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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 en la Empresa Expreso de Transportes de Pasajeros y
Servicios Nacional Pera S.A.C., Trujillo 2023. EIl objetivo fue determinar la relacién que
existe entre la percepcion de la gestion administrativa y la calidad de servicio segun el
modelo Servperf. El disefio utilizado fue descriptivo correlacional, la muestra fue
probabilistica constituida por 374 clientes que usaron los servicios de la empresa el Gltimo
afio. Como instrumento para medir las variables se utilizo el cuestionario validado por 3
expertos en la materia. Los resultados concluyeron que segun el coeficiente Rho de
Spearman, entre las variables Percepcion de Gestion Administrativa y Calidad de Servicio
existe una relacion positiva alta (rho=752) y altamente significativa al nivel de 0.01 (0.00 <
0.05), asi mismo se encontrd que la percepcion de la gestion tiene administrativa tiene una
relacion buena con las dimensiones de la Calidad de Servicio segun el modelo SERVPERF
tales como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
teniendo los siguientes coeficientes rho= 0.411, 0.416, 0.390, 0.386). Sin embargo, se
percibid una calificacion regular de la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la
empresa por lo que este trabajo sirve de diagnostico para propuestas de mejora que seran

materia de siguientes proyectos de investigacion.

PALABRAS CLAVES: Gestion, Calidad, Percepcidn, Transporte
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En la actualidad, ante los constantes cambios en el escenario empresarial, las
empresas se han visto obligadas a adaptarse a los nuevos requerimientos que el mercado
exige. La gestion administrativa cumple un rol importante porque de ello surge la
competitividad de una organizacion. Dicha competencia se puede observar en todos los
rubros que existen dentro de la economia de un pais, en este caso nos enfocaremos en el
rubro de transportes. El transporte terrestre representa el principal medio de movilizacion

dentro de una sociedad. (Narcizo, 2019)

En el Ecuador, la mayor parte de empresas que ofrecen servicios de transporte, tienen
problemas para cumplir con las expectativas de sus clientes, existiendo inseguridad, maltrato
e incomodidad que genera como resultado una baja calidad del servicio. A nivel
internacional existen problematicas relacionadas a infraestructura, costos, manejo de
procedimientos, gestion de la documentacion, entre otros. Es decir que no existe una clara
identificacion entre su rendimiento esperado y obtenido, esto genera que las empresas se
limiten a improvisar y que actien de manera ineficiente al aplicar procesos administrativos
que no guardan relacion con la calidad de un buen servicio. (Ministerio de Transporte de

Ecuador, 2017)

En el caso del Per(, las empresas de transportes con buena gestion y calidad de
servicio son muy pocas, mayormente estan acostumbradas a trabajar por jerarquias o segun
funciones estructuradas, es comun pensar que ésta es la mejor manera de trabajar para
manejar una empresa, es decir, cada quién en su funcidn, ya sea marketing o ventas, recursos

humanos, administracion entre otros. (SUTRAN, 2017)
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El gran aumento de la competencia nos lleva a la necesidad de brindar calidad de
servicio, sin embargo, las empresas no priorizan esto y es alli donde se centra el problema
porgue los usuarios exigen cada vez mas, piden ser escuchados y que se dé algo més de lo

gue exigen. (Chumioque, 2018)

Actualmente a nivel local existen muchas empresas, cuyo Unico propésito es generar
ganancias, y obvian lo mas importante, que es su gestion administrativa y poder brindar un
servicio de calidad, la cual conlleva a no establecer de manera apropiada una estructura
administrativa, con respecto a la planeacion, organizacién direccion y control. Una buena
gestién se transmite a los clientes a través de la percepcion que ellos tienen al momento de
usar el servicio, temas como el correcto mantenimiento de unidades, efectiva comunicacion
de incidentes o noticias mediante redes o durante el servicio, el respeto del tarifario, el
respeto de los horarios establecidos para el traslado de personas y encomiendas, la rapida
atencion y solucién de problemas son indicadores que los clientes logran notar y percibir

sobre una correcta o deficiente gestion administrativa. (Becerra, 2019)

El problema que actualmente presenta la empresa en estudio es la deficiente
percepcidn gestion administrativa que tienen los clientes sobre las actividades realizadas en
la empresa de transporte, esto se verifica con la opinién recibida de clientes sobre temas
como los protocolos de accion, la atencion de dudas y quejas, la falta de asignacion de
labores y responsabilidades, ineficiente promocion de la empresa, etc. Todo esto genera que
la percepcidn de los clientes sobre la calidad del servicio brindado se vea mermado a raiz
que se sigue optando por manejar a la empresa de manera empirica, sin ningn modelo de
planificacion o herramientas que busquen mejorar los planes de accion a través de
planteamiento de objetivos y seguimiento de estos para optar por acciones correctivas en

situaciones que lo amerite. Esto produce una disminucion en la cartera de clientes,
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insatisfaccion del cliente y mala imagen de la empresa, causando una baja rentabilidad a la
compafiia afectando en forma negativa al proceso de servicio de transporte interprovincial
en la ruta Tayabamba — Trujillo. Ya que, la calidad del servicio es un elemento clave en el
el éxito de cualquier empresa de servicios (Paraskevas, 2018). La preocupacién por la
calidad del servicio y la percepcidn del cliente es un tema relevante y actual, y es necesario
conocer la realidad de la situacion en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y
Servicios Nacional Per S.A.C. para poder identificar posibles areas de mejora y garantizar
la satisfaccion de sus clientes (Chen, 2020). Por este motivo, antes de plantear un plan de
mejora, es necesario tener un diagnostico de la empresa en dos pilares como son la
Percepcion que tienen los clientes sobre Gestion Administrativa y la Calidad de servicio
percibido. Esto se logra determinar mediante el presente estudio debido a que no solo
obtendremos resultados de percepciones segin cada dimension, sino que se podra observar
la correlacién que tienen ambas variables. Esto servira a la organizacion para poder poner
en marcha acciones correctivas que busquen mejorar la percepcién de la gestion
administrativa para poder aumentar la calidad de servicio que perciben los clientes de la

empresa en estudio.
Para un mejor entendimiento del problema planteado, tenemos los antecedentes:

Reyes (2017), en su investigacion “Gestion Administrativa y su incidencia en la
calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa interprovincial de transporte de
pasajeros “La Mana” tuvo como objetivo analizar la Gestion Administrativa y su influencia
en la calidad del servicio brindada a los usuarios. La investigacion fue de tipo exploratoria,
descriptiva y correlacional. Los instrumentos utilizados en la recoleccion de datos fueron la
ficha de observacion y cuestionario de encuesta. Los hallazgos revelaron que la cooperativa

de transporte no contaba con un organigrama estructural, ni filosofia corporativa, en tal
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circunstancia se disefio un Manual de Gestiébn Administrativa que les permitiera mejorar

el desarrollo de las actividades inmersas a la institucion.

