necesidades especificas del usuario. Y un 32%
manifiesta que casi nunca. Pero un 13% de ellos indican que casi siempre el personal del
transporte comprende las necesidades especificas del usuario. Y exclusivamente 6% de ello
manifestaron que siempre el personal del transporte comprende las necesidades especificas

del usuario.

4.2 Descripcion de resultados cualitativos

Analisis cualitativo

Con la informacion recopilada en base a las entrevistas de los profesionales de
transporte y usando el Software Atlas. ti se desliz6 los graficos para su mayor interpretacion,

donde se demuestra las dimensiones e indicadores en cada grafico.

En el grafico 6 se demuestra la subcategoria tangibilidad, donde las unidades de transporte
se realizan mantenimiento cada 15 dias para brindar un servicio con mejores condiciones de
comodidad para los pasajeros. Sin embargo, a la empresa le falta modernizar paraderos
adecuados a las necesidades de la poblacion. Asi mismo se aprecia el indicador Equipo,
donde demuestra que la compafiia requiere equipos modernos para mejora la calidad del

servicio de transporte de pasajeros.

Del mismo modo se aprecia la idea emergente de Kit de bioseguridad, donde demuestra que
los pasajeros estan usando las mascarillas y el protector facial, sin embargo, se requiere un
mayor control para el cumplimiento de las mismas. Por estas y otras razones se pone en

énfasis, para brindar mayor seguridad a los pasajeros y los trabajadores.
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Figura 6
Sub categoria Tangibilidad
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En la figura 7 de la subcategoria fiabilidad donde se aprecia una mayor confianza de
parte de los pasajeros, en vista de que la empresa demuestra mayor rapidez y de facil acceso
en el servicio que brinda. Ademas, los colaboradores se encuentran capacitados para poder
brindar una informacion adecuada sobre el servicio ofrecido. La empresa hace constantes
reuniones con la finalidad de contar con un compromiso para el cumplimiento de las
necesidades principales del usuario. A pesar de ello, la empresa esta haciendo constantes

mejoras para generar mayor confianza.
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Figura 7
Sub Categoria Fiabilidad
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En la figura 8 se aprecia la subcategoria capacidad de respuesta, donde se ve que
la empresa tiene una rapidez en poder responder y brindar el servicio, asi como la
informacion adecuada. Sumado a ello la empresa tiene una constante comunicacion con los
pasajeros para disipar sus dudas o quejas que surjan en el transcurso del servicio. De la
misma manera se aprecia la idea emérgete de Aplicativo de transporte, la cual se requiere
mejorar utilizando un aplicativo que brinde toda informacion, a la vez el pasajero pueda ver
el costo del pasaje segun la ruta, de esta manera la empresa puede tener mayor capacidad de

respuesta y mejor servicio.
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Figura 8
Sub Categoria Capacidad de respuesta
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En la figura 9 se aprecia la subcategoria de seguridad donde la empresa demuestra

tener buenos equipos y con constante mantenimiento para el buen funcionamiento de las

mismas, ademas la empresa exige el uso de los implementos de bioseguridad a todos los

pasajeros, sin ella no puede hacer el uso del servicio de transporte, de esta forma garantiza

y brinda seguridad a los demads pasajeros.
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Figura 9
Sub Categoria Seguridad
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En la figura 10 de la subcategoria Empatia la empresa demuestra mayor facilidad

de horario para el que todos los pasajeros puedan hacer el uso del servicio, asi cumplir con

las necesidades especificas de los clientes. En estos tiempos de pandemia, la empresa a

demostrado ser mayor solidario con los pasajeros, en vista de que ha mantenido el precio el

pasaje, y siguieron trabajando respetando las normas de bioseguridad.
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Figura 10
Sub Categoria Empatia
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4.3 Diagnéstico

En el analisis general donde se desarrolla la informacion cualitativa y cuantitativa de
las cinco dimensiones de la calidad de servicio la cual indica y resalta algunos problemas de
la dimension de tangibilidad donde la empresa debe de implementar aspectos de
bioseguridad como alcohol, gel, scanner térmico y respetar los protocolos para el
distanciamiento social y a la vez implementar un software de cobro de pasajes para agilizar
y dar un mejor servicio por parte de la empresa, del mismo modo la empresa debe poner
énfasis en la dimensione de capacidad de respuesta para responder de forma oportuna a las
quejas y requerimientos de los clientes. Para ello la empresa debe de ser mas empatico con
los clientes y tener una mejor comunicacion para asi llegar a las necesidades principales de
los clientes que viajan y hacen el uso diario del transporte publico. En la misma figura se

puede ver la dimension de fiabilidad, la cual indica que el colaborador a veces muestran
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disposicion para poder ayudar. Esto demuestra que el personal debe de estar bien capacitado
para brindar una informacién adecuada y que cumpla con las principales promesas como es
el tiempo oportuno del servicio, rapidez y el respeto estricto de las normas del

distanciamiento social que perite evitar contagios frecuentes de los pasajeros.

En la subcategoria empatia la empresa estd cumpliendo con brindar una comunicacion
eficiente y una atencion personaliza, a pesar de ello los colaboradores tienen que seguir
reforzado lazos comunicacion para asi llegar y solucionar los principales problemas que
presentan los clientes. Finalmente se puede ver la subcategoria seguridad siendo esta uno de
las preguntas criticas, y un 20% de las personas encuestadas estan casi siempre de acuerdo
con la confianza que transmita los colaboradores hacia los pasajeros, esto indica que la
empresa tiene que mejorar en aspectos de normas de bioseguridad para el cumplimiento
estricto, ademas la empresa tiene que seguir capacitando a sus colaboradores para mejorar y
brindar una informacion segura para mejor la calidad del servicio. Sumado a ello la empresa
debe de implantar y mejorar el sistema de pagos para que los clientes tengan un pasaje
estandarizado y seguro asi evitar pagos innecesarios o vivezas de los cobradores cuando

cobrar pasajes.
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Figura 11
General
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4.4  Identificacion de factores de mayor incidencia

