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RESUMEN

La investigacion buscé identificar la incidencia de la calidad de servicio en
la satisfaccion de los clientes en la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. de Chota, que tuvo como hipétesis que la calidad de servicio incide
directamente en la satisfaccion de los clientes de la empresa de
transportes Angel Divino SAC de Chota, lo cual se puede corroborar en
relacion con lo que difunden los diferentes investigadores de la materia, La
calidad de servicio incide directa y negativamente en la satisfaccion de los
clientes de la empresa de transportes que no es nada beneficioso para la
imagen, desempefio y futuro de la empresa, es decir, hay un marcado
empirismo que no compatibiliza en nada estos tiempos que exige una
administracion moderna, ya que este aspecto es fundamental en relacion
con los clientes que son los actores fundamentales de la negociacion ya

gue son los que dan los ingresos la empresa.

Se empled la técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario,
aplicandolo a 278 clientes de la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. de Chota, asi como a 10 trabajadores de la empresa para ver su
percepcion y conciencia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes.

Es necesario resaltar, que la influencia identificada es directa y negativa a
juzgar por los resultados obtenidos, tabulados, analizados e interpretados
ya que, una mala calidad de servicio al cliente, entonces la satisfaccion de
los clientes obviamente esta venida a menos, y deberia ser causa de
preocupacion para los ejecutivos de la empresa de transportes angel Divino

S.A.C. de Chota, porque no es conveniente por ninguna razén

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion de los clientes, empresa

de transportes.



ABSTRACT

The research sought to identify the incidence of service quality in customer
satisfaction in the transport company Angel Divino S.A.C. de Chota, which
had as hypothesis that the quality of service directly affects the satisfaction
of customers of the transport company Angel Divino S.A.C. de Chota, which
can be corroborated in relation to what diffuse the different researchers of
the matter, the quality of service directly and negatively affects the
satisfaction of customers of the transport company that is not beneficial for
the image, performance and future of the company, that is, there is a marked
empiricism that does not make these times compatible at all a modern
administration, since this aspect is fundamental in relation to the clients that
are the fundamental actors of the negotiation since they are the ones that
give the income to the company.

The survey technique was used with the questionnaire instrument, applying
it to 278 clients of the transport company Angel Divino S.A.C. of Chota, as
well as 10 workers of the company to see their perception and awareness

of the quality of service and customer satisfaction.

It is necessary to highlight that the influence identified is direct and negative
to judge by the results obtained, tabulated, analyzed and interpreted since,
a poor quality of service to the client, then the satisfaction of the clients is
obviously less, and should be cause of concern for the executives of the
angel transport company Divino SAC of Chota, because it is not convenient

for any reason

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, transport company.
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INTRODUCCION

Segun D’Alessio (2012); la calidad de servicio es fundamental para toda
organizacion para tener satisfechos a sus clientes, asi poder garantizar
utilidades a largo plazo con el consecuente crecimiento y desarrollo, sin
embargo, aun ahora y mas aun en nuestro contexto en donde hay una
evidente administracion empirica no hay una concientizacion vy

dimensionamiento de lo que ello significa y del precio de la no conformidad.

La investigacién comprob6 que en la calidad de servicio influye directa y
negativamente en la satisfaccion de los clientes de la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C. de Chota debido al empirismo de sus
ejecutivos, lo cual tiene efectos negativos en su crecimiento sostenible de

la provincia de Chota.

La investigacion se desarroll6 en 3 capitulos:

Capitulo I: Se contextualiza el problema de la investigacion, con el
planteamiento y formulacién del problema, los objetivos vy la justificacion.
Asimismo, se plantea el marco metodoldgico, describiendo el ambito de
estudio, tipo de investigacion, nivel de investigacion, métodos, disefio,
poblacién, muestra, técnicas de recoleccion de datos y las técnicas de
procesamiento y analisis de los datos.

Capitulo II: Se describe el marco tedrico, describiendo los antecedentes de
la investigacion, las bases tedricas, la hipotesis y las variables del estudio.
Capitulo 1ll: Se presenta los resultados y discusion, haciendo un analisis e
interpretacion de los datos recolectados y procesados.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones

correspondientes, las fuentes de informacion y los anexos

Xii



1.1

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

DESCRIPCION DE LA REALIAD PROBLEMATICA

Segun Velasco, (2010), las organizaciones buscan cada vez mas,
estrategias efectivas para tener un buen desempefio, con el
propésito de conseguir satisfacer a sus clientes que son el agente
clave de la negociaciéon. Sin embargo, contradictoriamente por
desconocimiento obvian o desconocen que poco 0 nada pueden
hacer sino enfatizan en la calidad del servicio que es justamente una
gran debilidad de las organizaciones en general, tanto a nivel
mundial como a nivel nacional y con mucho énfasis en el

departamento de Cajamarca.

La atencién del servicio al cliente ha venido evolucionando
notoriamente, antes se la consideraba como el servicio que tocaba
hacer, luego como un aspecto funcional, y a fines de siglo pasado la
calidad de servicio al cliente empez6 a tomar fuerza y a ser
considerada no solo como un elemento basico sino también una
estrategia para que la organizacion pueda tener una ventaja
competitiva. (Tschohl, J., 2008)

En este contexto, justamente se puede percibir que los clientes
manifiestan un descontento por el trato del personal de la empresa
de transporte Angel Divino S.A.C. de Chota, por un lado, en cuanto
a la forma de atencion, asi como por las unidades de transporte que
ya tienen cierta antigiledad por lo que no brindan un confort
relevante a los pasajeros, no solo por los asientos sino también por

el aire acondicionado y espaciado.



1.2.

La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota, debido a su
administracion empirica no cuenta con las capacidades de atencion
acorde con las exigencias modernas de los clientes que exigen que
el servicio sea bueno, bonito y barato, por lo que se han presentado
una serie de quejas en el libro de reclamaciones que no favorecen
en nada a esta empresa que cuenta con reconocido prestigio en la

localidad.

Es por esta razon que se ha realizado la investigacion, denominada:
la calidad de servicio incidencia en la satisfaccion de los clientes de

la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota, 2017.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL
La investigacion se desarroll6 en la empresa de transportes
Angel Divino S.A.C. de la provincia de Chota del
Departamento de Cajamarca-Peru.

1.2.2. DELIMITACION SOCIAL
Los instrumentos de recoleccién se aplicaron al personal y a
los clientes de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C.
de Chota

1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL
La investigacion se desarroll6 en el periodo 2017

1.2.4. DELIMITACION CONCEPTUAL
La investigacion aborda el tema de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes



1.3. PROBLEMAS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. PROBLEMA PRINCIPAL
¢De qué manera incide la calidad de servicio en la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes
Angel Divino S.A.C. de Chota, 2017?
1.3.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS
e . Cual es la situacion actual de la calidad de servicio de la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota,
20177
e ;Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota,
20177
1.4. OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la incidencia de la calidad de servicio en la

satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes
Angel Divino S.A.C. de Chota, 2017.



1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar la situacion actual de la calidad de servicio de
la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota,
2017.

e Identificar el nivel satisfaccion de los clientes de la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota,
2017.
1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION
1.5.1. HIPOTESIS GENERAL
La calidad de servicio incide significativamente en la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes
Angel Divino S.A.C. de Chota.
1.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
e La situacion actual de la calidad de servicio de la empresa

de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota, 2017, es

deficiente.

e El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C. de Chota, 2017, es bajo.



1.5.3. VARIABLES

a)

b)

DEFINICION CONCEPTUAL

Calidad de servicio

La calidad en el servicio es una de las organizaciones
privadas, publicas y sociales que implementan para
garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto

internos como externos. (Horovitz, 2009)

Satisfaccion del cliente
Es una medida de como los productos y servicios
suministrados por una empresa cumplen o superan las

expectativas del cliente. (Horovitz, 2009)

DEFINICION OPERACIONAL

Calidad de servicio
Estrategia que se relacionada con propiedades superiores
gue se incorporan a nuestras actividades para atender a

los clientes.

Satisfaccion del cliente
Grado de cumplimiento de las expectativas de los clientes

en relaciona nuestro ofrecido.



1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

a) TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo Aplicada, porque utiliza
conocimientos existentes para aplicarlos en una realidad
empresarial concreta como es la empresa Angel Divino
S.A.C. de Chota.

b) NIVEL DE INVESTIGACION

Por la misma naturaleza de la investigaciéon es de tipo
descriptiva y correlacional (Hernandez, 2010)
Descriptiva; por que busco describir la situacion actual de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de
la empresa de transportes Angel Divino de Chota S.A.C.
(Hernandez, 2010)

Correlacional, porque busca identificar la incidencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en
la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota.
(Hernandez, 2010).

1.6.2. METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

a) METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion es el inductivo y deductivo.



La investigacion busco analizar e interpretar la informacion
recopilada con la cual se dedujo la situacion actual de las
variables y se realizo las conclusiones y recomendaciones

correspondientes.

b) DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es no experimental y transversal.
(Hernandez, 2010)

No experimental, ya que no se hizo ninguna manipulacion
de las variables, observandose solamente en su contexto
de accion natural.