Rocafuerte Cruz (2019) en su investigacion “Gestion administrativa y su incidencia
en la calidad del servicio de la Cooperativa de transporte Mar Azul, parroguia Anconcito,
Canton Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2017” menciona que en Ecuador, las
cooperativas que prestan servicio de transporte en autobuses, escasamente aplican un modelo
de Gestién Administrativa que promueva la realizacion de sus actividades de manera
eficiente, repercutiendo de esta manera, en la calidad del servicio que ofrecen a sus
usuarios. Tuvo como objetivo evaluar la gestion administrativa que incide en la calidad del
servicio de la cooperativa de transporte “Mar Azul”. Aplic6 la metodologia de investigacion
correlacional, documental y de campo; empleando los métodos inductivo, deductivo y
analitico. En el levantamiento de informacion aplico la entrevista y encuesta, obteniendo
como resultado que la Gestién Administrativa en la cooperativa de transporte no es adecuada

y, por lo tanto, la calidad del servicio percibida por los usuarios no satisface sus expectativas.

Chumioque (2018), en su investigacion “Gestion administrativa y calidad de servicio
que brinda la empresa de transporte Emprecosur S.A.- Pachacamac”-Lima, buscé determinar
la relacion que existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la empresa
mencionada. El tipo de investigacion es no experimental de corte transversal, con un disefio
descriptivo correlacional, la poblacion estuvo conformada por 32 colaboradores, con una
muestra de 32 personas, los datos se obtuvieron de manera censal. Los instrumentos
aplicados presentan una alta confiabilidad mediante el estadistico de alfa de Cronbach, 0,967
para el cuestionario de gestién administrativa y 0,976 para el cuestionario calidad de
servicio. En la prueba de hipotesis se obtuvo una R de Pearson de 0.596, con un p valor de

0.000, por lo cual se concluye que existe una correlacion moderadamente positiva entre
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gestién administrativa y calidad de servicio que brinda la empresa de transporte Emprecosur

S.A. - Pachacamac.

Espinola (2020), en su investigacion “El nivel de percepcion de los pasajeros sobre
la calidad del servicio segun el modelo SERVPERF aplicado a la empresa de transporte
publico urbano Libertad S.A., Trujillo 2019” tuvo como objetivo investigar la percepcion de
los pasajeros sobre la calidad de servicio. La metodologia utilizada es de tipo no
experimental, con disefio transaccional y con enfoque cuantitativo. La muestra utilizada fue
de 100 pasajeros de la ruta, la escala de la encuesta fue tipo Likert. Se obtuvo como resultado
que la percepcion de los pasajeros sobre la calidad del servicio es eficiente en un 39%,
regular 36% y deficiente en un 25%. La dimension menos valorada fue la seguridad, porque
los pasajeros consideran que los buses exceden la capacidad de pasajeros especialmente en

horas punta.

Gestion Administrativa: Proceso en el cual, de manera consciente, se elige y se desarrolla el
mejor camino de accién para lograr un objetivo. Requiere tener un claro conocimiento de
la meta, evaluar adecuadamente la realidad para tener en cuenta las acciones pertinentes

que deban ejecutarse. (Chiavenato, 2018)

Planeacion: “La planeacion es un proceso donde conscientemente elegimos y desarrollamos
el mejor medio de accion para alcanzar un objetivo”. Para esto, se debe tener pleno
conocimiento de la meta, evaluar correctamente la realidad para tener en cuenta qué acciones

deben realizarse. (Chiavenato, 2018)

Organizacion: “Un factor referido al establecimiento e implantacion de distintas formas de

trabajo”. Por lo tanto, el encargado de la organizacion debe poner énfasis en la accion y
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encausar a que las cosas se den de manera que el personal sepa qué hacer, cuando y de qué

manera. (Chiavenato, 2018)

Direccion: “La direccion es una funcion que debe cumplir el area administrativa, encargada
de dirigir el accionar de los sujetos hacia la consecucion de sus objetivos”. Esta tarea
demanda comunicacion 6ptima, motivacion constante y liderazgo, pues se orienta al manejo

del personal. (Chiavenato, 2018)

Control: “Es una funcién que compete al ambito administrativo, que busca lo planeado,
organizado y dirigido se encuentre encaminado hacia las metas propuestas por la entidad”.
De acuerdo con ello, debe existir un control pertinente, inspeccionando y haciendo auditorias
regularmente a los sistemas de trabajo, esto se lleva a cabo verificando la calidad de los
productos, servicios y procesos, a la vez haciendo un riguroso analisis de las finanzas, costos
y productividad; todo ello para evitar errores y en su lugar ir hacia la direccion correcta.

(Chiavenato, 2018)

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir
dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus
operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta area, ya
que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de

los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza. (Lopez, 2018)

La calidad excelente de un servicio se obtiene cuando los colaboradores tienen el perfil
correcto, les gusta lo que hacen, estan bien entrenados, tienen un salario con el cual cubren
sus necesidades basicas y mas, estan conscientes de la importancia de sus actividades tienen

en la aportacion que hacen al dar un servicio, perciben cémo el cliente ve y aprecia el
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servicio, y la direccidn general orienta, dirige sus acciones y sabe motivarlos. (Martinez,

2017)

Ramos (2020) considera que las dimensiones del modelo SERVPERF propuestas por autores
Cronin & Taylor las cuales van a permitir evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva
de los clientes, estos son: aspectos tangibles se entiende como el estado en que se encuentra
la infraestructura fisica del establecimiento asi como también los materiales de
comunicacion que intermedian en el servicio, todo ello proyecta una imagen que el cliente
tendra en cuenta para evaluar si el servicio que se les brinda es tal como lo esperan. La
siguiente dimension es confiabilidad pues en ella se evalta la habilidad de los trabajadores
al momento de realizar una actividad; es decir brindar un buen servicio desde el primer
momento, respuesta rapida se valora el interés en ayudar a los consumidores y la disposicion
que emplean en realizar un servicio oportuno, la cuarta dimension es Seguridad se evalua el
reconocimiento del servicio brindado y cortesia de los empleados esta dimension abarca
fundamentalmente el conocimiento y la actitud que proyecta el personal y como ultima
dimensién esta Empatia se evalta el deseo del empleado en ayudar a los clientes, es decir

brindar una atencién personalizada.

Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario, pues solo se pregunta una
vez por cada item o caracteristica del servicio; las medidas de valoracion predicen mejor la
satisfaccion que las medidas de la diferencia y el trabajo de interpretacion y el analisis
correspondiente es mas facil de llevar a cabo, ya que se fundamenta solo en las percepciones,
eliminando las expectativas y reduciendo con ello el 50% de las preguntas planteadas por el

método SERVQUAL. (Ibarra & Casas, 2018)
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Por tal motivo, lo que diferencia al modelo elegido (SERVPERF) es que este trata sobre
medir la percepcion que el cliente tiene sobre el servicio brindado, no medir la expectativa

que el usuario tiene al momento de usar el servicio de transporte.

En el ambito local, ante la falta de transporte que cubre la ruta Trujillo-Tayabamba el Sr
Cruzado propietario actual de la empresa, vio en ésta carencia de transporte una muy buena
oportunidad de negocio y es asi como hace 12 afios atrds crea la empresa Expreso de
transportes de pasajeros y servicios nacional Peri S.A.C, La empresa actualmente brinda
servicio de transporte de pasajeros y/o encomiendas, su oficina principal se encuentra en la
Prolongacion Cesar Vallejo N° 1364-Trujillo y en el jirdn Bolognesi N°455, en la ciudad de
Tayabamba; cuenta con 8 oficinas mas de venta de pasajes y encomiendas. La gestion
administrativa en esta empresa se realiza de forma empirica e improvisada. Se apela a la
intuicion y buena voluntad del duefio para la toma decisiones y muchas veces se improvisa
cuando se presentan problemas o inconvenientes, lo cual lleva a tener reclamos y rechazos
por parte de los clientes ya que sienten la que el servicio no satisface sus necesidades. Segun
la teoria anteriormente desarrollada, toda organizacién prestadora de servicios que busque
ser rentable, debe enfocarse en mantener satisfechos a sus clientes a través de un servicio de
calidad. Sin embargo, esto es el resultado de la gestion de toda la empresa como conjunto,
no se puede brindar un buen servicio si antes no se tienen bien definidas todos los procesos
o funciones que cada colaborador debe realizar, tampoco se puede lograr dar un servicio de
calidad si se descuidan temas como el correcto mantenimiento de los buses, la limpieza de
las areas de trabajo, el correcto establecimiento del tarifario mediante una estructura de
costos que considere algo mas que el precio estimado de la competencia; todos estos puntos
son atendidos y solucionados mediante una correcta gestion administrativa. Es por esa razén,

que antes de plantear un cambio en lo que respecta a la gestiébn empirica que se viene
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manejando en la empresa, es preciso realizar un diagndstico de la misma para conocer cuél
es la percepcion que tienen nuestros clientes sobre la gestion administrativa actual y sobre
la calidad de servicio que ellos perciben. Esta necesidad de refuerza con el hecho que la
competencia cada vez se incrementa mas con organizaciones que cubren la misma ruta
ofreciendo un precio similar pero que se vienen enfocando en mejorar el servicio brindado,
contando con un MOF y con una administracion eficiente que se apoya en una planificacion

estructurada.

Con respecto a la originalidad de la propuesta, podemos mencionar el uso de un modelo ya
validado como el SERVPERF que se enfoca en 5 dimensiones que pueden ser aplicadas a
cualquier rubro de negocio, en nuestro caso, tuvimos que adaptar estos items al rubro de
transporte. Por esa razon, tocamos temas relacionados al estado de los buses que trasladan a
los clientes, el respectivo cuidado de todas las encomiendas recibidas, la limpieza en todos
los ambientes, el respeto del tarifario y las rutas establecidas, la rapida y correcta atencion a
todas las dudas y consultas por parte de los clientes, la oportuna comunicacién sobre algun
imprevisto o contratiempo, el respeto a los limites de velocidad, capacidad maxima en buses
y asientos preferenciales, entre otros. Este modelo fue elegido luego de revisar otros modelos
similares como el SERVQUAL pero que consideramos que no era el indicado ya que habla

sobre expectativas de los clientes con respecto a un servicio.

Teniendo en cuenta todo lo anterior mencionado, considerando que no existe una gestion
administrativa estructurada puesto que se sigue administrando el negocio de manera
empiricay que la calidad de los servicios se considera deficiente por parte de los clientes, se
plantea realizar el presente estudio donde podremos medir la relacion que existe entre la

percepcidn de los clientes sobre la gestion administrativa de la empresa con la calidad de
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servicio brindado a sus clientes a través del modelo Servperf y sus dimensiones, para poder

realizar acciones de mejora en pro del bienestar de la organizacion.

Por esta razon nos planteamos la siguiente interrogante: ;Cudl es la relacién entre la
percepcidn de la gestién administrativa y la calidad de servicio brindada por la empresa

Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023?

La presente investigacion se justifica de manera metodolégica porque se desarrolla
mediante un proceso sistematico para que una vez demostrado su validez y confiabilidad,
sirva de referencia para proximos trabajos que tengan una de nuestras variables. Asimismo,
se justifica de manera tedrica porque se tiene como objetivo el aportar al conocimiento sobre
el uso del modelo Servperf y cémo este instrumento sirve para medir la calidad de servicio
y cuyos resultados podran demostrar el nivel o tipo de relacion que tiene esta variable con la
percepcidn de la gestion administrativa en una empresa de transportes. A su vez, se justifica
de manera practica porque se busca atender la necesidad de medir la relacion de la
percepcidn gestion administrativa con la calidad de servicio en las organizaciones, mostrar
coémo un modelo (Servperf) puede determinar el nivel de calidad de una organizacién a través
de sus 5 dimensiones. Finalmente se justifica de manera aplicada debido a que tanto los
clientes como la empresa tendran un beneficio con los resultados que se obtengan con la
aplicacion del instrumento, evitando asi, los problemas derivados de una mala gestion

administrativa.
Formulacion del problema

¢En qué medida la percepcion de la gestion administrativa se relaciona con la calidad de
servicio segun el modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y

servicios nacional Perd S.A.C., Trujillo 2023?
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Objetivo general

Determinar en qué medida la percepcién de la gestion administrativa se relaciona con la
calidad de servicio segn el modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes de

pasajeros y servicios nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023.
Objetivos especificos

Determinar en qué medida la planificacion se relaciona con la calidad de servicio segun el
modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional

Pert S.A.C., Trujillo 2023.

Determinar en qué medida la organizacion se relaciona con la calidad de servicio segun el
modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional

Pert S.A.C., Trujillo 2023.

Determinar en qué medida la direccion se relaciona con la calidad de servicio segun el
modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional

Pert S.A.C., Trujillo 2023.

