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RESUMEN

La investigacion considerd como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la competitividad empresarial en una empresa de transporte por aplicativo, con una
clasificacion metodologica de enfoque cuantitativo, alcance correlacional, disefio no
experimental y corte transversal. A su vez, a través de un muestreo censal, se selecciond una
muestra que estuvo conformada por 40 elementos, utilizando un cuestionario basado en el
modelo Servqual y los tres enfoques de competitividad segin la teoria de Porter, que
presentd un coeficiente Alfa de Cronbach igual a 0.960, refiriendo a una confiabilidad
elevada. Se considerd una etapa descriptiva, de normalidad e inferencial; permitiendo
concluir que, ante una mejor calidad de servicio presente en la organizacion, el nivel de
competitividad empresarial mejorara, al presentarse un valor de significancia igual a 0.007;
a la vez de alcanzar un coeficiente de correlacion igual a 0.423. Es importante mencionar
que, todas las hipotesis especificas fueron aceptadas al alcanzar un valor de significancia

menor al margen de error.

Palabras clave: Calidad de servicio, competitividad, Servqual.

Huaura Chavez, K. - Maceda Salvador, K. Péag. 8



“Calidad de servicio y su relacién con la
“pN competitividad empresarial en la empresa de
1 transportes por aplicativo, afio 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1.Realidad problematica
En la actualidad, las organizaciones han logrado vincularse a nuevos escenarios de
cambios y transformaciones, direccionadas a la busqueda de la calidad de servicio para
mantenerse a la par de los competidores de forma sostenible. De tal forma, puntos como la
efectividad y eficacia organizacional actian como pilares de competitividad; permitiendo
optimizar el desarrollo de procesos productivos, administracion, vinculos laborales, entre

otros elementos (Martinez, Niebles, Pacheco & Hernandez, 2020).

En la misma linea, en base a lo sefialado por Torres & Vasquez (2016), la escasa
informacidén durante los afios 80s acerca de la calidad de servicio impulsé el desarrollo de
un modelo de medicion, siendo este el SERVQUAL, el cual fue una propuesta de la escuela
americana, siendo importante para determinar la brecha entre las expectativas y la

percepcidn de un servicio, siendo posible extrapolarse a otros contextos.

Siguiendo con lo expuesto, es importante contextualizar el escenario mundial actual,
siendo el afio 2020 un punto de inflexion para muchas compafiias, las cuales fueron
impactadas en gran proporcion por la pandemia, experimentando radicales cambios, sobre
todo en la demanda. Es asi como, Tarvainen (2021) detalla que las tendencias mas destacadas
sobre la calidad de servicio en favor de la mejora de la competitividad durante este Gltimo
tiempo adoptan como punto primordial al cambio; considerando a este contexto como una
"nueva normalidad", siendo crucial que los lideres de las organizaciones sepan adaptarse a

nuevos escenarios, sin soslayar la calidad.
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A su vez, en relacion al nivel de competitividad con el que puede contar una
compafiia, Mdrez (2020) detalla que, en la actualidad, se evidencian distintas tendencias
relacionadas con dicho elemento, las cuales apuntan en su gran mayoria a mecanismos
tecnoldgicos para establecer una relacion con los clientes de forma real y veloz. Es asi que,
uno de los elementos que ha tomado mayor cabida durante los Gltimos afios refiere al uso de
chatbots; las cuales facilitan una comunicacién mas rapida y fluida; sin la necesidad de una
persona a cargo. A su vez, la importancia del uso de canales digitales como las redes sociales

han tomado relevancia para la optimizacion en la captacion de potenciales clientes.

Dentro del contexto nacional, mencionando nuevamente el escenario actual de crisis,
tanto sanitaria como economica, los niveles de insatisfaccion de los clientes de diversas
compafiias ha aumentado exponencialmente a partir de calificar la calidad de los servicios
de forma negativa; por lo que entidades como Indecopi, han tomado mayor accion para
mitigar dicho escenario, haciendo mucho énfasis en lo importante del uso del Libro de
Reclamaciones para reflejar algin tipo de queja (Plataforma digital del Estado Peruano,

2021).