Transversal, debido a que se llevé a cabo en un
determinado momento del tiempo en este caso el afo
2017. (Hernandez, 2010)

1.6.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

a) POBLACION

Es estratificada en funcion de os objetos de estudio de sus
variables:

10 trabajadores de la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. de Chota, 2017 para medir la calidad de servicio y
asi poder contrastar con las percepciones de los clientes.
Asimismo, por un promedio mensual de 1000 clientes,
para identificar la percepcion sobre la calidad de servicio y

la satisfaccion.



Tabla 1

Poblaciéon de estudio

N° Trabajadores Cantidad
1 Gerente 01
2 Choferes 03
3 Secretarias 02
4 Otros trabajadores 4
Total 10
b) MUESTRA

La muestra esta constituida por los 10 trabajadores de la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota,
2017. En este caso la muestra es tipo censo, ya que la
poblacion es pequefa. (Hernandez, 2010).

La muestra para los clientes se calcul6 mediante la

siguiente formula:

- NxZ(lzxpxq
d*x(N-1)+Z xpxq

Por lo tanto, la muestra es de: 278 clientes.

1.6.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

a) TECNICAS

Se utiliz6é para ambas variables, la técnica de la encuesta.



Se llevo a cabo aplicando una encuesta en forma personal
y manual a todos los trabajadores y clientes de la empresa

de transportes angel Divino S.A.C de Chota

b) INSTRUMENTOS
Se empleo el instrumento del cuestionario para determinar
la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los clientes de la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. de Chota.

1.6.5. JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION

a) JUSTIFICACION

Justificacion tedrica

Porque permitird contribuir al conocimiento aplicado en
cuanto a la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en una empresa de transportes, en este caso la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C., lo cual

permitird una mejor discusion de la comunidad cientifica.

Justificacion cientifica

Porque permitird incrementar el conocimiento Cientifico en
la tematica materia de la investigacién. Ademas, porque
va a servir de antecedente para futuras investigaciones
relacionadas con la teméatica materia de la presente

investigacion.



b)

Justificacion institucional

Porque permitira a la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C., establecer estrategias adecuadas para mejorar la
situacion de calidad de servicio y de la satisfaccion de sus

clientes y de este modo mejorar su desempefio,

Justificacion académica

Porque permitird afianzar mis conocimientos teoricos y
practicos respecto a la gestion de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente con lo cual podré tener un mejor
desempefio en el ejercicio profesional y obtener el titulo

profesional de licenciado de Administracion.

IMPORTANCIA

La investigacion es importante porque va a permitir a los
propietarios de la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota
tener una radiografia de la calidad de servicio que brindan,
asi como ver el nivel de satisfaccion de satisfaccion de sus
clientes y en cierta manera explicar su desempefio

individual, grupal y organizacional.
LIMITACIONES
La investigacion tiene como principal limitacion a la

restriccion de informacion que proporcionaron tanto el

personal como los clientes.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A Nivel Internacional

Ledn y Pitalua, (2011). “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente
en la terminal de transporte de Cartagena” (Tesis de licenciatura).
Universidad de Cartagena, concluye:

Como un elemento positivo en la satisfaccién del servicio al cliente la
calificacion promedio de las percepciones es 3,77 (conceptualmente
la mayoria percibe ligeramente de acuerdo en la mayoria de los
enunciados) y el promedio general de las expectativas es 3,75. Esto
nos dice que se equipara cuantitativamente para efectos de
establecer diferencias o que existen elementos que la Terminal de
Transporte ha cuidado en ofrecer para satisfacer un buen servicio.
Sin embargo, cualitativamente los usuarios son enfaticos en
establecer elementos que deben cambiar para considerar que se
sienten a gusto en mayor proporcion con el servicio comparandolas
con la Terminal de Transporte “adecuada” a sus intereses. Los
resultados mostrados nos evidencian un acercamiento al nivel de
satisfaccion de los clientes de la Terminal de Transporte de
Cartagena de Indias, si bien no contemplan los innumerables
aspectos que intervienen en la evaluacion del servicio al cliente,
podemos observar los aspectos mas importantes. Deben ser
analizados desde el punto de vista de tomar acciones por la
administracion de la Terminal para desarrollar una estrategia que
conlleve a la disminucién de aspectos negativos que sobresalen con
el analisis de las percepciones de aspectos tangibles e intangibles
gue observan los usuarios de la terminal. Igualmente analizar cuales

elementos se podria tener en cuenta para resolver puntualmente
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algunos aspectos importantes para los clientes con las sugerencias

gue se mencionan en las expectativas. Los cinco aspectos que peor

perciben los encuestados, son:

El trayecto externo la entrada de la terminal

El interés de los empleados por conocer mas a sus clientes
Seguridad en el retiro dinero de cajeros electronicos.

La actitud de los empleados de colaboracion y de ayuda a los
clientes.

La voluntad de los empleados de ofrecer una respuesta rapida y

eficaz a los clientes.

Los cinco aspectos que sobresalen en las expectativas para mejorar,

en forma ponderada, son:

Capacitar mas a los empleados, para un trato mas respetuoso.
Mejorar la sefializacién, al usuario se le haria mas facil y rapido
tomar el Transporte

Seguridad

Mejor servicio a traves de tiqueteado de taxi en las oficinas de la
empresa

Mejora en las condiciones higiénicas de los pisos

Y acerca de la pregunta abierta sobre lo mas urgente de mejorar,

sobresalen:

Entrada principal, Zona Externa y Zona Peatonal

Techo — goteras

Pintura y estructura interna

Mas seguridad, vigilancia y porteria

Sillas en mal estado

Amabilidad de trabajadores Con esto podemos recomendar, para
efectos de una estrategia de mejora validada desde la satisfaccion
del servicio al cliente desde los propios usuarios, los siguientes

aspectos:
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- Realizar urgentemente la obra de arreglos de la Entrada Externa
desde la carretera desde donde se toma los buses hasta la
entrada externa de la Terminal de Transporte, incluyendo
corredores peatonales y mejoras visuales.

- Establecer un programa de mejora continua y capacitacion a los
empleados de la Terminal que Incidan en los empleados de las
Empresas Prestadoras del Servicio, para la mejora de las
competencias y conocimientos del servicio al cliente,
principalmente en los referentes en la actitud, respuesta rapida,
conocimiento de la labor en general de la Terminal y trato cordial
tratando de conocer mas las necesidades del cliente.

- Arreglar elementos de infraestructura interna, pues no se concibe
que una empresa como la Terminal de Transporte, presenten
goteras en el techo, sillas en deterioro y problemas de pintura.

- Mejorar los avisos y la sefializacion, que se convierte en elemento
esencial para este tipo de empresas.

- Establecer un programa de innovacion en el servicio con un
componente de seguridad, realizando una investigacion puntual
donde se involucre empleados de la Terminal, tanto directivos
como de operacion, empleados de las empresas transportadoras
y clientes, en Focus Group, con esto se definiran estrategias
puntuales orientadas al cliente, asignandose acciones

institucionales periédicas.
A Nivel Nacional
Delgado y Carrasco, (2015). Evaluacion de los Niveles de Calidad de
la Empresa de Transportes Linea en el Area de Carga y Encomiendas

- Chiclayo 2014. (Tesis de licenciatura). Universidad Santo Toribio de

Mogrovejo de Chiclayo.
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Conclusiones; La aplicacion practica del modelo SERQVUAL
permitio identificar las ventajas y desventajas del servicio que otorga
la empresa de transportes Linea en el area de Carga y Encomiendas
en la ciudad de Chiclayo. De acuerdo al andlisis comparativo entre las
percepciones y expectativas, las percepciones obtuvieron menor
ponderacion ya que los clientes tienen una expectativa sumamente
mayor en todos los servicios, logrando asi obtener las brechas por
cada dimension. Los clientes ponderan mucho mas al elemento
Tangible a comparacion de las demas dimensiones. Esto se debe a
que valoran mucho los equipos de aspecto moderno, las
instalaciones, la apariencia impecable del personal y los folletos,
afiches, brochure o informacion de disefio agradable que apoye el
servicio. Asi mismo, a pesar de que afirman que el elemento Tangible
es importante para ellos, creen que el principal problema de la
empresa es el mismo, es decir, la falencia se encuentra en esta
dimensién, por eso la brecha, seguido ahi mismo por la Seguridad,
Empatia, la Seguridad y la Capacidad de respuesta.

Los resultados por cada dimension arrojaron cinco items con las
brechas mas altas a, se tiene que en el caso de los elementos
Tangibles, el item instalaciones visualmente agradables; en la
dimension Fiabilidad, en la dimension de Capacidad de respuesta, en
la dimension Seguridad, el item el personal tiene el conocimiento
necesario para atender las consultas de los clientes; y por ultimo, en
la dimensién Empatia, el item la empresa brinda a los clientes
atencién personalizada. La brecha mas alta dentro del analisis de los
22 items segun los 384 encuestados esta en la dimension Tangible,

el item tiene instalaciones visualmente agradables.
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2.2.