Determinar en qué medida el control se relaciona con la calidad de servicio segin el modelo
SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional Perud

S.A.C., Trujillo 2023.
Hipdtesis
H1: La percepcion de la gestién administrativa se relaciona de manera directa y significativa

con la calidad de servicio segun el modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes de

pasajeros y servicios nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023.
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Ho: La percepcidon de la gestion administrativa no se relaciona de manera directa y
significativa con la calidad de servicio segun el modelo Servperf en la empresa Expreso de

transportes de pasajeros y servicios nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023.
Hipotesis especificas

H1: Existe relacion directa y significativa entre la planificacion y la calidad de servicio segln
el modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional

Pert S.A.C., Trujillo 2023.

H2: Existe relacion directa y significativa entre la organizacién y la calidad de servicio segun
el modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional

Pert S.A.C., Trujillo 2023.

H3: Existe relacion directa y significativa entre la direccion y la calidad de servicio segun el
modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional Peru

S.A.C., Trujillo 2023.

H4: Existe relacién directa y significativa entre el control y la calidad de servicio segun el
modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional Peru

S.A.C., Trujillo 2023.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El disefio planteado pertenece a una investigacion no experimental, porque no se
manipulan las variables, Gnicamente se observan e interpretan a estas, sin intervenir en su
desarrollo (Hernandez, 2018).

El estudio es de corte transversal, el cual recaba la informacion o datos de un
momento determinado, en un Unico instante sin eleccion a aplazarse o extenderse ya que su
propdsito es realizar una descripcion de la realidad de las variables en un tiempo Unico
(Hernandez, 2018). Presenta un enfoque cuantitativo debido a que los datos son producto de
mediciones, se representan mediante nimeros (cantidades) y se deben analizar con métodos
estadisticos. (Hernandez, 2018). Es de nivel descriptivo con disefio correlacional porque se
determind la relacion que existe entre las variables de estudio. (Hernandez, 2018). Esto
debido a que tiene como objetivo principal describir la relacion entre la percepcion de la
gestién administrativa y la calidad del servicio. Asimismo, trata de describir las propiedades,
caracteristicas de las personas, procedimientos, diversos fendmenos que se proponen para el

analisis, asi como la relacion entre dos 0 mas categorias, variables en un tiempo determinado.

O

O
Donde:
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M: Muestra de clientes
OL1: Es la primera variable de estudio: Percepcion de la Gestion Administrativa
02: Es la segunda variable de estudio: Calidad de Servicio

r : Coeficiente de correlacion

La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por los clientes de la
empresa Expreso de Transportes de pasajeros y servicios nacional Pert S.A.C. que en su
mayoria son personas entre varones y mujeres de 18 a 50 afios que hicieron uso del servicio
de transporte en el dltimo afio (Marzo 2022 — Febrero 2023) el total fue de 15,600 clientes,
promedio mensual de 1,300 clientes; esta informacidn fue consultada a la encargada de la
organizacion que hizo uso de su base de datos para obtener este dato.

Dado el tamafio de la poblacion la muestra se calcul6 de manera probabilistica
mediante la aplicacién de la formula de célculo de tamafio de muestra para poblaciones

finitas. La seleccion de la muestra fue de manera aleatoria.

N xz2Xpxq
 (N—-1)xe2+z2xpXq

n

Donde:
N: Tamafio de la poblacion finita
n: Tamafo de muestra
p: probabilidad de que ocurra el evento estudiado (50%)
qg: probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (g =1 —p)
z: pardmetro de nivel de confianza (95%, z=1.96)
e: margen de error (5%)

Desarrollo: muestra obtenida, 296 clientes a ser encuestados.
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15,600 x 1.96% x 0.50 x 0.50
n= ;n= 374
(15,600 — 1) x 0.0502 + 1.962 x 0.50 x 0.50

Se utilizd la encuesta, debido a que es una herramienta para recolectar datos de
determinados hechos. Esta técnica consiste en recopilar informacion de manera directa entre
el entrevistador y el entrevistado, (Hernandez, 2018). Con relacion al instrumento, se crearon
2 cuestionarios donde podran medirse las dimensiones de ambas variables. Como se
menciono en las definiciones conceptuales, a diferencia del modelo SERVQUAL que se
basa en medir la calidad de servicio en base a las expectativas del cliente, el modelo
SERVPERF busca medir el nivel de la calidad brindada por la empresa en base a la
percepcion de sus clientes.

En relacion a la validez del instrumento, se realizo a través del juicio de tres expertos,
fue analizado y evaluado para desaprobacion o aprobacion. La adecuacion de los juicios de
expertos se midio con una pregunta cerrada de aprobacion (si) o desaprobacion (no) segun
criterios predefinidos. Asimismo, se consideraron sus observaciones para que los expertos
puedan aprobar este instrumento con sus firmas. Los resultados se muestran en la tabla de
abajo.

Tabla 1l

Validacion del Instrumento

N° Experto Especialidad Calificacion instrumento
1 Mg. Alan Enrl_que Garcia Economia Aplicable
Gutti
2 Mg. Oscar Vilela Contabilidad Aplicable
Seminario
3 Mg. Luis Quiroz Veliz Ingenieria Aplicable

Nota. Elaboracion propia

Confiabilidad del instrumento
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La prueba de confiabilidad se realiz6 mediante el coeficiente Alpha de Cronbach,
antes de aplicada a la muestra respectiva, asegurando asi que los resultados sean confiables
y seguros. Se obtuvo un factor de 0,729, calificandose como muy bueno en el rango de
confiabilidad.

Tabla 2

Estadistico de Fiabilidad

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en los N de elementos

elementos tipificados

7129 729 30

Nota. Para hallar el coeficiente se utiliz6 el software SPSS

Procedimiento de recoleccion de datos

Como primer paso se realizo la busqueda e implementacion del cuestionario, donde
se opto por la plataforma SurveyMonkey porque nos facilitara el uso a través de una tableta
0 computadora para que los clientes puedan responder las preguntas de manera mas comoda
y evitar la necesidad de imprimir 374 encuestas para luego transferir manualmente toda esa
informacién a una base de datos. Ademas, esta herramienta se utiliza porque cumple con
criterios de seguridad y confianza, es utilizada por instituciones y empresas de todo el mundo
y brinda una herramienta de consolidacion de respuestas que ayuda en el procesamiento de
datos.