En la tabla 6 y figura 6 se observa el diagrama de Pareto donde se puede analizar que
el 80% de los problemas de la empresa de transportes relacionado a la calidad del servicio,
es originado por el 20% de sus causas, por ende, se ha identificado los tres problemas criticos
que corresponde a la subcategoria de capacidad de respuesta, y la pregunta once donde los
colaboradores de la empresa no estdn cumpliendo con las expectativas y la rapidez de
atencion de los usuarios cuando presentan problemas respiratorios en plena pandemia, del
Covid-19. Del mismo modo se analiz6 la pregunta siete de la subcategoria fiabilidad, la cual
demuestra que la empresa carece de los implementos y protocolos de bioseguridad, la cual
requiere tener mayor atencion para brindar y garantizar un servicio de calidad. Otra de las
preguntas criticas que se analiza es la pregunta quince donde los pasajeros no se sienten
seguros del servicio brindado, por razones como el modo de cobrar el pasaje, tiempo que
pasar durante el servicio, y la falta de eficiencia a la hora de brindar el servicio. Todos estos
puntos deben ser analizados y mejorados para superar las expectativas de los clientes de la

empresa.
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Tabla 12
Pareto de las categorias calidad de servicio, Lima 2021

ftem Problema| % Sumatoria 20%
11. ; Loz empleados del trarepodte brindan sewicio FEpids a ks wsuaRas
guebmnten sifomas respirionas? B2) 531% 5.31% 20%
7. ;El semicio dz fransporte curnple de maner corecta con &l sendcio
que brinda, fomanda en cuents los profocalos de binsaguridad? g1| 5.74% 10.55% 0%,
15 ;Usted como uzuano se siente s2our &l usar &l ransports? g0 5.18% 15.73% 20%
22 ;El personal del trarsporte comprerdz |25 necesidadss especifoas
e uric? 80|  5.18% 081%  20%
4. ;B persoral de sepvicios dispone de un regisin liore de enores?
{liora de reclamaciones, pagina web, Agp)? 78] 5.11% 26.02% 20%
10 ; £l personl de sewicho esta en constants comuricacion pars
cualguier duda de los usuarios? 790 511% 31.13% 20%
19, ; El per=omal de sewizios cuenta con un horano de frabajo adecuado
pars atender mejoe 3 sus usuancs? 790 511% 36.25% 20%
12 ; Loz trabajadores 5 muesiran dispasicion pars ayudar a los
uskancs? 78|  5.05% 41.29% 20%
14. ;La conducta e bos trsbejsdares del franspors transmite confisrza
alos usuarcs? 78| 5.05% 46.34% 20%
16. ;Lo= empleados muestran amabiidad 3 los wsuanos? 78 S.05% 51 30 0%
12 ; | personal da sewizia berda a ks usuaros wa stencian
perschalizada’ 78| 5.05% SE.44% 20%
1. Bl perscnal de servicio de traspore publico fiene pussto todos los
implemanios de bizsegurdad coma: ; mascanll, lentes, quantas, visor
de sequAdad. alookal o gl? 77 498% 61.42% 20%
3. ;B =enicio cumple con |35 mejorss en el sericio frarspors e sy
debidp fiampo? 77 4.98% p6.41% 20%
17. ;Jos empleados stan bien capacitados pava responder 3 las
preg:nlai de ks usamas? ] 77| 498% 71.39% 20%
6. ; Cuanda w vsuaro tiens un problema, &l persanal de semici
rrisestrs irkerds en Fdadn? 76| 492% 76.31% 20%
20, ;El personal de sewicks beirda una atencian con un frato directoa
Ios usuanos? 75| 485% B117% 20%
2. ;Las instalaziores fizicas del transpore estan cumplienda con os
protocaks de binsaguidad? Al 479% B5.95% 20%
M. jLa empresa se muesrs por los infereses y recasidades reales de
I usuanos, e esta emergencia que estamcs? 74| 479% o0 74% 0%,
12 ; Loz empleados del rarepore 3 estin dispuestos & respondzr
cualguier carsulta o duda de ks usuanos? 73 435% 95.00% 20%
3. ;E transpots brrds sus servicios en 2l fizmpo que promeiz? 70 417% 99.26% 20%
3, ;Los trebajadores wsan corectameriz el urifome de irabain? 67 3.99% 103.25% 20%

4. ;Lo elementos matensles (qets, follets, cortrol de erivaday
salida de usuarcs, ate.) son visualmerdz notodos pars los uswaros? 7| 3.00% 107.24% 0%,
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4.5. Propuesta
4.5.1. Priorizacion de los problemas

Después de haber analizado e interpretado los resultados cualitativos, cuantitativos y
la informacion de los 3profesionales entrevistados y 100 encuestas realizadas y analizadas
mediante el software Atlas ti y Microsoft Excel se ha podido triangular la informacion, a la

vez se listo 18 problemas generales y se priorizo 3 de ellos siendo estas las siguientes:

La Falta de capacitacion a los trabajadores de la empresa, siendo estas una de los problemas
que afronta la empresa de transporte, la empresa requiere mayor capacitacion en aspectos de
calidad de servicio, atencion al cliente, aspectos de bioseguridad y conocimientos de normas

de transito.

La Insatisfaccion de los usuarios por adquirir el servicio, los clientes se sienten
insatisfechos debido a que los choferes no respetan las reglas de transito y realizan
competencias inadecuadas a la hora de cumplir el servicio, ademas no realizan las paradas
en los paraderos correspondientes, estas acciones pueden ocasionar accidentes e
insatisfaccion del usuario. Una de los problemas que actualmente atraviesa los transportes
publicos, son que no cuentan con todos los implementos de bioseguridad respecto a la
pandemia, no mantienen el distanciamiento social esto puede llevar a tener mas contagios

en el futuro.

La inseguridad de los usuarios por falta de un sistema moderno, la empresa no cuenta
con un sistema de pago adecuado para el servicio, los pagos que se realizan son los
tradicionales, es decir el cobro de efectivo de forma directa, esto conlleva a problemas de
demora, pagos innecesarios y de problemas frecuentes de contagios entre los usuarios al
pagar y recibir la moneda. Ademas, suceden robos frecuentes en los buses y asaltos dentro

y fuera de las unidades, esto hace que disminuye la calidad de servicio en el transporte
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publico. Actualmente con la coyuntura que se vive al realizar los pagos tradicionales

ocasionaria contacto con la persona y esto llevaria a elevar el promedio de contagios.