A Nivel Local

Cérdova, L. (2017). Nivel de calidad de servicio de la empresa de
transportes MACGA S.A.C., usando el modelo SERVQUAL en la
ciudad de Cajamarca, 2017 (Tesis de licenciatura). Universidad
Privada del Norte Concluyen:

La investigacion fue de tipo descriptiva y de disefio no experimental
transversal- descriptivo. La muestra estuvo conformada por 385
clientes que visitan la empresa de transportes, para la recoleccion de
informacion se aplicé un instrumento, un cuestionario aplicado a los
clientes; dicho instrumento fue validado por un experto y se realiz6 su
analisis de confiabilidad, para lo cual se usd Alfa de Crombach,
obteniéndose un indice de confiabilidad de 0.805; una vez aplicado el
instrumento, se evidenci6 que la empresa tiene un nivel de
satisfaccion de satisfaccion de 46%, lo cual indica que el nivel de
calidad de servicio que brinda la empresa, es percibido por los clientes
con un nivel medio de 43% lo cual indica que el nivel de calidad de
servicio que brinda la empresa, es percibido por los clientes como

aceptable, pero que puede ser mejorado.
Bases Teoricas
2.2.1. Calidad de servicio
A. Definicion
(Horovitz, 2009) define la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente son dos conceptos intimamente relacionados
sobre todo en los servicios.

La calidad del servicio puede definirse como la evaluacion de

cumplimiento, es decir si dicho servicio cumple con los fines
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gue tiene previsto y que puede verse modificado en futuras

transacciones por futuras experiencias. A esto se le conoce

como evaluacioén actitudinal del servicio.

B. Razones de un mal servicio

(Horovitz, 2009) considera las siguientes:

Empleados negligentes.

Entrenamiento deficiente.

Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes.
Diferencias de percepcion entre lo que una empresa cree
gue los clientes desean y lo que estos en realidad quieren.
Deficiente manejo y resolucién de las quejas.

Los empleados no estan facultados ni estimulados para
prestar un buen servicio, asumir responsabilidades y tomar
decisiones que satisfagan a la clientela.

Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes.
Diferencias de percepcion entre el producto o servicio que
cree dar, y lo que creen recibir los clientes.

Diferencias de opinion entre lo que la empresa piensa
acerca de la forma de tratar a los clientes, y como los
clientes desean que los traten.

Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la

compaiiia.

C.Los siete pecados capitales del servicio

(Horovitz, 2009) identificé los siguientes:

Apatia
Inflexibilidad
Evasivas

Aire de superioridad
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Robotismo
Frialdad

Desaire

D.Los 10 mandamientos para un servicio de excelenciay la

conservacion de los clientes

(Horovitz, 2009) considera los siguientes:

El cliente es la persona mas importante en la empresa.

El cliente no depende de usted, sino que usted depende
del cliente.

Usted trabaja para sus clientes.

El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el proposito
de su trabajo.

El cliente no es una fria estadistica, sino una persona con
sentimientos y emociones, igual que usted.

Trate al cliente mejor de lo que desearia que a usted lo
traten.

El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle
con astucia.

El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra,
incluyendo el inventario, el personal y las instalaciones. Si
vendiera su empresa, sus clientes se iran con él.

El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer
una transaccion de negocios. Usted no le hace ningun
favor sirviéndole.

El cliente se merece ser tratado con la mayor atencion,
cortesia y profesionalismo que usted pueda brindarle.

El cliente es la parte mas vital de su empresa 0 negocios.

Recuerde siempre que, sin sus clientes, no tendria

actividades de negocio. Usted trabaja para su clientela.
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E. Las 10 reglas para una excelente atencion en el servicio

(Horovitz, 2009) identificé las siguientes:

= No haga esperar al cliente, saludelo de inmediato.

= Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones.

= Haga que los primeros 20 segundos cuenten.

= Sea natural, no falso o robotizado.

» Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo).

= Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el
problema, ayude para ver quién puede).

= Haga que los ultimos 20 segundos cuenten (dejar una
buena impresion) despidalo, mirelo, invitelo a regresar.

= Manténgase en forma, cuide su persona.

= Piense, use su sentido comdn para ver cOmo puede
resolver el problema del cliente.

= Nunca se tiene la oportunidad de causar una segunda
primera impresion. La acogida y la despedida.

F. Teoria Teorias recientes de la calidad

(D" Alessio, 2012) identifica las siguientes teorias:

a) Shigeo Shingo
Es tal vez uno de los menos conocidos, pero su impacto
en la industria japonesa, incluso en la estadounidense ha
sido muy grande. Junto con Taiichi Ohno, desarrollo un
conjunto de innovaciones llamadas “el sistema de
produccion de Toyota”.
En cierta compaiiia, Shingo fue responsable de reducir el
tiempo de ensamble de cascos de cuatro meses a dos

meses.
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Sus contribuciones son caracterizadas por que dio un giro
enorme a la administracion, haciendo varios cambios
en ella,ya que sus técnicas eran todo lo contrario
a las tradicionales. Los que estudian sus métodos de una
forma superficial, piensan que sus teorias no son muy
correctas, pero la mejor prueba de que si lo son,
es el nombre “Toyota” que respalda a una de las mas
grandes empresas automotrices a cargo de
Aportaciones de Shingo.

e El sistema de produccién de Toyota y el justo a

tiempo:
Estos sistema tienen una filosofia de “cero inventarios
en proceso”. Este no solo es un sistema, sino que es
un conjunto de sistemas que nos permiten llegar a un
determinado nivel de produccion que nos permita
cumplir el “justo a tiempo”. Hay varias ventajas que nos
proporciona el sistema de “cero inventarios”:

e Los defectos de la produccién se reducen al 0 %
por que al momento en que se presenta uno, la
produccion se detiene, hasta eliminar sus causas.

e Al hacer esta reduccion de cero defectos, se
reducen también los desperdicios y otros
materiales consumibles quedan también en ceros.

e El espacio de las fébricas también se ve
beneficiado, ya que no tiene necesidad de
almacenar productos defectuosos ni materiales
desviados.

o Este sistema es confiable en cuanto a la entrega
justo a tiempo, ya que se obliga a trabajar sin

errores.
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o El sistema de “jalar” versus “empujar”.
Este concepto, nos dice que se va a producir una
pieza Unicamente si la linea siguiente lo necesita,
para eso tenemos unas tarjetas que nos indican
cuando se necesita.

e El sistema de justo a tiempo, es muy dificil y
constituye un reto que solo puede ser aplicable en las
empresas que han resuelto todos sus problemas y

pueden dominar los imprevistos que se les presenten.

b) Poka - Yoke
Este también conocido como a prueba de errores, 0 como
“cero defectos”. Consiste en que al momento de que se
detecta algun defecto en el proceso, este se detiene y se
investigan todas las causas y las posibles causas futuras,
no se utilizan las estadisticas ya que es 100% inspeccion,
donde pieza por pieza se verifica que no tenga ningun
defecto.
Hay dos caracteristicas muy importantes para el proceso
Toyota, que son el orden y la limpieza, porque es mas
dificil trabajas bien, cuando el lugar de trabajo esta
desordenado y sucio, asi que debemos de ver que es
necesario y que no, poner un lugar para cada cosa, Yy
siempre mantener ordenado, y hacer de esto un habito
para que siempre este limpio y ordenado.
Existen varios niveles de prevencion Poka — Yoke, estos
se pueden poner en practica en diferentes niveles.
¢ Nivel cero. Este es un nivel en donde los trabajadores
nunca saben cuando han contribuido al éxito de la
empresa, pero por lo general siempre se les informa

cuando su trabajo esta mal, casi no recibe informacion,
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y solo se establecen estandares que ellos deben de
sequir.

Nivel 1. Aqui por el contrario se informa a los
trabajadores cada vez que su trabajo ayuda a lograr las
actividades de control, para que cada uno vea que su
desemperio es necesario.

Nivel 2. En este nivel se informa al trabajador de los
estdndares y métodos para que cada uno pueda
identificarlos en el momento en que ocurren, asi como
una lista de defectos que pudieran surgir.

Nivel 3. Hacemos estandares dentro de su propio
ambiente de trabajo, con sus propias herramientas y
materiales, se les explica cual es la mejor manera de
hacer las cosas, de una forma facil de comprender.
Nivel 4. Instalar alarmas es muy buena idea, para
hacer més réapido el tiempo que tarda un trabajador en
darse cuenta que algo anda fuera de control, asi como
encenderse una luz cuando los insumos no sean
suficientes o cuando alguien necesite ayuda.

Nivel 5. Un sistema de control visual nos ayuda a
eliminar cualquier tipo de anomalia que se pudiera
presentar, y asi se descubren las causas y se busca la
manera de impedir que se repitan.

Nivel 6. Este nivel es a prueba de errores, se verifican
los productos al 100% los productos y se garantiza que

la anomalia no se vuelva a repetir.

Jan Carlzon
(Velasco, 2010) sefala que Carlzon es conocido como
uno de los especialistas en calidad mas importantes en el

area de servicios.
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d)

Aportaciones de Carlzon.

Carlzon es el creador de momentos de la verdad, a partir
de este desarrollo un programa de administracion de la
calidad, para empresas especialmente de servicios.

Este sistema se trata de momentos en que los empleados
de una organizacion tienen con sus clientes que duran
aproximadamente 15 segundos, y son utilizados
para entregar un servicio. La empresa confia en que el
empleado lograra causarle una buena impresion al
cliente, y toda la empresa se pone en riesgo, y depende
de las habilidades que tenga el empleado, para con el
cliente.

La estrategia de la calidad de Carlzon, se trata de
documentar de todos los pasos que el cliente debe seguir
para recibir el servicio, se le llama “el ciclo del servicio”.
Una persona sin informaciéon no es capaz de asumir
responsabilidades, una persona con informacion tal vez
no sea de gran ayuda, pero sirve para asumir
responsabilidades.