Como segundo paso, para recopilar informacion, se cre6 un enlace de encuesta y se
envid al responsable de las dos oficinas de la empresa (Trujillo — Tayabamba) en un
momento determinado para evitar el congestionamiento al momento de atender a los clientes

porgue se tratan de 374 usuarios que realizaran la encuesta.
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Como tercer paso, los resultados consolidados fueron monitoreados en la plataforma
web, y una vez completadas las 374 respuestas, se realizd una primera validacion para
asegurar que las respuestas estén libres de errores técnicos (encuestas vacias o valores fuera).
Se descargd la base de datos de respuestas para continuar con el proceso. Finalmente, se
utilizo la base de datos descargada en formato Excel para crear una hoja de calculo del mismo
software para analisis de estadistica descriptiva y una copia para ser procesada con el
software SPSS que permitiera un mejor analisis de estadistica inferencial.

Procedimiento de tratamiento y analisis de datos

Como primer punto para analizar los datos que se obtuvieron con relacién a las
variables del presente estudio, se cuantificaron los resultados obtenidos con la herramienta
que representa las percepciones de los clientes.

Para el analisis de datos, se utilizé el método del analisis descriptivo, debido a que
este analisis es adecuado para ordenar y representar graficamente los datos recogidos de
manera de que puedan ser analizados haciendo uso de graficos, tablas de frecuencia y
representaciones de medidas de tendencia central. Para dicho fin se utilizaron las
herramientas del software Microsoft Excel. Por otra parte, el andlisis de estadistica
inferencial se utilizé con el fin deducir o inferir las propiedades y conclusiones de la data
recolectada que a su vez es la muestra representativa de la poblacién de este estudio,
mediante estas técnicas estadisticas se busca también la validacion total del instrumento
mediante el estadistico alfa de Cronbach.

Sin embargo el fin principal es llevar a cabo la prueba de hipdtesis que daran
respuesta a los objetivos del estudio, dado que median su procedimiento se busca tomar la
decision si aceptar o rechazar las hipotesis planteadas, ya que de acuerdo con Cazares (2018)

sostiene que una prueba de hipétesis es fundamental para evaluar dos posturas que se
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excluyen mutuamente sobre una poblacion y con ello determinar cual es mejor admitida por
los datos de la muestra tomada; para ello se deben plantear las hipétesis alternativa como la
afirmacion que se aceptara si los datos muestrales proporcionan amplia evidencia que la
hipétesis nula es rechazada.

Consideraciones éticas: El desarrollo del presente trabajo de investigacion acata las
normas éticas decretadas segun el manual de ética en investigacion para la participacion y la
gestién de los trabajos de investigacion cientifica o de innovacion de UPN. De igual manera,
se cumple con las normas APA séptima edicion para su respectiva redaccion, y se mantiene
en confiabilidad la informacion recolectada de la muestra encuestada, sin alterar dichos
resultados. Cabe resaltar que, para la presente investigacion se ha tomado en cuenta lo
siguiente: La veracidad, pues se cumplié con citar a los autores de las fuentes de informacion
acorde a normatividad APA séptima edicion. La transparencia al momento de informar el
motivo de nuestra investigacion y los objetivos dentro de la empresa en estudio. La
confidencialidad, pues se mantuvo como andnimo la identidad de los encuestados (clientes).
La honestidad, ya que la informacion obtenida se procesé adecuadamente sin llegar a
adulterar los datos o resultados. Para el desarrollo del presente trabajo, se solicitd la
autorizacion del duefio de la empresa, a fin de intervenir en el recojo de la informacién, asi

como para prevenir y cautelar la confidencialidad de los datos.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

OEL.- Determinar en qué medida la planificacién se relaciona con la calidad de servicio
segun el modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y
servicios nacional Peru S.A.C., Trujillo 2023.

Tabla 3

Correlacion de Spearman entre la planificacion y la calidad de servicio segin el modelo
SERVPERF en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Peru
S.A.C., Trujillo 2023.

e s Calidad de
Planificacion ..
Servicio
Rho de Planificacién Coeficiente de 1.000 0.411**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 374 374
Calidad de Coeficiente de 0,411 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 374 374

**La correlacidn es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Nota. Esta tabla muestra el coeficiente de correlacion que tiene la Planificacion con la

Calidad de servicio.

Segun el coeficiente Rho de Spearman, entre la Planificacion y la Calidad de servicio tiene
una correlaciéon positiva moderada (rho=0.411) y altamente significativa al nivel de 0.01
(0.00<0.05). Por lo cual si existe relacion positiva y significativa entre la planificacion y la
calidad de servicio en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional

Pert S.A.C., Trujillo 2023.
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OEZ2.- Determinar en qué medida la organizacién se relaciona con la calidad de servicio
segun el modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y
servicios nacional Peru S.A.C., Trujillo 2023.

Tabla 4

Correlacion de Spearman entre la organizacion y la calidad de servicio segin el modelo
SERVPERF en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Peru
S.A.C., Trujillo 2023.

Organizacion Calida‘d'de
Servicio
Rho de Organizacion Coeficiente de 1.000 0.416**
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 374 374
Calidad de Coeficiente de 0,416 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 374 374

**La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Nota. Esta tabla muestra el coeficiente de correlacion que tiene la Organizacion con la

Calidad de servicio.

Segun el coeficiente Rho de Spearman, entre la Organizacion y la Calidad de servicio tiene
una correlacién positiva moderada (rho=0.416) y altamente significativa al nivel de 0.01
(0.00<0.05). Por lo cual si existe relacidn positiva y significativa entre la organizacion y la
calidad de servicio en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional

Per( S.A.C., Trujillo 2023.
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OE3.- Determinar en qué medida la direccion se relaciona con la calidad de servicio
segun el modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y

servicios nacional Peru S.A.C., Trujillo 2023.

Tabla 5

Correlacion de Spearman entre la direccion y la calidad de servicio segun el modelo
SERVPERF en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Peru
S.A.C., Trujillo 2023.

Direccion Calida‘d'de
Servicio
Rho de Direccién Coeficiente de 1.000 0.390%**
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 374 374
Calidad de Coeficiente de 0,39 1.000
Servicio correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 374 374

**La correlacidn es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Nota. Esta tabla muestra el coeficiente de correlacion que tiene la Direccion con la Calidad

de servicio.

Segun el coeficiente Rho de Spearman, entre la Direccion y la Capacidad de respuesta de la
Calidad de servicio tiene una correlacion positiva baja (rho=0.390) y altamente significativa
al nivel de 0.01 (0.00<0.05). Por lo cual si existe relacion positiva y significativa entre la
direcciéon y calidad de servicio en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y

Servicios Nacional Perd S.A.C., Trujillo 2023.
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OEA4.- Determinar en qué medida el control se relaciona con la calidad de servicio seguin
el modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios
nacional Peru S.A.C., Trujillo 2023.

Tabla 6

Correlacion de Spearman entre el control y la calidad de servicio segin el modelo
SERVPERF en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Peru
S.A.C., Trujillo 2023.