4.5.2. Consolidacion del problema

El sistema de transporte presenta problemas en su mayoria en la forma de pago, el
cual es un sistema de cancelacion tradicional que no apoya ni da beneficios en la reduccion
de tiempos y eficiencia del pago, la cual requiere ser mejorada y cambiada con un sistema
inteligente de recaudacion de dinero, donde permita agilizar las colas y evitando contacto
con otra persona utilizando un sistema de desembolso rapido. Adicional a ello, la empresa
fue afectada por la pandemia esto hace que la empresa invierta en equipos kit de bioseguridad
para complementar el servicio y reducir los contagios del Covid-19. Aparte de ello, las
unidades de transporte redujeron sus ingresos debido a que los pasajeros ocupan soélo el 50%
de los asientos y el 50% restante quedaba libre para evitar los contagios frecuentes entre los

usuarios.

4.5.3. Categoria solucion (conceptualizacion)

Se analiz¢ las principales propuestas para resolver el problema principal que afecta
a la empresa, siendo esta la implementacion del sistema de tecnologia Contacless para que
los pasajeros realicen pagos y recargas utilizando tarjetas inteligentes; de esta forma los
usuarios del transporte urbano podran evitar las colas a la hora de abordar en los buses, del
mismo modo podran optimizar sus tiempos y evitar contagios de la pandemia. Asi los
usuarios podran tener una nueva experiencia utilizando el nuevo sistema de pagos y recargas
de los pasajes. El uso de los billetes en efectivo ya no sera necesario, en vista de que el

sistema permite recibir el dinero exacto por el servicio.
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4.5.4. Objetivo general de la propuesta

Los usuarios requieren una eficiente calidad de servicio de transporte para brindar un
buen servicio y mejorar cada dia en la atencion al cliente. La empresa de transporte tendra
una mejora en la forma pago de los pasajes utilizando el sistema de contactless, la cual brinda
mayor facilidad de pago y agilidad en el Servicio. minimizando el tiempo de los pasajeros y
asi mismo de los colaboradores de la empresa. Asi también el sistema garantiza la seguridad
de los usuarios, a la vez el pasaje se estandariza, con la cual se evitan quejas y reclamos de
los pasajeros por cobros excesivos de pasajes. El sistema Contactless permite el uso de todo
tipo de tarjetas incluyendo la tarjeta de débito, crédito y MasterCard, sin utilizar una tarjeta
exclusiva de pago de pasajes. Con esto la empresa de transporte tendra mayor facilidad de
recaudacion de pasajes y mejor fiscalizacion para el beneficio de esta, ademas la empresa
podra pagar los impuestos necesarios. Por otro lado, ya no seria necesario la "participacion
de un cobrador, porque la tecnologia conctatless solo requiere del ingreso de la tarjeta por

parte de los pasajeros.

4.5.5. Impacto de la propuesta

Al utilizar los clientes el transporte publico con un nuevo sistema de pagos se vera
mejorado y modernizado con la tecnologia Contacless, la cual da mayor beneficio para los
pasajeros y trabajadores del transporte, reduciendo tiempos ociosos y dando mayor facilidad
de pago, de esta forma la empresa brindara mejor servicio para su seguridad y bienestar de
toda la sociedad. A si como también la empresa se ve obligado a implantar el transporte
urbano en equipos de bioseguridad siendo esta una de las principales que es el scanner

térmico que permitira medir la temperatura de los usuarios antes del ingreso al bus. Ademas,
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con esta tecnologia se podra pagar con cualquier tipo de tarjetas y sin tener contacto con el

cobrador del bus. De la misma forma la empresa no tendra que contar con un cobrador ya

que no €S necesario.

4.5.6. Direccionalidad de la propuesta

Tabla 13
Matriz de direccionalidad de la propuesta
Objetivo Actividades S Presupuesto KPI Enli;ll':ga
Objetivo 1. Actividades 1 Periodo Ingreso S/. Nivel |Plande
Implementar Disefio y elaboracién | Inicio: Egresos S/. de capacita
programas de de un plan de 06/01/2021 1200.00 culmin |cion.
capacitacionalos | capacitacion para | Fin: 06/02/2021 ado del
trabajadores de la asegurar un adecuado progra
cmpresa. servicio, insumos y ma de
protocolos en el capacit
transporte. acion.
Objetivo 2. Actividades 2 Periodo Ingreso S/. Satisfa | Protocol
Implementar el Disefiar protocolos de | Inicio Egresos S/. ccion | os de
transporte urbano en | bioseguridad para el |(08/02/2021 3500.00 del biosegur
bioseguridad. transporte urbano. | Fip; usuario |idad y
15/02/2021 escaner
Adquisicién deun | Inicio:16/02/20 térmico
escaner térmico con |21 en los
alarmas para controlar | Fin: 23/03/2021 buses.
la temperatura.
Seguimiento al Inicio:25/03/20
cumplimiento de los |21
protocolos Fin: 15/04/2021
Objetivo 3. Actividades 3 Periodo Ingreso S/. Tiemp |Flujogra
Implementar un Adquisicion e Inicio: Egresos S/. ode ma del
sistema de pago con | instalacion del 19/04/2021 30333.00 respue | proceso
tarjetas inteligentes. | sistema tecnologico |Fin: 18/06/2021 stay |del
contactless. compet | contactl
Procedimiento del | Inicio:21/06/20 itivida | ess.
uso del sistema 21 d.

contactless.

Fin: 30/06/2021
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4.5.7. Entregable 1

Plan de capacitacion

El plan de capacion consiste en poder brindar toda la informacioén necesaria a los
trabajadores para que de ese modo ellos puedan facilitar una informacién mas veraz hacia a
los usuarios. Se tocaran los temas sobre la atencion al cliente, calidad del servicio prestado,
etc. Un capital humano idoneo facilita que las empresas mantengan una calidad de servicio
con excelencia. Tal como se puede aprecia en la figura 13 en el plan de capacitacion con sus
respectivos modulos donde serd de mucha importancia. Es de suma prioridad llevar el plan
de propuesta donde se observa cambios que permite mejorar la imagen de la empresa, de la
misma forma lograr la satisfaccion de los clientes. Para ello se ha elaborado el mddulo 1
donde se le brinda capacitacion sobre temas de calidad de servicio y atencion personalizada
al cliente para minimizar los problemas frecuentes que se presenta en la empresa. En el
modulo 2 los colaboradores reciben capacitacion especifica sobre atencion al cliente, y
capacidad de respuesta para una mejor complacencia del usuario. Asi mismo en el médulo
3 se explica la importancia de la Tangibilidad donde ase, mencion a las instalaciones fisicas,
del mismo modo se habla de la dimension fiabilidad, la cual hace referencia a que
colaborador genere confianza a la hora de brindar el servicio, y capacidad de respuesta, que
indica que el colaborador sea eficiente y eficaz para atender a los requerimientos y
necesidades de los clientes, de la misma forma se hablara seguridad, que el usuario debe
percibe. La empatia, donde el trabajador tiene que mostrar interés hacia el cliente, de ese
modo forja mayor confianza entre los usuarios y de este modo la empresa lograra mayor

eficiencia a la hora de brindar un servicio de transporte.
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4.5.8. Entregable 2

Protocolos de bioseguridad y scanner térmico en los buses.