No importa que tan grande o importante sea la empresa,
todo dependera de la forma en que el empleado que se
encuentra frente al cliente actie, ya sea libre, o con

carisma, o, todo lo contrario.

Harrington H. James

Es un ejecutivo de calidad de IBM. Elaboro documentos
describiendo el progreso de la revolucién de la calidad de
IBM.

En 1987 escribié un libro "The improvement process”,
donde habla de su experiencia y los esfuerzos de otras

organizaciones.
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Dice que el unico enfoque que tendré efecto en la calidad
es aquel que la convierta en la vida predominante de la
empresa.

La calidad no es solo un estilo de administracion sino tan
bien una serie de técnicos o motivacion hacia el
trabajador. Insiste en la "propiedad" de los procesos por
parte de la administracibn cruzando barreras
departamentales.

William E. Conway

(Velasco, 2010) habla de la "forma correcta de
administrar" y de un "nuevo sistema de administracion" en
lugar de la mejoria de la calidad. Su experiencia y su
perspectiva mas amplia desde el punto de vista de la
administracion se refleja en todo su trabajo. Esta de
acuerdo con los gurus en que el problema mayor es que
la alta dileccibn no estd convencida de que la calidad
aumenta la productividad y disminuye los costos. Sin
embargo, cambien reconoce que la "administracién
quiere y necesita una ayuda real, no una critica

destructiva".

Conway centra su atencion en el sistema de
administracion como el medio de lograr una mejora
continua, mas bien que sobre funciones especificas o
problemas de calidad.

Conway defiende los métodos estadisticos. El dice que la
administracion contempla la calidad en un sentido
general. El dice: "el uso de la estadistica es una forma con
sentido comun de llegar a cosas especificas”,
después afiade: "la estadistica no soluciona

problemas. Identifica donde se encuentran los problemas
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f)

y le sefiala soluciones a los gerentes y a las personas". El
contempla las técnicas estadisticas como herramientas
de la administracion e insiste en el uso de herramientas
estadisticas sencillas que pueda aprender cualquiera con
rapidez, mas bien que las técnicas complejas. Las
herramientas sencillas pueden ayudar a solucionar el 85
% de los problemas. Las herramientas basicas para la

mejora de la calidad son:

e Habilidades de relaciones humanas.

e Encuestas estadisticas.

e Técnicas estadisticas sencillas.

e Control estadistico del proceso.

o Utilizacién de la imaginacion.

¢ Ingenieria Industrial.

Richard J. Schonberger

(Velasco, 2010) dice que la administracion de las
estrategias de la calidad es un elemento central de sus
escritos.

Schonberger afirma que la capacidad para responder a
las cambiantes necesidades del mercado es un tema
constante para los negocios modernos.

Proporciona lo que él denomina una "agenda de accion
para la excelencia en la fabricacion" de diecisiete

partidas:

Llegue a conocer al consumidor

Rebaje la produccion en proceso.

Rebaje los tiempos de flujos.

Rebaje los tiempos de preparacion y de cambios.
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e Aumente la frecuencia de hacer/entregar para cada
articulo requerido.

e Rebaje el numero de proveedores a unos pocos
buenos.

¢ Rebaje la cantidad de numeros de piezas.

e Haga que sea facil fabricar el producto sin errores.

e Arregle el lugar de trabajo para eliminar tiempos de
bdsquedas.

¢ Realice un entrenamiento cruzado para dominar mas
de una tarea.

e 11. Registre y conserve en el lugar de trabajo
datos sobre produccion, calidad y problemas.

e Asegurase de que el personal de linea sea el primero
en intentar la solucién del

e problema antes

e que los expertos.

e Mantenga y mejore el equipo existente y la fuerza de
trabajo humano antes de

e pensar en nuevos equipos.

e Busque equipo sencillo, barato y facil de mover de
lugar.

e Busque tener estaciones de trabajo, maquinas, celdas
y lineas multiples en lugar de (nicas, para cada
producto.

e Automatice en forma incremental, cuando no se pueda
reducir de otra forma la

¢ variabilidad del proceso.

Esta teoria ayudd a comprender los aspectos modernos de

la calidad de servicio que se manifiesten en la investigacion
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con lo cual se podra analizar correctamente en su relacion
con la satisfaccion de los clientes de la empresa de

transportes Angel Divino S.A.C. de Chota.

2.2.1. Satisfaccion de los clientes

A. Definicion

(Horovitz, 2009) sefiala que la satisfaccion es una respuesta
emocional del consumidor derivada de la comparacion de las
recompensas (percepcion de la calidad del servicio,
percepcion de los tangibles en el servicio, etc.) y costos con
relacion a las expectativas.

Por lo tanto, la percepcion de la calidad del servicio es un
componente mas que repercute en la satisfaccion del cliente.
La calidad en el servicio prestado se enfoca practicamente
en las dimensiones del servicio, mientras la satisfaccion es
un concepto mas amplio que no solo se ve afectado por las
recompensas, sino también por factores personales y
situacionales que escapan del control del prestador del

servicio.

B. Factores clave de las expectativas del cliente en cuanto
a un trato de calidad
(Horovitz, 2009) identificé los siguientes:
= Atencion inmediata.
= Comprension de lo que el cliente quiere.
= Atencion completa y exclusiva.
» Trato cortés.
= Expresion de interés por el cliente.
» Receptividad a preguntas.

» Prontitud en la respuesta.
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Eficiencia al prestar un servicio.

C. Factores clave de las expectativas del cliente en cuanto

a un trato de calidad.

(Velasco, 2010) identifico los siguientes:

Explicacion de procedimientos.

Expresion de placer al servir al cliente.

Expresion de agradecimiento.

Atencion a los reclamos.

Solucién a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion
del cliente.

Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el

personal de la empresa.

D. Factores que satisfacen a los clientes

(Velasco, 2010) sefala los siguientes:

Interés por el servicio.
Servicio profesional.
Personal competente.
Ser escuchado.
Respuestas sinceras.
Asesoria oportuna.

2.2.3. Empresa de Transportes Angel Divino S.A.C.

A. Descripcién de la empresa

Tours Angel Divino S.A.C., Esta empresa fue fundada el

20/11/1998, registrada dentro de las sociedades mercantiles

y comerciales como una Sociedad Anonima Cerrada.
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Rubro econémico

La empresa de transportes Angel Divino S.A.C., inici6 sus
actividades economicas el 20/11/1998. Desarrolla
actividades de transporte de pasajeros, asi como servicio de

encomiendas.

R.U.C.
RUC: 20395419715

Direccion
Oficina: Jr. Fray José Arana # 707. Chota

Teléfonos

Teléfono: (076) 310093
RPM: #360231
Movistar: 979 100 687
Claro: 978374401 (RPC)

Pagina web

http://www.toursangeldivino.com

Fecha de inicio de actividades
20 de noviembre de 1998.

Rutas y horarios

La empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota
tiene dos rutas:

1. Chota — Chiclayo y viceversa en el horario de 10 p.m.

2. Chota - Chiclayo — Jaén y viceversa en el horario de 9

p.m.
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2.3.

I.  Vehiculos
La empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota,
cuenta con 4 unidades de transporte marca Mercedes Benz
del afio 2000, modelo Citaro K.

J. Ubicacion

) Pasaje Cruz Ramirez N° 101.
Cajamarca - Chota - o
Provincia de Chota,
Chota

Departamento de Cajamarca

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

e Calidad
Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes.

e Clientes
Persona natural o juridica que demanda los productos de una
organizacion.

e Competitividad
La competitividad se define como la capacidad de generar la
mayor satisfaccion de los consumidores fijjando un precio o la
capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada una cierta
calidad.

e Desempefio
Es elacto y la consecuencia de desempeiar: cumplir una
obligacion, realizar una actividad, dedicarse a una tarea.

e Eficiencia

Uso Optimo de los recursos organizacionales.
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e Empresa de transportes
Unidad socio econémica que desarrolla actividades de traslado de
personas y bienes.

e Satisfaccion
Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha
colmado un deseo o cubierto una necesidad

e Servicio
Un servicio es un conjunto de actividades que buscan satisfacer

las necesidades de un cliente

30


https://es.wikipedia.org/wiki/Actividad_econ%C3%B3mica
https://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)

CAPITULO Ill: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.1. ANALISIS DE TABLAS Y FIGURAS

3.1.1. Encuesta a los trabajadores de la empresa Angel Divino
S.A.C.

Luego de aplicada la encuesta a los 10 trabajadores de la
empresa respecto a la calidad de servicio existente que perciben
en base a los indicadores de las dimensiones relacionados con
las instalaciones, trato, unidades de transporte, servicio en si; se

obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 2

La empresa de transportes Angel Divino cuenta con todas las
instalaciones, facilidades y servicios que necesitan los clientes para
disfrutar su viaje.

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 60
De acuerdo 1 10

Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 1. La empresa de transportes Angel Divino S.A.C. cuenta con
todas las instalaciones, facilidades y servicios que necesitan los clientes
para disfrutar su viaje.

Fuente: Tabla 2

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, indicaron que no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es favorable para la empresa
de transportes Angel Divino S.A.C. ya que denota que la empresa no
cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que

necesitan los clientes para disfrutar su viaje.