Con todo lo anterior expuesto, evidenciando la problematica respecto a Calidad de
Servicio y su afectacion a los niveles de competitividad empresarial, en el plano local, el
presente estudio toma como unidad de estudio a una entidad de transporte a través de un
aplicativo mavil, la cual no posee un tiempo considerable dentro del mercado; ademas de
que, en el altimo tiempo, se ha visto afectada por la presencia de competidores grandes, que
poseen un nombre ya ganado dentro del sector. Es importante destacar que la problematica
principal de la organizacion analizada yace en el hecho de que la cantidad de unidades
vehiculares no satisfacen efectivamente la demanda existente, lo que desencadena diversos
problemas que se visualizan en el siguiente gréafico de Ishikawa (ver figura 35y Figura 36).

Entre los problemas que se destacan es una sobrecarga de trabajo, descoordinacion entre los

Huaura Chavez, K. - Maceda Salvador, K. Péag. 10



“Calidad de servicio y su relacién con la
“pN competitividad empresarial en la empresa de
1 transportes por aplicativo, afio 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

conductores y la desmotivacién, a partir de tener que hacer trabajos adicionales incluso
cuando ya se contaba con potenciales clientes dispuestos a adquirir el servicio. Adicional a
ello, se evidencié un manejo del marketing ineficaz al no aprovechar de forma eficiente los
canales digitales disponibles para captar una mayor clientela, lo que resulta paradoéjico en
una organizacién que ya ha dado un salto tecnolégico al utilizar una aplicacién como
herramienta principal para el desarrollo de sus actividades. Finalmente, resulta relevante
mencionar que el interfaz del aplicativo desarrollado por la organizacion no presenta
caracteristicas que denoten cierto grado de complejidad, que al ser un display sencillo

proyecta una imagen de desarrollo tecnol6gico basico frente a sus clientes.

De tal forma, la investigacion pretende determinar la relacion entre la Calidad de

Servicio y la Competitividad Empresarial de una empresa de transporte por aplicativo.
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1.2.Antecedentes

Antecedentes internacionales

Zavala & Monserrate (2020) plantearon una investigacion gue tuvo como objetivo
analizar articulos cientificos sobre la gestion de calidad, su relacion con el servicio al cliente
y detalla los efectos positivos que pueden manifestarse en las empresas con la
implementacion de estas variables como factores de competitividad. En relacion a la
metodologia empleada, la investigacion fue de enfoque cualitativo, ya que se realizd una
exploracién documentaria sobre el fendmeno de estudio mencionado. A su vez, los
resultados alcanzados demostraron de forma clara que la gestion de la calidad puede ser
conceptualizada de acuerdo con la perspectiva de cada teorico, desde catalogarla como un
proceso, estrategia, necesidad, entre otros puntos. Asimismo, se menciona que la gestion de
la calidad ha resultado indispensable actualmente como instrumento en las empresas de

servicios, siempre bajo la filosofia de superar las expectativas de la clientela.

Rojas (2019) desarroll6 una investigacion, la cual explord algunos conceptos sobre
la calidad, los modelos de mediciéon mas utilizados y su aplicabilidad en la funeraria “La
Nueva Jerusalén”, ubicada en el canton Salcedo provincia de Cotopaxi; para lo cual
desarrollé un modelo de gestion de la calidad basado en el modelo Europeo de Excelencia
Empresarial (EFQM). El enfoque del estudio fue mixto, utilizando como instrumento para
la extraccion de datos a la encuesta y la entrevista; las cuales demostraron que la gestion de
la calidad resulta un vehiculo para el logro de ventajas competitivas a partir de la mejora de

la eficiencia y productividad mediante ciclos de mejora continua.

Saavedra, Camarena & Tapia (2017) detallaron que la calidad como impulsor de la
competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas (PYME), considerando como

objetivo determinar la relacion entre ambos elementos a partir de un alcance correlacional.

Huaura Chavez, K. - Maceda Salvador, K. Péag. 12
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Fue posible demostrar que la implementacién de un sistema de calidad en tal organizacion
resulté incipiente; no obstante, existe una relacion significativa frente a la competitividad, al
utilizar la prueba Chi cuadrado de Pearson, siendo dicha relacion més fuerte en sectores

como el de comercio y servicios.

Salazar & Sevilla (2018) realizaron una investigacion que se enfocd en la realizacion
de estrategias de calidad de servicio para la empresa CONECEL S.A “CLARO”, de la ciudad
de Ambato; considerando un metodologia aplicada no experimental y descriptiva, utilizando
como instrumento al cuestionario para la recoleccion de informacién, lo cual arrojé datos
relacionados con la necesidad de corregir la calidad de servicio a traves de la aplicacion de
estrategias de diferenciacion en favor del aumento de la competitividad en dicha
organizacion.