Una de las medidas importantes en esta coyuntura y brindarles seguridad a los
usuarios es contener el brote del coronavirus es la implementacion del uso de escaner térmico
que son unos dispositivos que toman la temperatura. De ese modo en n la figura 14 se observa
el protocolo de bioseguridad como parte del proceso implementado el scanner térmico, la
cual sirve para detectar temperaturas superiores a los 38° C de los pasajeros, la cual estara
integrado en la puerta del bus de servicio como lo pueden observar en la figura 15, donde
los usuarios tienen que pararse por unos segundos antes de ingresar al bus para medirse la
temperatura como se ven en la figura 16 que es correspondiente para luego empezar abordar
el bus. El scanner se encendera con un sonido y una luz roja en caso que el usuario tenga
una temperatura alta, de ser asi el colaborador de la empresa estd obligado a separar al
pasajero en esas condiciones. Ademas, a ello el colaborador exigira el uso adecuado de los
implementos de bioseguridad con la finalidad de evitar contagios dentro del bus y brindar
mayor comodidad a los pasajeros que cumplen las normas de salud. Del mismo modo todos
los buses deberan estar equipados con gel y alcohol para el lavado de manos como se observa
en la figura 17. El personal de servicio esta obligado a hacer cumplir las normas de
bioseguridad como es el distanciamiento social adecuado y el cumplimiento adecuado de

todo el protocolo para evitar elevar la cantidad de contagios.

4.5.9. Entregable 3
Flujograma del proceso del Contactless

La tecnologia contactless es un sistema de comunicacion sin contacto, también es un
chip y la antena incorporada para generar sus pagos con tan solo acercandole su tarjeta al

terminal de procesos sin la necesidad de ingresar su clave como lo pueden apreciar en la
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figura 18. De la misma forma se observa en la figura 19 el flujograma nos muestra el
proceso de la tecnologia Contactless donde el wusuario utiliza su tarjeta como: débito,
crédito, Visa, Master Card, etc. para poder realizar el pago de sus pasajes mediante la
tecnologia Contactless, donde primero el usuario se acerca al terminal de recaudo que esta
instalada dentro del bus, luego acerca la tarjeta al terminal de pagos y esta de inmediato
registra los pasajes para cobrar sin la necesidad de deslizar o entregar la tarjeta al operador
como los pueden apreciar en la figura 20 y 21. El sistema registra los pagos de forma
electronica en la base a los datos de la empresa de transporte, luego los operadores y
administradores autorizados puedan retirar el dinero para hacer el uso de las misma para el
beneficios y gastos de la empresa de transporte. El drea de sistemas es el encargado de
realizar el mantenimiento correspondiente cada cierto tiempo con la finalidad de brindar una

mayor eficiencia en el funcionamiento y mejora del sistema.

Las ventajas de la tecnologia Contactless es la reduccion de tiempos de acceso al
sistema, estd es mas rapida que los demas sistemas tradicionales como QR. Ademas,
minimiza los costos para la empresa dando mayores benéficos y mejor servicio a los
usuarios. Adicionalmente a ello, agiliza el acceso y reduce las esperas de los pasajeros, con

esta tecnologia los usuarios evitan hacer largar colas al momento de abordar el bus.

4.6. Discusion

La presente investigacion titulada “Tecnologia Contactless para mejorar la calidad del
servicio en una empresa de transporte publico. Lima 20217, fue debidamente analiza con un
enfoque cuantitativo y cualitativo la cual consintié un estudio completo y dejo demostrar los
problemas principales que la empresa de transporte lleva durante su tiempo de operacion,

siendo estas: La falta de capacitaciones a los trabajadores de la empresa, cual genera una
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mala comunicacién con los usuarios, disminucion de la calidad del servicio, mala
coordinacion con los colaboradores de la empresa y el cliente. Otra de las dificultades que
existe es la insatisfaccion de los usuarios por el transporte urbano, donde hace falta una
buena coordinacién y cumplimiento correcto de las normas de bioseguridad. Por otra parte,
la el transporte urbano ocasiona inseguridad de los usuarios por falta de unidades modernos

y integracion de un sistema de pagos eficiente.

Los resultados concuerdan con Mozo (2019) debido a que ellos implementaron tarjetas
electronicas para mejor es sistema de pagos y poder realizar los recaudos de los ingresos
diarios de forma eficiente, ademas el servicio de transporte permitié salvaguardar el interés
del publico. Los grandes benéficos que recibe la empresa es gracias a la integracion del
medio de pago electronico, la cual facilito la reduccion del tiempo a la hora de recaudar los
pasajes, sumado a ello admite tener mayor capacidad en sus ingresos econoémicos para la
empresa, en vista de que los movimientos que se realizan se pueden apreciar en el sistema y
ver una informaciéon completa para la fiscalizacion de las mismas. Incluso, cambio los
habitos de los pasajeros brindando mayor seguridad y beneficios para los usuarios dando
descuentos en los pasajes de forma masiva. Ello no seria factible con un modelo
convencional de pagos.

Asimismo, el sistema de pagos, coincide con Camoés (2019) donde destaca el uso de
la tecnologia de sistemas de gestion y control de flota-SGCF vy el sistema de recaudo
centralizado- SRC, quien brindo facilidades para el mejoramiento y control eficiente de las
operaciones de pagos que realizan los clientes. Al mismo tiempo consolido la
estandarizacion de los pasajes adecuando a las necedades esenciales de los usuarios y

garantiz6 una gestion optima utilizando tecnologias limpias que respetan el medio ambiente.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercero

: Para mejorar la calidad de servicio se debe implementar la tecnologia
contacless la cual ayudara a tener mayor eficiencia del servicio para los
usuarios y evitar tener contacto fisico con las personas al momento de
realizard los pagos. El sistema ayuda a optimizar y realizar los recaudos de
los pasajes mediante las tarjetas inteligentes como tarjeta de crédito,
MasterCard, visa, debito donde el cliente hara el uso sin tener contacto con el

sistema de recaudo.