Tabla 3
El personal de la empresa siempre esta atento a los deseos
y necesidades de los pasajeros

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en 5 50
desacuerdo
De acuerdo 2 20
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 2. El personal de la empresa siempre esta atento a los

deseos y necesidades de los pasajeros
Fuente: Tabla 3

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 50%, ante la pregunta,
indicaron que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que los trabajadores son conscientes de que falta ser mas
atento con los clientes, lo cual debe corregirse a través de

capacitaciones.

Tabla 4
El ambiente que hay en la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. hace sentir cdmodo (a) como en casa a sus pasajeros

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 1 10
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 70
De acuerdo 2 20
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 3. El ambiente que hay en la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. hace sentir comodo (a) como en casa a sus pasajeros:
Fuente: Tabla 4

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 70%, ante la pregunta,
indicaron que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que disconformidad evidente por parte de los trabajadores con
lo que ofrece la empresa y seguramente los clientes también lo

perciben asi.

Tabla b

Las unidades de transportes con que cuenta la empresa, tienen todos
los servicios necesarios para que los pasajeros se sientan cémodo
durante su estancia o traslado

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 4 40
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 50
De acuerdo 1 10
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 4. Las unidades de transportes, tienen todos los servicios para
gue los pasajeros se sientan comodo durante su estancia o traslado:
Fuente: Tabla 5

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 50%, ante la pregunta,
indicaron que no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual tampoco
es favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya
que denota que hay disconformidad evidente por parte de los
trabajadores con los servicios con los que cuentan los buses porque

son conscientes que pueden ser mejores por su experiencia.

Tabla 6
Siempre estamos con una sonrisa en el rostro, y nos mostramos
interesados por servir a los pasajeros

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 2 20
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30
De acuerdo 5 50
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 5. Siempre estamos con una sonrisa en el rostro, y nos

mostramos interesados por servir a los pasajeros:
Fuente: Tabla 6

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 50%, ante la pregunta,
indicaron que estan de acuerdo, lo cual es favorable para la empresa
de transportes Angel Divino S.A.C. ya que denota que hay
predisposicidn y preocupacion por atender bien al cliente empezando

por nuestra apariencia

Tabla 7

Las pertenencias de los pasajeros en la empresa, estan seguras:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 4 40
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 50
De acuerdo 1 10
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas, diciembre
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Figura 6. Las pertenencias de los pasajeros en la empresa, estan seguras:
Fuente: Tabla 7

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 50%, ante la pregunta,
indicaron que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que hay cierta disconformidad por parte de los trabajadores
respecto a la seguridad de las pertenencias de los pasajeros,

seguramente por algtin hecho ocurrido.

Tabla 8
La empresa Angel Divino S.A.C., cuenta con unidades de transporte
e instalaciones modernas y atractivas

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 1 10
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 50
De acuerdo 1 10
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 7. La empresa Angel Divino S.A.C., cuenta con unidades de
transporte e instalaciones modernas y atractivas
Fuente: Tabla 8

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 50%, ante la pregunta,
indicaron que no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual tampoco
es favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya
que denota que hay disconformidad evidente por parte de los
trabajadores respecto a la modernidad de los buses, lo cual debe

orientar a los duefios de la empresa para corregir esta debilidad.

Tabla 9
En todo momento y a toda hora y en todos los lugares de la empresa
brindamos un servicio de calidad:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 60
De acuerdo 1 10
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 8. En todo momento y a toda hora y en todos los lugares de la empresa

brindamos un servicio de calidad:
Fuente: Tabla 9

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, ante la pregunta,
indicaron que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que hay disconformidad evidente por parte de los trabajadores

por los servicios de calidad que se brinda cotidianamente por parte de

la empresa.
Tabla 10
En la empresa prestan una atencion muy personalizada:
Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 60
De acuerdo 1 10
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 9. En la empresa prestan una atencién muy personalizada:
Fuente. Tabla 10

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, ante la pregunta,
indicaron que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que hay disconformidad evidente por parte de los trabajadores

respecto a la existencia de una atencion personalizada.

Tabla 11

La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota tiene cada vez
mas clientes frecuentes:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 7 70
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30
De acuerdo 0 0
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 10. La empresa Angel Divino SAC de Chota tiene cada vez mas clientes
frecuentes:
Fuente: Tabla 11

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 70%, ante la pregunta,
indicaron que esta en desacuerdo, lo cual no es favorable para la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que denota que hay
disconformidad evidente por parte de los trabajadores respecto a que
la empresa tenga cada vez mas clientes frecuentes, seguramente por

las falencias manifestadas anteriormente.

Tabla 12:
Los buses con que cuenta la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota son
modernos y agradan a los clientes:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 60
De acuerdo 1 10

Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 11. Los buses con que cuenta la empresa Angel Divino S.A. C. de Chota son
modernos y agradan a los clientes:
Fuente: Tabla 2

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, ante la pregunta,
indicaron que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que hay disconformidad evidente por parte de los trabajadores

respecto a que la empresa tenga buses modernos y del agrado de los

clientes.
Tabla 13
El personal de la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota, es confiable:
Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 1 10
En desacuerdo 2 20
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 10
De acuerdo 6 60
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 12. El personal de la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota, es confiable
Fuente: Tabla 13

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, ante la pregunta,
indicaron que estan de acuerdo, lo cual es favorable para la empresa
de transportes Angel Divino ya que denota que hay conciencia que los
trabajadores se sienten personas confiables, que obviamente es

importante.

Tabla 14
Los clientes recomiendan a sus amigos y familiares viajar
en la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 5 50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 40
De acuerdo 1 10
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 13. Los clientes recomiendan a sus amigos y familiares viajar en la empresa
Angel Divino S.A.C. de Chota:
Fuente: Tabla 14

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 50%, ante la pregunta,
indicaron que estan en desacuerdo, lo cual no es favorable para la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que redundara en un
problema a largo plazo porque se tendra que hacer mas gastos
publicitarios para atraer a los clientes, lo cual se puede evitar cuando

los mismos clientes recomiendan a la empresa.

Tabla 15
Todos los servicios de la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota son
buenos:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 5 50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 50

De acuerdo 0 0

Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas, diciembre 2017
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Figura 4. Todos los servicios de la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota son buenos:
Fuente: Tabla 15

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 50%, ante la pregunta,
indicaron que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que otro
50% sefiala que estan en desacuerdo con que todos los servicios que
ofrece la empresa sean buenos. Esta situacién es preocupante y debe
corregirse a la brevedad posible, porque si la gente que trabaja opina

asi, que se puede esperar de los clientes.

Tabla 6
El embarque y desembarque es moderno y atractivo,
lo cual los clientes aprecian:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 6 60
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 40
De acuerdo 0 0
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas, diciembre 2017
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Figura 15. El embarque y desembarque es moderno y atractivo, lo cual los clientes

aprecian:
Fuente: Tabla 16

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, ante la pregunta,
indicaron que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que hay disconformidad evidente por parte de los trabajadores
respecto al embarque y desembarque de pasajeros, lo cual debe

corregirse a la brevedad posible.

Tabla 17
La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota es puntual en sus horarios de
salida:
Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 60
De acuerdo 1 10
Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 16. La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota es puntual en sus horarios de

salida:
Fuente: Tabla 17

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, ante la pregunta,
indicaron que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que hay disconformidad evidente por parte de los trabajadores
respecto a la puntualidad de salida de los buses, lo cual ocasione
descontento en los clientes que seguramente ha influido en la opinién

vertida por los trabajadores.

Tabla 18: La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota cumple con sus itinerarios
en forma precisa:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 70

De acuerdo 0 0

Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 17. La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota cumple con sus itinerarios en forma

precisa:
Fuente: Tabla 18

Analisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 70%, ante la pregunta,
indicaron que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es
favorable para la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. ya que
denota que hay disconformidad evidente por parte de los trabajadores
respecto al cumplimiento de los itinerarios que ofrece la empresa.

Esta situacion debe corregirse porque no favorece a la imagen.

Tabla 19
La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota, tiene una atencion
adecuada y moderna de venta de pasajes:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 70

De acuerdo 0 0

Muy de acuerdo 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 18. La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota, tiene una atencion adecuada y

moderna de venta de pasajes:
Fuente: Tabla 19

Andlisis e interpretacion:

De los 10 trabajadores encuestados, el 60%, indicaron que no esta de
acuerdo ni en desacuerdo, lo cual no es favorable para la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C. ya que denota que hay
disconformidad evidente de los trabajadores por la atencién adecuada

y a la modernidad en la venta de pasajes que tiene la empresa.

4.1.2. Encuesta a los clientes de la empresa Angel Divino S.A.C.

Tabla 20
Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal de la
empresa me ayudara a resolverlo inmediatamente:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 5 2
En desacuerdo 125 45
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 122 44

De acuerdo 25 9

Muy de acuerdo 1 0
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 19. Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del restaurante
me ayudara a resolverlo inmediatamente
Fuente: Tabla 20

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 44%, ante la pregunta, indicaron
que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 45% sefialo
gue esta en desacuerdo, lo cual es desfavorable para la empresa de
transportes Angel Divino ya que denota que hay disconformidad
evidente por parte de los clientes, en cuanto a la atencion del personal

ante un problema. Esta situacion debe corregirse inmediatamente.