Control Calida‘d.de
Servicio
Rho de Control Coeficiente de 1.000 0.386**
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 374 374
Calidad de Coeficiente de 0,386 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 374 374

**La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Nota. Esta tabla muestra el coeficiente de correlacion que tiene el Control con la Calidad de

Servicio.

Segun el coeficiente Rho de Spearman, entre el Control y la Calidad de servicio tiene una
correlacion positiva baja (rho=0.386) y altamente significativa al nivel de 0.01 (0.00<0.05).
Por lo cual si existe relacion positiva y significativa entre el control y la calidad de servicio
en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Perld S.A.C.,

Trujillo 2023.
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OG.- Determinar la relacion que existe entre la percepcién de la gestion administrativa
y la calidad de servicio segun el modelo Servperf en la empresa Expreso de transportes
de pasajeros y servicios nacional Peru S.A.C., Trujillo 2023.

Tabla 3

Correlacion de Spearman entre la percepcion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio segun el modelo SERVPERF en la empresa Expreso de Transportes de pasajeros y
Servicios Nacional Peru S.A.C., Trujillo 2023.

Percepcidn de

la Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Rho de Percepcion de Coeficiente de 1,000 0.752%**
Spearman la Gestidn correlacién
Administrativa
Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
Calidad de Coeficiente de 0.752** 1,000
Servicio correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 374 374

**La correlacidn es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
Nota. Esta tabla muestra el coeficiente de correlacion que tienen las variables de Percepcion

de la Gestién Administrativa y Calidad de Servicio.

Segun el coeficiente Rho de Spearman, entre las variables Percepcion de la Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio tienen una correlacion positiva alta (rho=752) y
altamente significativa al nivel de 0.01 (0.00 < 0.05). De esta manera se puede afirmar que
existe correlacion positiva ademas de buena (mayor a 0.7 y menor que 0.9) entre las variables
estudiadas, siendo directamente proporcional lo que significa a su vez que mientras mayor
sea el nivel de la gestion administrativa, mayor sera el impacto en la calidad de servicio de
la empresa Expreso de Transportes de Pasajeros y Servicios Nacional Peru S.A.C., Trujillo

2023.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general: Determinar la relacién que existe entre la
percepcidn de la gestion administrativa y la calidad de servicio segun el modelo Servperf en
la empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional Peru S.A.C., Trujillo
2023. Los resultados obtenidos en la presente investigacion a través de procesar la
informacién recopilada mediante la técnica de encuestas, se logr6 determinar que la
Percepcion de la Gestion Administrativa tiene relacion directa y significativa con la Calidad
de Servicio; el resultado en mencion es contrastable con los hallazgos de Reyes (2015) quien
en su investigacion tuvo como objetivo analizar la percepcion de la Gestion Administrativa
y su influencia en la calidad del servicio brindada a los usuarios. Los hallazgos revelaron
que la cooperativa de transporte no contaba con un organigrama estructural, ni filosofia
corporativa, en tal circunstancia se disefid6 un Manual de Gestion Administrativa que

les permitiera mejorar el desarrollo de las actividades inmersas a la institucion.

Con respecto al primer objetivo especifico: Determinar en qué medida la
planificacion se relaciona con la calidad de servicio segun el modelo SERVPERF en la
empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023.
Se encontré que existe una relacién positiva moderada y altamente significativa entre la
Planificacion y la Calidad de servicio; los aportes de Rocafuerte (2017) coinciden con dicha
relacion debido a que esta dimension es clave en la calidad de servicio ya que aseguran un
buen servicio en relacion a la forma en como se han planificado las actividades o el uso de
recursos para la atencién de los clientes teniendo en cuenta el contexto donde se desarrolla

la organizacion.

Con respecto al segundo objetivo especifico: Determinar en qué medida la

organizacion se relaciona con la calidad de servicio segin el modelo SERVPERF en la
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empresa Expreso de transportes de pasajeros y servicios nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023.
Se observa que existe relacion positiva y significativa entre la Organizacion y la Calidad de
servicio, sin embargo, se tuvo una valoracion baja puesto que el 28% lo valor6 a un nivel
alto, 39% considerd un nivel regular mientras que el 33% lo ponderd a un nivel bajo. Esto
se contradice con los resultados obtenidos por Izquierdo (2019) donde menciona que el 82%
de los encuestados manifestdé que el nivel de la calidad del servicio del Centro Meédico
CITAMEDIC-Cajamarca en la dimension organizacion es “alto”, mientras que el 18%
manifestd que el nivel es “medio”, lo que significa que la mayoria de los clientes
encuestados perciben una alta calidad de servicio de este Centro Médico en relacién a
la atencion, capacitacién y confiabilidad que le brindan los empleados de este Centro

Médico.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Determinar en qué medida la direccion se
relaciona con la calidad de servicio segun el modelo SERVPERF en la empresa Expreso de
transportes de pasajeros y servicios nacional Peri S.A.C., Trujillo 2023. Se observo que el
26% valord esta dimensién a un nivel alto, 40% lo valoré como regular mientras que el 34%
lo considera bajo 0 malo. Esto a su vez se diferencia con los resultados obtenidos por
Bardales (2021) donde menciona que la dimension direccion en relacion al personal
administrativo si conoce y transmite a sus usuarios las estrategias planteadas por la
empresa a traves de un trabajo en equipo eficiente, manejo del cambio y estrés y un liderazgo
por parte del jefe o supervisor encargado de la gestién cuando se lleva a cabo cada
servicio; el 54,3% de los encuestados estuvo satisfecho a diferencia de 6,5% en
desacuerdo. Por otra parte, el 50,5% de estudiantes estan satisfechos en cuanto a la
capacidad y disposicion para ayudar a resolver inconvenientes por parte del personal

administrativo con una diferencia del 7,0% que se encontr6 en desacuerdo. Asi mismo en
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las encuestas 53,8 de estudiantes estuvieron de acuerdo con el servicio prestado por el
personal que brinda de manera correcta desde la primera vez que realizan sus tramites.

Con respecto al cuarto objetivo especifico: Determinar en qué medida el control se relaciona
con la calidad de servicio segun el modelo SERVPERF en la empresa Expreso de transportes
de pasajeros y servicios nacional Pera S.A.C., Trujillo 2023, se encontrd que existe una
relacion positiva y significativa entre el Control y la Calidad de servicio en la empresa
Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023. Esto
se diferencia con el estudio desarrollado por Izquierdo (2019) donde menciona que el 61%
de los encuestados manifestd que el nivel de la calidad del servicio del Centro Médico
CITAMEDIC-Cajamarca en la dimension control, es “alto”, mientras que el 39%
manifestd que el nivel es “medio”. La prevalencia es en el nivel “alto”, lo que significa que
la mayoria de los clientes encuestados estan satisfechos con la calidad del servicio,
expresando fallas en cuanto a la capacidad de organizacién del servicio por parte de los
empleados y no existir congruencia del servicio brindado con el que esperaban recibir, quiere
decir, que su percepcion del servicio se vio afectada por las expectativas que tenian

sobre el mismo.