: La situacion de la empresa pasa por dificultades tales como : la falta de
capacitacion de los empleados, la empresa no cumple con los protocolos de
bioseguridad, insatisfaccion de los usuarios por el servicio ofrecido debido a
los cobros excesivos no respetan las tarifas, no cuentan con redes digitales,
no cuentan con sistemas modernos, infraestructura baja, alta rotacion de
personal, usuarios inseguros por adquirir el servicio todo esto afecta a la
calidad de servicio de la empresa de transporte publico por tal motivo la

empresa necesita ser mejorada para tener un buen servicio en calidad.

Mediante los resultados analizados de los instrumentos cuantitativos y
cualitativos se identifico los elementos de mayor relevancia como la falta de
capacitacion de los empleados para facilitar un buen servicio, insatisfaccion
de los usuarios por el servicio ofrecido y la inseguridad de los usuarios por
falta de sistemas modernos ya que tienen el mayor impacto en la calidad de
servicio, las cuales requieren ser restructuradas y modernizadas para el buen

funcionamiento y mejorar el bienestar social del consumidor final.

72



5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercero

: Se recomienda implementar la tecnologia contactles lo cual le permitira
mejorar la calidad de servicio donde facilitard mucho a los usuarios al
momento de realizar sus pagos que no tendrad la necesidad de contar con
monedas por que realiza mediante las tarjetas de crédito, Visa. MasterCard,
debito de cualquier identidad financiera es mas no tendrd ningun contacto con

el cobrador y esto facilitara a evitar futuros contagios del COVID.

: Se recomienda implementar el escaner térmico que se utiliza en los usuarios

antes de abordar al bus.

: Constante capacitacion, brindar una informacion actualizada al personal del
transporte urbano. De la misma manera se recomienda a la gerencia contar
con sistemas modernizados para facilitar una calidad de servicio excelente a

los usuarios.
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Anexo 1: Matriz de consisténcia

transporte publico,
Lima 2021.

transporte publico,
Lima 2021.

para mejorar
calidad de servicio
en el transporte
publico, Lima
2021.

tecnologia contactless
para hacer los pagos

Problema Problemas especificos Categoria 1: Calidad de Servicio
general P Sub categorias Indicadores Escala Nivel
(Como la tecnologia | ;Cual es la situacion (Cuales son los o . 1: Nunca
contactless mejorara | de la tecnologia elementos de Tangibilidad 1. Equipo
la calidad de contactless para mayor relevancia Fiabilidad ) ) . _
servicio en el mejorar la calidad de | en la tecnologia Capacidad de respuesta 2. Compromiso | 2: Casi nunca Bajo. (10-20)
transporte publico, servicio en el contactless para P P - -
Lima 20217 transporte publico, mejorar la calidad 3.Rapidez en 3- A veces Medio: (21 —30)
Lima 2021? servicio del S : la atencion '
eguridad
transporte publico, g 4 Confi 4: Casi siempre | Alto (31-40)
Lima 2021? - Lonlianza
Empatia 5. Atencion 5. Siempre
Objetivo e . , . -
1€ Objetivos especificos Categoria 2: Calidad de servicio
especifico
Proponer un sistema | Analizar la situacién | Diseflar una Categoria KPI
contactless para del sistema propuesta a los
mejorar la calidad | contactless para problemas que 1. Nivel de culminado del programa de capacitacion.
de servicio de los mejorar calidad de inciden en el
usuarios del servicio en el sistema contactless Implementar

2. Satisfaccion del usuario.

3. Tiempo de respuesta y competitividad.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad

Técnicas e Procedimiento y analisis

Tipo: Mixto

Nivel: Comprensivo
Método: Inductivo — Deductivo

Muestra: 100

Unidad informante: 3

informante instrumentos de datos
. i Técnicas: Entrevista, . i .
Sintagma: Holistico Poblacion: 150 Encuesta Procedimiento: Analiza,

explica y predice
Analisis de datos: SPSS,
Atlas TI

Instrumentos: Guia de
entrevista y
Cuestionario
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta (al detalle, es decir manuales)

El mejor regalo que
puedes dar al cliente, es
la calidad del senvico.

. Woduloe 2
' [EEEls | *htencién al
Inteduccian o clien e

lo Calidad de Capaidad de

sencio.

: Esp Uesta en
*Calidod como mgncién al
excelen cicr. clien 1=

Modulo 3

los dimen siones
delo colidad de
FEMICD.

Total horas
capacitadas

. MODULD T

Modulo 2

Modulo 3

At FR

Resultados obtenidos en calidad de
servicio:

CEC U na mejorinagen dela
ST Bt

Cotibuicidn o uno rmoyo reonficnza.

Incermento & nivel de satisfoozion del
usuCnos.

Weiom mignto del cima ool
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Figura 13 manual del proceso de capacitacion.

‘@

o+

=

Figura 14: Proceso del uso del Scanner térmico.
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Figura 15 El escaner térmico en la puerta del bus.

TEMPERATIRE |

Figura 16 EL usuario pasando por el escaner térmico
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Figura 17. Utilizando el gel antes de ingreso al bus

y vicja MAS SEGURO

este simbo'©

sin Contact®

rarjete
Aoz -

Figura 18: La tecnologia contactless
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Flujograma de proceso Contactless

Administrador = Jefe de operaciones = Area de sistemas
S—
La tecnologia
—> | Contactiess
Elclient registra los Realizan el
G nagos rhantenimiento
aproxima

con la tarjeta
recargada al
hus

l

El cliente
apraxima la
trajeta al
Terminal de
reacauda.

Fin

.

Se registran !
los datos |
La empresa
puede utilizar
|05 recursos
BLONOMICOS &N

beneficio de la
BMpresa.

|

Fin

_________ -

S malogra e
sistema

Fin

]

Innovan
Huevas ideas

[ara agregar
al sistema
Contactless

/

Fin

Figura 19: Flujograma de proceso de contactless.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la percepcion del servicio en

el transporte. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde su

percepcion sea la correcta.

NUNCA (1)

Moderadamente
en desacuerdo

2

Ni desacuerdo
ni acuerdo

(©)]

Moderadamente
de acuerdo

@

Frecuentemente
de acuerdo

()

items

Valoracion

Nro.

SUB CATEGORIA: Tangibilidad

2/3/4|5

El personal de servicio de trasporte publico tiene puesto
todos los implementos de bioseguridad como: mascarilla,
lentes, guantes, visor de seguridad, alcohol o gel.