Tabla 21: El personal de la empresa siempre esta atento a
mis deseos y necesidades:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 10 4
En desacuerdo 128 46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 122 44

De acuerdo 16 6

Muy de acuerdo 2 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 20. El personal de la empresa siempre esta atento a mis deseos y necesidades:
Fuente: Tabla 21

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 44%, ante la pregunta, indicaron
gue no esta de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 46% sefialo
que esta en desacuerdo, lo cual tampoco es favorable para la
empresa de transportes Angel Divino ya que denota que hay
disconformidad evidente por parte de los clientes, en cuanto a la
atencion de sus deseos y necesidades. Esta situacion debe corregirse

inmediatamente.

Tabla 22: El ambiente que hay en la empresa me hace sentir
cémodo (a) como en casa:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 11 4
En desacuerdo 16 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 133 48
De acuerdo 116 42
Muy de acuerdo 2 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 21. El ambiente que hay en la empresa me hace sentir comodo (a) como en casa:
Fuente: Tabla 22

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 48%, ante la pregunta, indicaron
gue no esta de acuerdo ni en desacuerdo, con el ambiente que ofrece
la empresa de transportes Angel Divino, es evidente que hay
disconformidad evidente por parte de los clientes, en cuanto al
ambiente de prestacion del servicio de transporte. Esta situacion debe

corregirse inmediatamente.

Tabla 23: La unidad de transportes cuenta con todos los servicios necesarios
para sentirme comodo durante mi estancia de traslado

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 119 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 136 49

De acuerdo 19 7

Muy de acuerdo 4 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 22. Las instalaciones del restaurante cuentan con todos los servicios necesarios
para sentirme comodo durante mi estancia de traslado
Fuente: Tabla 23

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 49%, ante la pregunta, indicaron
gue no esta de acuerdo ni en desacuerdo, con los servicios que ofrece
la empresa de transportes Angel Divino, esta evidente disconformidad
evidenciada por los clientes, en cuanto a los servicios que presta la

empresa. Esta situacion también debe corregirse inmediatamente.

Tabla 24: En las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 129 46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 124 45
De acuerdo 22 8
Muy de acuerdo 3 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 23. En las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable:
Fuente: Tabla 24

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 46%, ante la pregunta, indicaron
que no estan en desacuerdo, con las areas comunes que comparten
los clientes en la empresa de transportes Angel Divino, esta evidente
disconformidad evidenciada por los clientes, también debe corregirse

inmediatamente.

Tabla 25: Me siento seguro de dejar mis pertenencias en la empresa:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 121 44
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 131 47
De acuerdo 17 6
Muy de acuerdo 6 2
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 24. Me siento seguro de dejar mis pertenencias en la empresa
Fuente: Tabla 25

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 47%, ante la pregunta, indicaron
que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, por la seguridad de sus
pertenencias en la empresa de transportes Angel Divino, esta
evidente disconformidad evidenciada por los clientes, también debe
corregirse inmediatamente, porque denota un peligro que no ayuda a
que el cliente este satisfecho.

Tabla 26: Confi6é en que nunca entrara a la empresa o a la unidad de transporte
alguien que no esta autorizado para ello:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 4 1
En desacuerdo 119 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 130 a7

De acuerdo 21 8

Muy de acuerdo 2 1
Total 276 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 25. Si alguien en el restaurante se compromete a hacer algo por mi, lo hara
Fuente: Tabla 26

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 47%, ante la pregunta, indicaron
gue no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con el compromiso de los
trabajadores de la empresa de transportes Angel Divino, esta evidente
disconformidad manifestada por los clientes, también debe corregirse

inmediatamente, porque no ayuda a la satisfaccion de los clientes.

Tabla 27: La empresa Angel Divino SAC, cuenta con unidades de transporte
e instalaciones modernas y atractivas

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 5 2
En desacuerdo 121 44
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 131 a7
De acuerdo 16 6

Muy de acuerdo 5 2
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 26. La empresa Angel Divino SAC, cuenta con unidades de transporte e
instalaciones modernas y atractivas
Fuente: Tabla 27

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 47%, ante la pregunta, indicaron
que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con la modernidad y
atractividad de las unidades de transporte con las que cuenta la
empresa de transportes Angel Divino, esta evidente disconformidad
manifestada por los clientes, también debe corregirse

inmediatamente, porque no ayuda a la satisfaccion de los clientes.

Tabla 28: En todo momento y a toda hora y en todos los lugares de la
empresa recibo un servicio de calidad:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 120 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 132 47
De acuerdo 19 7
Muy de acuerdo 4 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 27. En todo momento y a toda hora y en todos los lugares de la
empresa recibo un servicio de calidad:
Fuente: Tabla 28

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 47%, ante la pregunta, indicaron
que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con el servicio de calidad
que la empresa de transportes Angel Divino brinda en todo momento
ya toda hora, esta evidente disconformidad manifestada por los
clientes, también debe corregirse inmediatamente, porque no ayuda
a la satisfaccion de los clientes.

Tabla 29: En la empresa me prestan una atencién muy personal:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 116 42
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 132 47
De acuerdo 24 9
Muy de acuerdo 3 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 28. En la empresa me prestan una atencién muy personal:
Fuente: Tabla 29

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 47%, ante la pregunta, indicaron
gue no estan de acuerdo ni en desacuerdo, la atencion personalizada
que la empresa de transportes Angel Divino, esta evidente
disconformidad manifestada por los clientes, también debe corregirse

inmediatamente, porque no favorece a la satisfaccion de los clientes.

Tabla N° 30: Cuando necesito ayuda o algo particular, siento toda la confianza
en acudir al personal de la empresa para que se haga cargo de mi asunto:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 4 1
En desacuerdo 120 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 130 47
De acuerdo 21 8
Muy de acuerdo 3 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas, diciembre 2017

59



140 130
120

120
100
80
60
40
20

21
. -
0 _—— || —

4 1
Muy en En desacuerdo Nide acuerdo De acuerdo Muy de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

M Frecuencia %

Figura 29. Cuando necesito ayuda o algo particular, siento toda la confianza en
acudir al personal de la empresa para que se haga cargo de mi asunto:
Fuente: Tabla 30

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 47%, ante la pregunta, indicaron
gue no estan de acuerdo ni en desacuerdo, por la confianza que
tienen en el personal de la empresa de transportes Angel Divino
cuando necesitan alguna ayuda, esta evidente disconformidad
manifestada por los clientes, también debe corregirse

inmediatamente, porque no favorece a la satisfaccion de los clientes.

Tabla 31: Me siento contento (a) con el servicio que brinda la empresa
Angel Divino SAC de Chota

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 4 1
En desacuerdo 117 42
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 135 49
De acuerdo 19 7
Muy de acuerdo 3 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas, diciembre 2017
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Figura 30. Me siento contento (a) con el servicio que brinda la empresa
Angel Divino SAC de Chota
Fuente: Tabla 31

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 49%, ante la pregunta, indicaron
que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, por el servicio que brinda
de la empresa de transportes Angel Divino, no estar contento es
peligroso porque seguramente buscaran siempre otra alternativa de
transporte. Esta evidente disconformidad manifestada por los clientes,
también debe corregirse inmediatamente, porque no favorece a la

satisfaccion de los clientes.

Tabla 32: Me siento a gusto con los buses con que cuenta la empresa
Angel Divino SAC de Chota:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 118 42
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 131 a7

De acuerdo 22 8

Muy de acuerdo 4 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 31. Me siento a gusto con los buses con que cuenta la empresa
Angel Divino SAC de Chota:
Fuente: Tabla 32

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 47%, ante la pregunta, indicaron
gue no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con los buses con los que
cuenta la empresa de transportes Angel Divino, no estar contento
igualmente es peligroso porque seguramente buscaran otras
alternativas de transporte. Esta evidente disconformidad manifestada
por los clientes, también debe corregirse inmediatamente, porque no

favorece a la satisfaccion de los clientes.

Tabla 33: Con mucho gusto recomendaria a la gente viajar en la empresa
Angel Divino SAC de Chota:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 123 44
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 127 46
De acuerdo 21 8
Muy de acuerdo 4 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 32. Con mucho gusto recomendaria a la gente viajar en la
empresa Angel Divino SAC de Chota:
Fuente: Tabla 33

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 46%, ante la pregunta, indicaron
que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con recomendar a la
empresa de transportes Angel Divino a sus familiares y amigos, esta
situacion igualmente es peligrosa porque obligara a la empresa a
hacer gastos en publicidad para atraer a los clientes. Este contexto
relacional con los clientes también debe corregirse inmediatamente,

porque no favorece a la satisfaccion.

Tabla 34: El embarque y desembarque es moderno y atractivo:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 129 46
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 122 44
De acuerdo 19 7
Muy de acuerdo 5 2
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 33. El embarque y desembarque es moderno y atractivo:
Fuente: Tabla 34

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 46%, ante la pregunta, indicaron
gue estan en desacuerdo, con el embarque y desembargue que tiene
la empresa de transportes Angel Divino, esta situacion igualmente es

peligrosa porque no favorece a la satisfaccion de los clientes.