Gutiérrez & Diaz (2019) desarrollaron una investigacion que tuvo como objetivo
determinar los aspectos relevantes de la calidad de servicio y su influencia en la
competitividad de las organizaciones financieras; para lo cual se consideré un enfoque
cualitativo a través de una revision documental sobre la evolucion, filosofia y términos
vinculados con la calidad de servicio; pudiendo hallar que la calidad influye en la percepcion
de los clientes, ademas de ser un componente primordial en la competitividad; por lo que
resulta necesario impulsar dicho elemento dentro del sector bancario, al actuar como una

gran conexion con los clientes.
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Antecedentes nacionales

Angulo (2019) desarrollé una investigacion, la cual consider6 como objetivo
determinar la influencia que existe entre la variable calidad de servicio con la competitividad
empresarial en la mencionada asociacion, permitiendo conocer la calidad de servicio que
perciben los clientes al acudir a comprar artesanias: textil artesanal, tejido a mano de fibra
de camélidos sudamericanos telares, tallados de madera, cuero repujado, joyeria ceramica,
souvenirs entre otros. La clasificacion metodoldgica del estudio fue de disefio no
experimental, alcance correlacional y enfoque cuantitativo; considerando una muestra de 65
clientes a los que se les aplicé una encuesta compuesta de 20 preguntas que estuvieron
basadas en la metodologia Servqual. De tal forma, mediante la prueba R de Pearson, fue
posible evidenciar una relacion positiva moderada entre ambos elementos, alcanzando un

coeficiente de correlacion R igual a 0.625.

Ruiz (2020) realiz6 una investigacion considerando como objetivo proponer una
estrategia competitiva para la mejora de la calidad del servicio de la empresa San José —
Movistar Chiclayo, contando con una metodologia descriptiva propositiva, con una muestra
de 196 clientes, a los cuales se les aplicd un cuestionario compuesto de 22 items alineados
al modelo Servqual, con las dimensiones Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia,
Seguridad y Elementos Tangibles; demostrando a través de la prueba T de Student un valor
sig. igual a 0.000, evidenciando asi una mejora posterior a la aplicacion de la estrategia

competitiva mencionada.

Ladero (2020) planteo un estudio enfocado en determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.
de Santa, 2020; considerando una metodologia de tipo aplicada correlacional y no

experimental, con una muestra de 317 usuarios, los cuales participaron de un cuestionario
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cuyo nivel de confiabilidad fue de 0.855. Es asi como, mediante la prueba no paramétrica
Rho de Spearman, se evidencio una relacion positiva fuerte entre ambos elementos (0.974)
y un valor de sig. igual a 0.000; lo que supuso la existencia de dicha relacion entre ambas

variables de estudio.

Obregon (2017) desarrolld una investigacion que propuso determinar relacion que
existe entre la gestion de calidad y competitividad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro alquiler de maquinaria y equipos de construccion en el distrito de
Independencia en el 2016. Para ello, el investigador utilizé una clasificacion metodologica
de disefio no experimental, corte transversal, alcance correlacional y enfoque cuantitativo;
con una muestra de 144 trabajadores y a un cuestionario como instrumento. Mediante la
prueba Chi Cuadrado de Pearson, fue posible hallar un p valor inferior a 0.05; por lo que se

evidencio una relacion entre ambos elementos.

Huacho (2018) realiz6 un estudio cuyo objetivo general consistio en determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la competitividad en la empresa de transportes Grupo
Transani E.I.R.L., Mala, Cafiete; para lo cual se emple6 una metodologia correlacional
cuantitativa; contando con una muestra de 108 clientes; los cuales al ser participes de la
encuesta, fue posible demostrar a través de la prueba R de Pearson, que la calidad de servicio
y la competitividad se relacionan de forma positiva fuerte, alcanzando un coeficiente de

correlacion R igual a 0.844 y un valor sig o p valor igual a 0.000.
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1.3.Bases tedricas

Calidad de Servicio

De acuerdo con Gronrros (1994), la calidad de servicio refiere a un elemento ya
profundizado notoriamente; no obstante, en muchas ocasiones no se generan esfuerzos para
que este fendbmeno sea considerado como canal para la obtencion de una ventaja competitiva;
dejando de lado la premisa de lo relevante que resulta la calidad para una compaiiia. De tal
manera, no resulta suficiente ofrecer productos de calidad, sino también resulta importante
profundizar sobre las formas en las que ello se realiza, incrementando un posible consumo

constante.