P2. ¢Las instalaciones fisicas del transporte estan cumpliendo
con los protocolos de bioseguridad?

P3. ¢Los trabajadores usan correctamente el uniforme de
trabajo?

P4. ¢{Los elementos materiales (tarjeta, folletos, control de
entrada y salida de usuarios, etc.) son visualmente notorios
para los usuarios?

SUB CATEGORIA: Fiabilidad

P5. ¢El servicio cumple con las mejoras en el servicio
transporte en su debido tiempo?

P6. ¢Cuando un usuario tiene un problema, el personal de
servicio muestra interés en ayudarlo?

P7. ¢El servicio de transporte cumple de manera correcta con
el servicio que brinda, tomando en cuenta los proctélogos de
bioseguridad?

P8. ¢El transporte brinda sus servicios en el tiempo que
promete?

P9. ¢El personal de servicios dispone de un registro libre de
errores? (libro de reclamaciones, pagina web, App).
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SUB CATEGORIA: Capacidad de respuesta

P10. ¢El personal de servicio esta en constante comunicacion

10
para cualquier duda de los usuarios?

1" P11. {Los empleados del transporte brindan servicio rapido a
los usuarios que presenten sintomas respiratorios?

12 P12. ¢Los trabajadores siempre muestran disposicion para
ayudar a los usuarios?
P13. ¢lLos empleados del transporte siempre estan

13 dispuestos a responder cualquier consulta o duda de los
usuarios?

SUB CATEGORIA: Seguridad

14 P14. ¢La conducta de los trabajadores del transporte
transmite confianza a los usuarios?

15 P15. ¢Usted cOmo usuario se siente seguro al usar el
transporte?

16 P16. éLos trabajadores del muestran amabilidad a los
usuarios?

17 P17. é¢los empleados estan bien capacitados para responder
a las preguntas de los usuarios?

SUB CATEGORIA: Empatia

18 P18. ¢El personal de servicio brinda a los usuarios una
atencion personalizada?

29 P19. ¢El personal de servicios cuenta con un horario de
trabajo adecuado para atender mejor a sus usuarios?

20 P20. ¢El personal de servicio brinda una atencién con un trato
directo a los usuarios?
P21. é{la empresa se muestra por los intereses y necesidades

21 reales de los usuarios, ante esta emergencia que estamos
P22. ¢El personal del transporte comprende las necesidades

22 especificas del usuario?

Muchas gracias

85




Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia: Gerente

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro.

Sub categoria

Preguntas de la entrevista

1

Tangibilidda

Que procedimientos utilizan para el mantenimiento de
los equipos (carros).

(La empresa cuenta con unidades de transporte moderno
disponible?

(La empresa cuenta con las instalaciones fisicas
adecuadas? (;Leyendas, mapas de ruta, paraderos?

Fiabilidda

(Como evaliia y mejora la satisfaccion de los
pasajeros?

(Creé usted que el cliente esta satisfecho con el
servicio brindado?

Capacidad de respuesta

(El nimero de personal es suficiente para poder apoyar las
necesidades del servicio el area operativo y administrativo?

(La empresa informa correctamente sobre las quejas y dudas de
los clientes?

Seguridad

(Los trabajadores de la empresa tienen conocimiento
suficiente para responder las preguntas y necesidades del
pasajero?

Empatia

(La empresa de transporte se muestra pendiente de las
necesidades ¢ intereses de los pasajeros?

(Los horarios de servicio de la empresa son los
adecuados para los pasajeros?
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

W

versidad

Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario de calidad de servicio de transporte.

wro.

mems

Ciandad

s ” Feeiacian det e con
congruencia cei fiem. Torma v fanaa.

observaciones
SI = fi=m NG cumple Son s crRenas
Inclicar las abservacknes

Sub categoria 1: Fiabilidad

I[P [T[2[2]2] 7=

El personal de servicio de trasporte
sto todos los

piiblico ticne pu
implemcntos

como: mascarilla, lentes, guantes,
visor de scguridad. alcohol o gel.

Las instalacioncs fisicas del

transporte cstin cumplicndo con los

protocolos de bioseguridad?

zLos trabajadores usan
correctamente ¢l uni
trabajo?

forme de

ubmiegrias y i misgria

:
§
k|
]

.
2
:
i
.

aciindal bam

;Los clementos materiales (tarjeta,
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en el tiempo que promete?
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ZEl personal de servicios dispone
de un registro libre de errore:
(libro de reclamacioncs., pagina
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Sub categoria 3: capacidad de respuesta

ZEI personal de sc
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esta en
i6n para
cr duda de los usuarios’
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brindan servicio ripido a los
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;La conducta de los trabajadorcs
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iUsted como uswario sc
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Los trabajadores del mucstran
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ZEl personal de scrvicio brinda a
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15 afios
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Selloy firma:
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

/N Hnexo 06 Ficha de validez de Ia propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

MNorbert Wiener

Tiruke de ln investigacion: CaEdad de servicio en una empreza de tramzporee publico, Lima 2021
Nembre de la propuesta: Propuesns i

merzologta pars mejorar la calidsd de servicis 22 ums saapress de rransporee puklics, Lima

Comstruccion gramarical: se entiende sim dificulzad o o5 erumciados de la propuesta
Feromenca Releranca Conastruccidn
N° | INDICADORES DE EVALTACION gical ‘Observacionss Sugerencias
Bl £ 1] 0] SI £

1 La propuesta 32 fimdaments en laz ciemcias | *
adminisirativas’ Inpenieria.

2 La propussts esta comterctuzlizads a la realidad am | & x x
asmdio.

3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. * " "

4 Se justifica la propuesta como base mportants dela| * x x
investigacidn holistica- mixta -proyectiva

- | La propuesta presenta objetivos claros, coberentes y| * L 1

B paosibles de slcanzar.