Tabla 35: La empresa Angel Divino SAC de Chota es puntual en sus horarios de

salida:

Respuestas Frecuencia %

Muy en desacuerdo 3 1
En desacuerdo 111 40
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 137 49

De acuerdo 22 8

Muy de acuerdo 5 2
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 34. La empresa Angel Divino SAC de Chota es puntual en sus horarios de salida:
Fuente: Tabla 35

Analisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 49%, ante la pregunta, indicaron
gue no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con la puntualidad en los
horarios de salida de la empresa de transportes Angel Divino, esta
situacién igualmente es peligrosa porque no favorece a la satisfaccion
de los clientes y ocasiona disconformidad que a largo plazo afecta las

ventas de la empresa por la insatisfaccion manifiesta.

Tabla 36: La empresa Angel Divino SAC de Chota cumple con sus
itinerarios en forma precisa:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 5 2
En desacuerdo 109 39
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 141 51
De acuerdo 20 7
Muy de acuerdo 3 1
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 35. La empresa Angel Divino SAC de Chota cumple con
sus itinerarios en forma precisa:
Fuente: Tabla 36

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 51%, ante la pregunta, indicaron
que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con el cumplimiento de
los itinerarios de la empresa de transportes Angel Divino, esta
situacion igualmente es peligrosa porque no favorece a la satisfaccion
de los clientes y ocasiona disconformidad que a largo plazo afecta a
la satisfaccion de los clientes.

Tabla 37: La empresa Angel Divino SAC de Chota, tiene una
atencion adecuada y moderna de venta de pasajes:

Respuestas Frecuencia %
Muy en desacuerdo 1 0
En desacuerdo 118 42
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 140 50
De acuerdo 19 7
Muy de acuerdo 0 0
Total 278 100

Fuente: Encuestas aplicadas
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Figura 36. La empresa Angel Divino SAC de Chota, tiene una atencion

adecuada y moderna de venta de pasajes:
Fuente: Tabla 37

Andlisis e interpretacion:

De los 278 clientes encuestados, el 50%, ante la pregunta, indicaron

que no estan de acuerdo ni en desacuerdo, con la atencién en la venta

de pasajes de la empresa de transportes Angel Divino en cuanto a ser

adecuada y moderna, esta situacion igualmente es peligrosa porque

no favorece a la satisfaccion de los clientes y ocasiona disconformidad

que a largo plazo afecta a la satisfacciéon de los clientes.

4.2. Discusion de resultados

La investigacion tuvo como propésito Determinar la
incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C.
de Chota, 2017, lo cual dio como resultado que la calidad de
servicio que presta la empresa de transporte Angel Divino
S.A.C. de Chota no es percibida como buena ya que los

encuestados tanto los trabajadores como los clientes
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manifiestan no estar de acuerdo ni en desacuerdo a juzgar
por los resultados en donde en un promedio de 50% lo
manifiestan, lo cual implica una insatisfaccion de los clientes
que a largo plazo afectara a los ingresos ya que los clientes

optaran por otra agencia de transportes.

En cuanto a la contrastacion de la hipdtesis, se puede
afirmar que, la calidad de servicio incide directamente en la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes
Angel Divino SAC de Chota, 2017, entonces debido a que
hay una percepcion de indiferencia en cuanto a la calidad de
servicio de la empresa, entonces la satisfaccion de los
clientes también esta en un nivel intermedio, con lo cual se

comprueba la hipotesis.

Los resultados también se contrastan con lo que el marco
tedrico existente. Por un lado, lo que la investigacion
realizada concluy6 y por otro lado lo que el marco teérico
sostiene, por ejemplo:

En cuanto a la calidad de servicio se sefiala que en caso que
sea adecuada eso afectara a la satisfaccion de los clientes
en forma directa, pero como en esta investigacion la calidad
de servicio oscila en promedio en 50% se califica como
media por lo tanto la satisfaccién también es media porque
aproximadamente también se encuentra en un promedio del
50%, lo cual no es favorable para la empresa porque no le

favorecera ni a corto ni a largo plazo.
Finalmente, se contrasta los resultados con lo que identifico

Droguett, (2012), que manifiesta que en este contexto de

dura competencia hay que establecer estrategias
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adecuadas e inmediatas para salir airosos en la evaluacion
que hacen lo clientes respecto a la calidad de servicio que
reciben, por lo tanto, la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C de Chota debe redisefiar sus estrategias de calidad
de servicio para lo cual los resultados de esta investigacion

servirdn de fundamento.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion, en cuanto al proposito de determinar
la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de
la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota, 2017, encontr6
que la calidad de servicio es percibida como media ya que en promedio los
indicadores estan en un nivel de 50% y en consecuencia a juzgar por los
resultados la satisfaccion de los clientes por estar también en un promedio
de 50% consecuentemente se puede calificar como media lo cual corrobora

la hipétesis.

En cuanto a identificar la situacion actual de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Angel Divino
S.A.C. de Chota, 2017, los resultados son los siguientes:

e EI 45% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la ayuda que les prestan los trabajadores ante un
problema que se presenta.

e EI 46% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la atencién a sus deseos y necesidades de parte los
trabajadores de la empresa.

e EI 48% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la comodidad que ofrece en sus instalaciones.

e EI 49% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con los servicios necesarios con que cuenta la empresa

e EI 47% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la seguridad de sus pertenencias en la empresa
tanto por los trabajadores que no son atentos como porque ingresan
muchas personas extrafas.

e El 47% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con las unidades de transporte con los que cuenta la

empresa.
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e El 47% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la calidad de servicio que presta la empresa.

e El 47% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la atencion personalizada que brindan los
trabajadores de la empresa.

e El 49% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con | empresa a en cuanto estar contento dentro de ella.

e El 47% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con los buses con los que cuenta la empresa

e EI 46% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con recomendar a la empresa a sus familiares y amigos.

e EI 49% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la puntualidad en los horarios de salida, asi como
con los itinerarios que tiene la empresa en un 51%.

e EI 50% de los clientes manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la atencion en la venta de pasajes porque no es

adecuada ni moderna.

Estas percepciones manifiestas por los clientes se contrastan con lo que
opinan los trabajadores ante preguntas similares, lo cual no hace mas
gue corroborar a calidad de servicio medio se presenta una satisfaccion
de los clientes también media, lo cual ocasionara graves perjuicios a la

empresa Angel Divino de Chota.
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RECOMENDACIONES

La gerencia de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de
Chota debe elaborar un plan de estrategias comerciales modernas
con un profesional experto en esta tematica, para mejorar la calidad
de servicio a los clientes en todos los aspectos que corresponden
como es: ambiente de prestacion del servicio, buses de transportes,
procesos de trabajo, embarque y desembarque, puntualidad,
cumplimiento de horarios e itinerarios, calidez de los trabajadores,

etc.

La gerencia de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. debe
disefiar un plan de capacitacion para todos los trabajadores de la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C. de Chota en temas
administrativos, como: marketing, procesos de trabajo, trabajo en
equipo, liderazgo, relaciones humanas, relaciones publicas para que
sean conscientes que el empirismo no les ayuda para desarrollar sus

actividades cotidianas de la mejor manera.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia metodoldgica

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables Poblacién Muestra Instrumentos Procesamiento
“Calidad de | General General General Independiente Estara La muestra | Técnicas de | Técnicas de
servicio y su | ¢De qué maneraincide | Determinar la incidencia | La calidad de servicio conformada estara Recopilacion de | Procesamiento de
incidencia en la | la calidad de servicio | de lacalidad de servicio en | incide directamente en | Calidad de | por los 10 | constituida por | Informacién: la Informacion:
satisfaccion de | en la satisfaccion de | la satisfaccion de los | la satisfaccion de los | servicio trabajadores y | los 10 | Aplicacion de la | e Computarizada

los clientes de la

empresa de
transportes
Angel Divino

SAC de Chota,
2017”

los clientes de la
empresa de
transportes Angel
Divino SAC de Chota,
2017?

Especificos

e (Cuédl es lasituacion

actual de la calidad
de servicio de la

empresa _ de
transportes  Angel
Divino SAC de

Chota, 2017?

¢,Cual es la situacion
actual de la
satisfaccion de los
clientes de la

empresa _ de
transportes  Angel
Divino SAC de

Chota, 2017?

clientes de la empresa de
transportes Angel Divino
SAC de Chota, 2017.

Especificos

e Identificar la situacion
actual de la calidad de
servicio de la empresa
de transportes Angel
Divino SAC de Chota,
2017.

o |dentificar la situacién
actual de la satisfaccién
de los clientes de la
empresa de transportes
Angel Divino SAC de
Chota, 2017.

clientes de la
empresa _ de
transportes Angel

Divino SAC de Chota,
2017.

Especificos

e La situaciéon actual
de la calidad de
servicio de la

empresa de
transportes  Angel
Divino SAC de
Chota, 2017, es
baja.

e La situacién actual de

la satisfaccion de los
clientes de la empresa
de transportes Angel
Divino SAC de Chota,
2017, es baja.

Dependiente

Satisfaccion de
los clientes

1000 clientes
en promedio
de la empresa
de transportes
Angel Divino
SAC de Chota,
2017.

trabajadores de
la empresa de
transportes
Angel Divino
SAC de Chota,
2017. La
muestra sera no
probabilistica,
tipo censo.