Como principales limitaciones en la investigacion se tuvo la desconfianza de los
clientes para llenar la encuesta dados los casos de fraudes digitales, sin embargo, se
confirmaba por medios formales de la empresa para que los clientes puedan contestarla sin
inconvenientes.

En relacion a los aportes e implicancias de la presente investigacion. Se menciona
a los métodos y uso de los instrumentos como referencia para proximas investigaciones.
Asimismo, se deja el antecedente que relaciona las variables de Percepcion de la Gestion

Administrativa y Calidad de Servicio, lo que a su vez deja implicaciones practicas como
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servir de evidencia para mejorar la calidad de servicio en las variables que hayan sido
menores calificadas y fortalecer aquellas que tienen mayor relacion con la gestion
administrativa. Asimismo, el presente trabajo de investigacion fue desarrollado para servir
de antecedente para los proximos estudios pues su aporte esta aplicada en una muestra
importante de clientes de una empresa perteneciente a un rubro que ain tiene mucho margen

de mejora en nuestro pais.
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CONCLUSIONES

Existe correlacién positiva ademas de buena entre las variables en estudio, siendo
directamente proporcional lo que significa a su vez que mientras mayor sea el nivel de la
percepcidn de la gestién administrativa, mayor sera el impacto en la calidad de servicio de
la empresa Expreso de Transportes de Pasajeros y Servicios Nacional Peru S.A.C., Trujillo
2023.

La Planificacion y la Calidad de servicio tiene una correlacién positiva moderada
(rho=0.411) y altamente significativa al nivel de 0.01 (0.00<0.05). Por lo cual si existe
relacion positiva y significativa entre la planificacion y la calidad de servicio en la empresa

Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Perd S.A.C., Trujillo 2023.

La Organizacion y la Calidad de servicio tiene una correlacion positiva moderada
(rh0=0.416) y altamente significativa al nivel de 0.01 (0.00<0.05). Por lo cual si existe
relacion positiva y significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en la empresa

Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Perd S.A.C., Trujillo 2023.

La Direccion y la Capacidad de respuesta de la Calidad de servicio tiene una correlacion
positiva baja (rho=0.390) y altamente significativa al nivel de 0.01 (0.00<0.05). Por lo cual
si existe relacion positiva y significativa entre la direccion y calidad de servicio en laempresa

Expreso de Transportes de pasajeros y Servicios Nacional Pert S.A.C., Trujillo 2023.

El Control y la Calidad de servicio tiene una correlacion positiva baja (rho=0.386) y
altamente significativa al nivel de 0.01 (0.00<0.05). Por lo cual si existe relacion positiva y
significativa entre el control y la calidad de servicio en la empresa Expreso de Transportes

de pasajeros y Servicios Nacional Perd S.A.C., Trujillo 2023.
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Al analizar los datos de los cuestionarios de los pasajeros, se encuentra que la dimension de
confiabilidad es la més alta en relacion con la calidad general del servicio que perciben los
pasajeros de autobus, y la dimension de seguridad es la mas baja. Ademas, la dimension
tangible esta fuertemente correlacionada con la dimensién de seguridad y confiabilidad. Los
resultados muestran que es necesario fortalecer la gestion de la confiabilidad del servicio y
aumentar la conciencia sobre el servicio del personal relacionado. Mientras tanto, también
es atil mejorar la imagen de la empresa de transportes y fomentar medidas humanas, que
tendran un impacto positivo en la promocion de la percepcién del servicio por parte de los

pasajeros.

El presente trabajo buscé no solo determinar la relacion de ambas variables en estudio, si no
enfocarse en un diagnéstico de estas a travées de la percepcion que tienen los clientes con
respecto a la gestion administrativa y calidad de servicio brindada por la empresa. Es por esa
razon que se buscd medir la calidad del servicio a través de un modelo ya validado por los
autores Cronin y Taylor, para de esta forma tener un mejor analisis de las dimensiones que
engloba brindar un servicio de calidad. Finalmente, se obtuvieron resultados regulares que
significan una oportunidad de aplicar estrategias de mejora, este trabajo sirve como
antecedente para proximas investigaciones aplicativas que busquen mejorar las deficiencias
encontradas durante la investigacion. Esto se podria mejorar a través de un manual de
operaciones y funciones (MOF) para determinar con mayor precision las posiciones, sus
actividades, responsabilidades y todo el proceso que conlleva brindar un servicio de
transporte, a su vez, también se podria aplicar teorias sobre mejora continua para mejorar la
eficiencia del trabajo realizado en esta organizacion. Otro ejemplo seria la aplicacion de las
5S que pertenece a Lean Manufacturing que tiene origen japonés y define practicas de

mejoras en orden y limpieza, a la vez que crea estandares en procesos eficaces y eficientes
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teniendo como objetivo mejorar efectivamente las areas de trabajo y elevar la productividad
de los procesos empresariales. Esto tendria un impacto directo y positivo en toda la
organizacion porque se buscaria estandarizar procesos, desechar materiales y documentacion
innecesaria para poder asi liberar espacio en oficinas, evitando ciertos contratiempos que
surgen cuando hay un desorden en alguna zona de trabajo. Asimismo, el tema de la disciplina
conlleva no solo a mantener todas estas acciones de mejora, si no que motiva a aquellos
trabajadores a mantener la estrategia de la organizacion porque al tratarse de un trabajo en
conjunto, son todos los empleados los llamados a cumplir con estos cambios. Si bien todo
cambio es dificil de aplicar, mas ain en una cultura como la nuestra donde nos cuesta
mantener buenos habitos, es necesario e importante empezar con el cambio y saber premiar
a aquellas areas o colaboradores que promuevan estas acciones para poder asi, estimular y
motivar a aquellos que aun les significa mayor esfuerzo el poder adaptarse a estas nuevas

medidas.

Estas propuestas de mejora anteriormente mencionadas y desarrolladas pueden ser tomadas
como temas de investigacion aplicada para futuras investigaciones puesto que se podria
hacer un contraste sobre la realidad de la organizacién antes y después de ser aplicada alguna

herramienta o plan de mejora.
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ANEXOS

ANEXO 1: Figura 1

Percepcion de los clientes sobre la Gestion Administrativa de la empresa
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Nota. Esta figura muestra si la percepcion que tienen los clientes sobre la gestion

administrativa de la empresa es alta, media o baja.