& Lz propuesta guarda relacion con el dizgnostics ¥ | * x x
responde a la problematica

- La propuests presenta estrategias, tacticas v EPT| * x x
anplicitos v transvarsalas 2 los objetivos

3 Dientro del plan da intervencion exists un cronograma | * x x
detallado v responzables de las diversas actividades

o | La propussta es factible v tisne viahilidad * * *

10 | E= pasible de aplicar la propuesta al cantexto descrito * * *

Y despues de lz revizion oping que:
1. Lapropuests es vizble v coberante
b T

Fima Facha: 15 de julio del 2021
[ Apeliides v pombres; Tids Melgzmejo Viconz
Frofesional en: Adminiztracion Maximo grado: Toctora
FExperiencia en afioz: L] FExperto en- Admimistracion
DR D408a5EE Celular: SRR
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NﬂNﬂ |.*\llexu 06 Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Norbert Wiener
Titulo de la investigacidn: Calidad de senﬂm &1 ung e pragl de tranzporte pubhco Lima 2011
Nombre de la prop Prop tactless para mejorar la calidad de zervicio en una empresa de tranzporte publico, Lima
2021
Yo, Flores Zafra David identificade con DINI Nro. 41‘4164" E'pecuhsh en proyectos ¢ mvestizacion. Actualmente laboro en IBM del Perd ubicado en lz Molma,
prncedo alerm.a.r lacor dencia entre la 1 ia e item bajo los cniterios:
Pertin k entre el problama y la solueidn.

Relevancia: Lo plantzado en Ia propuesta apm'h alos objetivos.
Construceion gramatical: se entiende sin dificnltad alguna loz enunciados de la propuesta.

) Pertinencia Relevancia Conztruecidn
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Obzervaciones Sugerencias
31 NO 81 NO 81 NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas’ Ingenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en| X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. i X ¥
4 Se justifica la propussta como base importante de la| X X X
investigacion holistica- mixta -provectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes v | X X X
posibles de alcanzar.
p La propuesta gua:da relacién con el diagndstico y| X X X
responde a Ia prof ti
- La propuesta presenta estrategias, ticticas v KPI| X X X
avalinitne v transvaraalae 2 lne nhistitne
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad {
10 | Es postble de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que
1. Eltrabajo es pertinente y relevanmte ...

2
3
Ez todo cuanto informo;
\
Firma Fecha: 04 de Julio del 2022
Apellidos y nombres: Flores Zafra David
Profesional en: Ingenieria de Sistemas Maximo gradoe: Doctor en Admimistracion
Experiencia en aiios: 8 Experto en: Proyzctos e Investigacion
DNIL: 41541647 Celular: 492040030
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\‘ﬂ“ﬂ Anexo 06 Ficha de validez de la propuesta

Universided CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Norbert Wiener
Titulo de la investigacion: Calidad de servicio en una empresa de transporte piblico, Lima 2021
Nombre de la proy Propuesta impl tecnologia contactless para mejorar la calidad de servicio en una empresa de transporte piblico, Lima
2021,

Yo, Leoncio Robinson SANCHEZ ROQUE identificado con DNI Nro 43339740 Especialista en Docente Temitico Actualmente laboro en la Escuela de Administracion
¥ Negocios Internacionales. Ubicado en Av Petit Thouars. Lince. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria ¢ item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema v la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetives.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccion
N | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO 51 NO S1 0

La propuesta se fundamenta en las ciencias

1 i Shsegeass b X X X
administrativas/ a.
La propuesta estd contextualizada a la realidad en

2 g X X X
estudio.

3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. X X X

4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y

5 - X X X
posibles de alcanzar.

6 La propuesta guarda relacién con el diagndstico y X x X
responde a la problematica

7 La propuesta presenta estrategias, tdcticas y KPI X X %
exolicitos v transversales a los obietivos

P Dentro del plan de intervencién existe un cronograma x X x
detallado v responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito | X X

Y después de la revision opino gue:

La propuesta es consistente.

2. El planteamiento se constituye en un aporte en la resolucion de la problemitica identificada
3. Se debe continuar con los siguientes pasos hasta la sustentacion

Es todo cuanto informo;

Fecha: Julio 2022

Apellidos y nombres:

SANCHEZ ROQUE LEONCIO ROBINSON

Profesional en: Licenciado en Educacion

Licenciado en Educacion

Miximo grado:

Doctor en Administracion.
Doctor en Ciencias de la Educacion.

Experiencia en aiios: 13 afios

Experto en:

Docente Tematico.

DNI:

4339740

Celular:

995607633
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Nro. | Preguntas Respuestas

1 (Qué
procedimientos El mantenimiento de las unidades de se realizan cada
utiliza para el quincenal o mensual. Ademas, estan sujetos bajo la
mantenimiento de inspeccion de la empresay en caso que las unidades
los equipos? (carros, | lleguen a malograrse tiene que ingresar a un taller
mapas de ruta, mecanico y luego pasar revision técnica, como
paraderos) consecuencia los empleados dejaran de laborar por un

dia o mas.

2 (Coémo hace la
empresa para Base de licitaciones, bajo una resolucion del afio 2019
obtener unidades Sin ello no se puede trabajar
modernas
disponibles?

3 (Coémo evalta y
mejora la De acuerdo al servicio ofrecido por lo que es un
satisfaccion de los servicio rapido y muy accesible para los usuarios. En
pasajeros? tema de mejoras seria contar con equipos.

4 ¢Por qué piensas que el | Una parte seria por el servicio ofrecido que es en un
cliente estd satisfecho | menor tiempo posible, y también se ha visto que no
con el servicio brindado? | 44 4og los usuarios piensan de la misma manera hay

personas que toman el servicio como muy riesgoso por
temas que pasan entre ellos mismos al no tener
paraderos establecidos y pues solo recogen a abordan
en cualquier lugar y también se ve que entre las
competencias que se quitan los pasajeros y eso pueden
traer accidentes.

5 (Por qué considera | En cada unidad siempre permanecen dos personas
usted que el numero | como viene a ser el conductor y ayudante a tiempo
de personal es completo, En la parte administrativa se ha disminuido
suficiente para el personal y los que trabajan hacen un trabajo remoto.
poder apoyar las
necesidades del
servicio en el area
operativo y
administrativo?

6 (Como resuelve las | Es mediante los nimeros de los teléfonos que se
quejas y dudas de encuentran dentro de las unidades al cual se
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los clientes durante
el servicio?

comunican y sino acercarse a la oficina principal y
sino también hay niimeros telefonicos en los boletos
que son entregados a los usuarios al momento de hacer
el pago por el servicio.

(Cuéntame sobre los
conocimientos
adquiridos de los
trabajadores para
responder las
preguntas y
necesidades del
pasajero?