La muestra de
los clientes sera
278.

técnica de la
encuesta,

mediante el
instrumento

cuestionario para
determinar la

incidencia de la
calidad de servicio
en la satisfacciéon
de los clientes de
la empresa de
transportes Angel
Divino SAC de
Chota, 2017.

con el software
Excel.
e Tabulaciones

Técnicas de
Analisis e
Interpretacion  de
Resultados:

Andlisis y Evaluacion
de la Informacion

para cada variable e
indicador.

75




Anexo 2: Encuesta a trabajadores

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRRESARIALES Y EDUCACION
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

ENCUESTA DESTINADA A LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA
TRANSPORTES ANGEL DIVINO SAC DE CHOTA

OBJETIVO: Recabar informacion respecto a los factores que influyen en la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Angel
Divino de Chota, para elaborar mi tesis.
INDICACIONES: Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque (X)
la respuesta que mejor describa su opinién. La escala utilizada es del muy de
acuerdo al muy en desacuerdo. El rango de respuestas va de:

1. Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

a > w N

Muy de acuerdo.

% SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

1. La empresa de transportes Angel Divino cuenta con todas las
instalaciones, facilidades y servicios que necesitan los clientes para
disfrutar su viaje.

. Muy en desacuerdo
. En desacuerdo
° Ni de acuerdo ni en desacuerdo
° De acuerdo
° Muy de acuerdo
2. ¢Si se presenta un problema o algun pasajero necesita ayuda, el

personal de la empresa lo ayudara a resolverlo inmediatamente:
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Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo.

3. El personal de la empresa siempre esta atento a los deseos y

necesidades de los pasajeros:

1.
2.
3.
4,
5.

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

Muy de acuerdo

4. El ambiente que hay en la empresa de transportes Angel Divino SAC

hace sentir comodo (a) como en casa a sus pasajeros:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo.

5. Las unidades de transportes con que cuenta la empresa, tienen todos

los servicios necesarios para que los pasajeros se sientan cémodo

durante su estancia o traslado:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo.

6. Si los pasajeros solicitan algo personal de la empresa, se informa

exactamente cuando se lo proporcionaran y cumplirdn con ello:

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
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= Muy de acuerdo

7. Las areas comunes tienen un ambiente divertido y agradable:
o Muy en desacuerdo
o En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo.
8. Ssiempre estamos con una sonrisa en el rostro, y nos mostramos
interesados por servir a los pasajeros:
o Muy en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
¢ De acuerdo
o Muy de acuerdo
9. Las pertenencias de los pasajeros en la empresa, estan seguras:
o Muy en desacuerdo
o En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

. De acuerdo

Muy de acuerdo
10. La empresa Angel Divino S.A.C., cuenta con unidades de transporte e
instalaciones modernas y atractivas
o Muy en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Muy de acuerdo
11. En todo momento y a toda hora y en todos los lugares de la empresa
brindamos un servicio de calidad:
o Muy en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo

. De acuerdo
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o Muy de acuerdo.
12. Tenemos una apariencia limpia y agradable:
o Muy en desacuerdo
. En desacuerdo
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo
o Muy de acuerdo
13. El personal de la empresa siempre esta dispuesto a atender y a
ayudar:
o Muy en desacuerdo
. En desacuerdo
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo
o Muy de acuerdo

14. En la empresa prestan una atencion muy personal:

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo.

15. Las personas que trabajan en la empresa son integras:
o Muy en desacuerdo
. En desacuerdo
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo
o Muy de acuerdo
o Muy de acuerdo

< SOBRE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
16. El servicio que brinda la empresa Angel Divino S.A.C. de Chota es
bueno:

o Muy en desacuerdo
o En desacuerdo

. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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17.

18.

19.

20.

21.

De acuerdo

Muy de acuerdo

La empresa Angel Divino SAC de Chota tiene clientes frecuentes:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Los buses con que cuenta la empresa Angel Divino SAC de Chota son

modernos y agradan a los clientes:

1.
2.
3.
4.
5.

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

El personal de la empresa Angel Divino SAC de Chota, es confiable:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Los clientes recomiendan a sus amigos y familiares viajar en la

empresa Angel Divino SAC de Chota:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Todos los servicios de la empresa Angel Divino SAC de Chota son

buenos:

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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. De acuerdo

o Muy de acuerdo

22.El embarque y desembarque es moderno y atractivo, lo cual los
clientes aprecian:
o Muy en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo

. De acuerdo

Muy de acuerdo
23. La empresa Angel Divino SAC de Chota es puntual en sus horarios de
salida:
o Muy en desacuerdo
. En desacuerdo
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo
o Muy de acuerdo
24.La empresa Angel Divino SAC de Chota cumple con sus itinerarios en
forma precisa:
o Muy en desacuerdo
. En desacuerdo
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. De acuerdo
o Muy de acuerdo
25.La empresa Angel Divino S.A.C. de Chota, tiene una atencion
adecuada de venta de pasajes:

= Muy en desacuerdo

- En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

] Muy de acuerdo

Muchas gracias por su apoyo y su valiosa cooperacion.
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Anexo 2: Encuesta a los clientes

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRRESARIALES Y EDUCACION
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS

INTERNACIONALES

ENCUESTA DESTINADA A LOS CLIENTES DE EMPRESA TRANSPORTES

ANGEL DIVINO S.A.C. DE CHOTA

OBJETIVO: Recabar informacion respecto a los factores que influyen en la calidad

de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes Angel

Divino de Chota, para elaborar mi tesis.

INDICACIONES: Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque (X)

la respuesta que mejor describa su opinién. La escala utilizada es del muy de

acuerdo al muy en desacuerdo. El rango de respuestas va de:

1. Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

a ~ wbn

Muy de acuerdo.

ll. RESPECTO AL TEMA DE INVESTIGACION

+ SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

2. La empresa de transportes Angel Divino cuenta con todas las

instalaciones, facilidades y servicios que necesito para disfrutar de mi

viaje.
[ J
[

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo
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3. Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal de la
empresa me ayudara a resolverlo inmediatamente:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo.
4. El personal de la empresa siempre esta atento a mis deseos y
necesidades:
= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= Desacuerdo
= Muy de acuerdo
5. Me siento tranquilo y seguro dentro de la empresa:
= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo
e Muy de acuerdo
6. El ambiente que hay en la empresa me hace sentir comodo (a) como
en casa:
e Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e De acuerdo
e Muy de acuerdo.
7. La unidad de transportes cuenta con todos los servicios necesarios
para sentirme cémodo durante mi estancia de traslado:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo

e De acuerdo
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e Muy de acuerdo.
8. Si solicito algo personal de la empresa, me informaran exactamente
cuando me lo proporcionaran y cumpliran con ello:
1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo
9. En las areas comunes hay un ambiente divertido y agradable:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo.
10. El personal de la empresa siempre esta con una sonrisa en el rostro,
se muestra interesado por servir alos pasajeros:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
11. Me siento seguro de dejar mis pertenencias en la empresa:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
12. Si alguien en la empresa se compromete a hacer algo por mi, lo hara:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Muy de acuerdo
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13. Confié en que nunca entrara a la empresa o0 a la unidad de transporte
alguien que no esta autorizado para ello:
= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo
= Muy de acuerdo
14. La empresa Angel Divino S.A.C., cuenta con unidades de transporte e
instalaciones modernas y atractivas
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
15. En todo momento y a toda hora y en todos los lugares de la empresa
recibo un servicio de calidad:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo.
16. Los empleados de la empresa tienen una apariencia limpia y
agradable:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
17. En los distintos servicios que me presta la empresa son presentados
correctamente desde la primera vez:
1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo
18. El personal de la empresa siempre esti dispuesto a atenderme y a
ayudarme:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
19. En la empresa me prestan una atencién muy personal:
1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo.
20. Confio en laintegridad de las personas que trabajan en la empresa:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
21. Cuando necesito ayuda o algo particular, siento toda la confianza en

acudir al personal de la empresa para que se haga cargo de mi asunto:

Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo

% SOBRE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

22. Me siento contento (a) con el servicio que brinda la empresa Angel
Divino SAC de Chota:

7

= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo
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23.

24.

25.

26.

27.

= Nide acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo
= Muy de acuerdo
Siempre viajo en la empresa Angel Divino SAC de Chota:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
Me siento a gusto os buses con que cuenta la empresa Angel Divino
SAC de Chota:
= Muy en desacuerdo

En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

= De acuerdo

= Muy de acuerdo
Me siento contento y confio en el personal de la empresa Angel Divino
SAC de Chota:

e Muy en desacuerdo

e En desacuerdo

¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo

e De acuerdo

e Muy de acuerdo
Con mucho gusto recomendaria a la gente viajar en la empresa Angel
Divino SAC de Chota:

e Muy en desacuerdo

e En desacuerdo

¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo

e De acuerdo

e Muy de acuerdo
Todos los servicios de la empresa Angel Divino SAC de Chota son
buenos:

e Muy en desacuerdo
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En desacuerdo

¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
28. El embarque y desembarque es moderno y atractivo:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo
¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Muy de acuerdo
29. La empresa Angel Divino SAC de Chota es puntual en sus horarios de
salida:
e Muy en desacuerdo
e En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e De acuerdo
e Muy de acuerdo
30. La empresa Angel Divino SAC de Chota cumple con sus itinerarios en
forma precisa:
¢ Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
e Muy de acuerdo
31. La empresa Angel Divino SAC de Chota, tiene una atencién adecuada
de venta de pasajes:
= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= De acuerdo

= Muy de acuerdo
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