Figura 2

Percepcion de los clientes sobre la Calidad de Servicio de la empresa
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ANEXO N° 3. Matriz de Operacionalizacion

ANEXO : MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: : “PERCEPCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN EL MODELO SERVPERF EN LA EMPRESA EXPRESO DE TRANSPORTES DE
PASAJEROS Y SERVICIOS NACIONAL PERU S.A.C., TRUJILLO 2023”

AUTOR (ES) : JHANY JHAYLIN STEPHANIE CRUZADO - LUIS ENRIQUE MEDINA FLORES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO DE MEDICION
Proceso en el cual, de Medir la percepcidn que se
manera consciente, se tiene sobre el desempeiio de la Planificacion Toma de decisiones Encuesta
elige y se desarrolla el organizacion en 4 dimensiones: Planes de trabajo
Percepcion de la mejor camino de accion Planeacion, organizacion, Actividades realizadas
Gestion para lograr un objetivo. direccién y control. Estrategias administrativas
Administrativa Requiere tener un claro

conocimiento de la meta,

evaluar adecuadamente Organizacién de areas

la realidad para tener en Organizacién Designacion de actividades Encuesta
cuenta las acciones Asignacion de recursos
pertinentes que deban Definicién de
ejecutarse. responsabilidades
(Chiavenato,2018)
Direccion Comportamiento del Encuesta
personal
Motivacién

Liderazgo y orientacion
Logro de objetivos
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Control

Mecanismo de control ante
problemas

Monitoreo de desempefio
Desempefio Laboral
Acciones correctivas

Encuesta

Calidad de Servicio

La calidad en el servicio al
cliente es uno de los puntos
primordiales que se deben
cumplir dentro de cada una
de las empresas; sin
importar el tamafio,
estructura y naturaleza de
sus operaciones. (Lopez,
2018)

Medir la calidad de servicio
centrada en las dimensiones de
Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia, a través de
un cuestionario.

Elementos Tangibles

Buses nuevos y/o buen
estado

Oficinas limpias y
ordenadas

Adecuado Uniforme

Encuesta

Fiabilidad

Ruta establecida
Paraderos Asignados
Tarifario establecido

Encuesta

Capacidad de Respuesta

Atencion de dudas y
consultas

Respuesta oportuna
Comunicacion sobre rutas
de desvio

Encuesta

Seguridad

Protocolos para
emergencias

Respeto al limite de
velocidad

Respeto a la capacidad
maxima de pasajeros

Encuesta

Empatia

Trato amable
Respeto a los asientos
preferenciales

Encuesta
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ANEXO N° 4. Validacion de Instrumento
JUICIO DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE NEGOCIOS

Objetivo: La siguiente validacién tiene como objetivo conocer la opinién que
tiene usted como experto acerca de los variables de investigacion en la empresa
Expreso de Transportes de Pasajeros y Servicios Nacional Peru S.A.C., sobre
tesis “Percepcion de la Gestibn Administrativa y su relacion con la Calidad de
Servicio segun el modelo Servperf’, para lo cual su aporte es de gran
importancia para esta investigacion, el cual le indicamos que marque con
sinceridad las siguientes preguntas.

INSTRUMENTO DE MEDICION - VARIABLE 1. PERCEPCION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

VALORACION

PREGUNTAS
1 2 3 4

No
Muy

DIMENSION 1: PLANIFICACION .
Deficiente

Deficiente | Aceptable | Bueno

1 | Latoma de decisiones en la empresa es:

Los planes de trabajo por cada area en la
organizacion son:

Las actividades realizadas para cumplir
las metas en la compaiia son:

La aplicacidn de estrategias
administrativas en la entidad laboral son:

DIMENSION 2: ORGANIZACION

La organizacion de las areas en la
empresa es:

6 |La designacion de actividades son:

La asignacién de recursos en la
organizacion son:

La definicién de responsabilidades
dentro de la compaiiia son:
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DIMENSION 3: DIRECCION

El comportamiento del personal es:

10

La motivacién de los colaboradores es:

11

El liderazgo observado en el equipo de
trabajo es:

12

El logro de objetivos percibido en la
empresa es:

DIMENSION 4: CONTROL

13

Los mecanismos de control ante
problemas en la compafiia son:

14

El monitoreo de desempeiio de las
actividades realizadas dentro de la
organizacion es:

15

El desempefio laboral percibido es:

16

Las acciones correctivas luego de la
gestion son:

INSTRUMENTO DE MEDICION = VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

ND

PREGUNTAS

VALORACION

3

4

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Nunca

Casi
Nunca

A veces

Casi
Siempre

Siempre

Los buses son nuevos o estan en buen
estado:

Las oficinas estan limpias y ordenadas:

Existe un adecuado uso del uniforme:

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Existe una ruta establecida:

Se respeta los paraderos asignados:

Existe un tarifario establecido:

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Existe una rdpida atencidn a las dudas y
consultas:

Existe una respuesta oportuna por parte
de los colaboradores:

Existe una comunicacion efectiva sobre
rutas de desvio:

DIMENSION 4: SEGURIDAD

CRUZADO ALVAREZ,). ; MEDINA FLORES, L.

Pag.
49




1 Eg?jgg::‘" “PERCEPCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO
SEGUN EL MODELO SERVPERF EN LA EMPRESA EXPRESO DE TRANSPORTES DE
PASAJEROS Y SERVICIOS NACIONAL PERU S.A.C., TRUJILLO 2023”

10 | Existen protocolos de emergencia:

11 | Se respeta el limite de velocidad:

Se respeta la capacidad maxima de

12 .
pasajeros:

DIMENSION 5: EMPATIA

Existe un trato amable por parte de los

13 colaboradores:

14 | Se respetan los asientos preferenciales:
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I UNIVERSIDAD

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Titulo de la investigacion:

Linea de investigacion:

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas y Observaciones
SI | NO

1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 iEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estén sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el anéalisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?

10 ¢El instrumento de medicién seré accesible a la poblacién sujeto X
de estudio?

11 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Nombre completo: OSCAR VILELA SEMINARIO Firma del Experto
DNI: 42929492
Profesion: CONTADOR PUBLICO
Grado: MAESTRO EN ADMINISTRACION
Pag.
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Titulo de la investigacion:

Linea de investigacion:

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia ]
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?
4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacién?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estén sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se
7 . . X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
10 ¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto X
de estudio?
1 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
P
Nombre completo: LUIS ENRIQUE QUIROZ VELIZ Firma del Experto

DNI: 17806730
Profesion: INGENIERO INDUSTRIAL
Grado: MAGISTER
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