Nuestros colaboradores se encuentran capacitados para
poder facilitar una informacion y dar una solucion
oportuna. Si se ve que no cumplen con las normas o
generan malestar a los usuarios los conductores y
cobradores son suspendidos y también en tema de los
cobradores

(Como hace la
empresa de
transporte para
cumplir las
necesidades e
intereses de los

Exigimos a los pasajeros que utilicen doble mascarilla
y su protector facial ademas las empresa por su parte la
empresa cuenta con alcohol y gel para facilitar a los
pasajeros antes de abordar al bus .

pasajeros?
¢Qué opinion le | Los horarios que la empresa facilita a los
merece los usuarios son de 5 am a 11 pm donde son muy

horarios de
servicio para los
pasajeros?

accesibles y favorables para los pasajeros.

Segunda entrevista

Nro. | Preguntas Respuestas

1 (Qué
procedimientos El mantenimiento s unidades de se realizan cada
utiliza para el quincenal el cambio de aceite cambio de zapata cada
mantenimiento de 20 dias y posteriores los frenos de cambia cada 3
los equipos? (carros, | meses y pastillas cada 15 a 20 dias
mapas de ruta,
paraderos)

2 (Como hace la Estan rigidas a la Base de licitaciones, bajo una
empresa para resolucion del afio 2019
obtener unidades Sin ello no se puede trabajar
modernas
disponibles?

3 (Como evalua y
mejora la

93



satisfaccion de los
pasajeros?

Algo normal porque se ve de todo como pasajeros
alterados. Educados y valoran mucho el servicio de
que ofrecido por lo que es un servicio rapido y muy
accesible para los usuarios. En tema de mejoras seria

éPor qué piensas que el
cliente estd satisfecho
con el servicio brindado?

Exactamente no todos los clientes estan satisfechos por
el servicio ofrecido y la mayoria optan por este
servicio debido a que es muy rapido y accesible.

(Por qué considera
usted que el nimero
de personal es
suficiente para
poder apoyar las
necesidades del
servicio en el area
operativo y

A veces hay personas que faltan, porque la mayor
parte son trabajadores eventuales no tienen una
estabilidad laboral.

administrativo?
(Como resuelve las | Llegar a un acuerdo directamente entre ellos para
quejas y dudas de evitar mas adelante las amonestaciones con las policias

los clientes durante
el servicio?

y las municipalidades. Es mediante los nameros de los
teléfonos que se encuentran dentro de las unidades al
cual se comunican y sino acercarse a la oficina
principal y sino también hay niimeros telefonicos en
los boletos que son entregados a los usuarios.

(Cuéntame sobre los
conocimientos
adquiridos de los
trabajadores para
responder las
preguntas y
necesidades del

Se realizan reuniones entre todos los empleados para
que del mismo modo puedan brindarle una
informacion veras y tener en cuenta siempre el cliente
tiene la razon. En caso son mal actuados los
conductores y cobradores seran suspendidos.

pasajero?
(Como hace la Brindamos un servicio que cumpla con sus
empresa de necesidades con zonas de Chosica hasta Lima, de lima

transporte para
cumplir las
necesidades e
intereses de los
pasajeros?

a Chosica con un pasaje normal.

(Qué opinion le
merece los horarios
de servicio para los
pasajeros?

Se trabaja de 4 am hasta 3 de la tarde cada persona o
cada vehiculo trabaja como 12 a 13 horas puede
iniciarse entre 4 am de la mafiana 7 a 8am. y los
feriados también son laborados.
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Tercera entrevista

Nro. | Preguntas Respuestas

1 [Qué Bueno antes que todo ello tener el equipo en buenos
procedimientos estados y se realizan un mantenimiento cada quincenal
utiliza para el que la empresa lo rige tanto como para cambios de
mantenimiento de aceite entre otros.
los equipos? (carros,
mapas de ruta,
paraderos)

2 (Coémo hace la Estan rigidas a la Base de licitaciones, bajo una
empresa para resolucion del afio 2019
obtener unidades Sin ello no se puede trabajar con equipos nuevos
modernas
disponibles?

3 (Coémo evalta y
mejora la El servicio ofrecido es muy valoran por lo mismo que
satisfaccion de los es rapido y muy accesible para los usuarios por ende es
pasajeros? se podrias decir que la mayor parte de los pasajeros lo

toman como bueno. Pero para tener una informacion
mas directa de los usuarios seria que mas adelante nos
proyectemos a tener aplicativos o redes para las
encuestas o de manera personal de lo cual segin esa
informacion se tomaria ciertas medidas para las
mejoras del servicio.

4 ¢Por qué piensas que el | Se puede mencionar por la cantidad de personas que
cliente estd satisfecho | dan uso del servicio dia a dia. Pero exactamente no
con el servicio brindado? | 140 Jos clientes estan satisfechos por el servicio

ofrecido y la mayoria optan por este servicio debido a
que es muy rapido y accesible.

5 (Por qué considera | A veces hay personas que faltan, porque la mayor

usted que el nimero
de personal es
suficiente para
poder apoyar las
necesidades del
servicio en el area
operativo y
administrativo?

parte somos trabajadores eventuales no tenemos una
estabilidad laboral dentro de la empresa.
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(Como resuelve las
quejas y dudas de
los clientes durante
el servicio?

En primer lugar, es escucharte al cliente sobre el
inconveniente que tiene dentro del bus de esa manera
para poder buscar la manera de solucionar y no llegar a
mayores en caso no sea asi ya seria que se comuniquen
los numeros de los teléfonos que se encuentran dentro
de las unidades al cual se comunican y sino acercarse a
la oficina principal y sino también hay niumeros
telefonicos en los boletos que son entregados a los
usuarios.

(Cuéntame sobre los
conocimientos
adquiridos de los
trabajadores para
responder las
preguntas y
necesidades del

Tenemos reuniones entre capacitaciones todos los
empleados por parte del area administrativa para que
del mismo modo puedan brindarles una informaciéon
veraz a los pasajeros y tener en cuenta siempre el
cliente tiene la razon. En caso son mal actuados los
conductores y cobradores seran suspendidos.

pasajero?
(Como hace la Brindamos un servicio que cumpla con sus
empresa de necesidades con zonas de Chosica hasta Lima, de lima

transporte para
cumplir las
necesidades e
intereses de los
pasajeros?

a Chosica por lo que es toda la carretera central que
abarcan a diferentes distritos y de esa forma facilita
mucho a los usuarios para llegar a sus destinos.

(Qué opinion le
merece los horarios
de servicio para los
pasajeros?

Se trabaja de 4 am hasta 3 de la tarde cada persona o
cada vehiculo trabaja como 12 a 13 horas puede
iniciarse entre 4 am de la mafiana 7 a 8am. y los
feriados también son laborados.

96



Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti
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