Cuetrecasas y Gonzales (2017) mencionaron que la calidad puede ser definida como
un cumulo de atributos que presentan los productos, alineados a las necesidades y
expectativas de los clientes, consumidores y compradores. Asimismo, a partir de un alto
nivel de competitividad, es exigible que todo se desarrolle de forma répida y con precios
adecuados; ya que estos dos elementos son los que poseen una mayor injerencia sobre la

decision de compra.

Ademas, Mora (2011) detall6 que la calidad de servicio puede ser entendido como el
valor y la conformidad que maneja un producto alineado a la superacién de expectativas de

la clientela, ya sea esta percepcidn de naturaleza subjetiva y objetiva.

Abordando al servicio desde un enfoque plenamente administrativo, es importante
detallarlo como un conjunto de practicas racionales dirigidas a alcanzar un nivel de

satisfaccion en los clientes (Alcaraz y Martinez, 2012).

Martinez (2013) menciona que la calidad de servicio es entendida como una

estrategia desarrollada a partir de las relaciones e interacciones con los clientes, siempre
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enfocandose en la creacion de un vinculo en el largo plazo, cumpliendo las exigencias en

relacion al precio, reptacion, imagen, entre otros elementos.
Modelo Servqual

Durante el afio 1985, se desarroll6 la herramienta Servqual (Service Quality),
creada por Berry y Zeithaml con la finalidad de medir la calidad de servicio, basandose en
las percepciones y expectativas de los clientes en relacion a la atencion y servicio brindado

por alguna compafiia (Gallardo y Reynaldos, 2014).

De tal forma, la calidad de servicio es medida mediante 5 dimensiones, de las cuales
se desagrega en 22 items, los cuales se basan en elementos como la fiabilidad, capacidad de
respuesta, tangibilidad, empatia y seguridad; pudiendo ser adaptado a cualquier organizacion

(Sanchez, 2016).

Elementos tangibles: Este componente refiere a las condiciones fisicas e
infraestructurales de un lugar de trabajo; asi como también a los equipos y materiales con

los que se cuentan para el desarrollo de actividades (Matsumoto, 2014).

Fiabilidad: Refiere a la capacidad de efectuar un servicio en tiempos oportunos,

de forma cuidadosa y fiable (Matsumoto, 2014).

Capacidad de respuesta: Consiste en el nivel de disposicion que se presenta para
ayudar a los clientes a través de un servicio veloz y con caracteristicas adecuadas

(Matsumoto, 2014).

Seguridad: Apunta al nivel de conocimiento y atencion que manejan los
colaboradores de una empresa para asi inspirar una sensacion de confianza y credibilidad

(Matsumoto, 2014).
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Empatia: Este elemento refiere a otorgar una atencion personalizada a los clientes,

adaptandose a sus expectativas actuales (Matsumoto, 2014).

Competitividad empresarial

En base a lo sefialado por Saavedra & Milla (2012), la competitividad refiere a un
concepto sin una definicién concreta; sin embargo, al procurar realizar un consenso, este
elemento puede ser abordado desde un plano transnacional, nacional, sectorial, e incluso

empresarial; sin embargo, su medicion resulta compleja.

A su vez, de acuerdo con Najera (2014), la competitividad refiere a la capacidad de
las compariias respecto a la captacion de nuevos mercados, ademas de su sostenibilidad en
el tiempo. Este término puede ser abordado desde 3 perspectivas, las cuales son la empresa,
industria y pais, en donde las dos primeras consisten en un reconocimiento a cada
organizacion o por un conjunto de estas a partir de su tamafio, cantidad de empleados, ventas,

innovacion, productividad, entre otros elementos.
Dimensiones de la Competitividad Empresarial

A partir de lo establecido por Ibarra et Al. (2017) la competitividad empresarial se
compone de diversos componentes, entre los que se destacan los siguientes elementos que

permiten su medicion:
Planeacion estratégica

Este elemento refiere a la especificacion de metas y objetivos en el corto, mediano y
largo plazo, asi como también el establecimiento de politicas de control y cumplimiento ante

posibles amenazas (Ibarra et Al., 2017).
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Recursos humanos

Dentro del fenomeno competitividad, es importante considerar al recurso humano
como elemento esencial por lo que los procesos de reclutamiento, seleccion, compensacion

y capacitacion adquieren gran relevancia (Ibarra et Al., 2017).
Comercializacion

Este elemento consiste principalmente en las politicas de ventas, asi como también
en los canales de distribucion, formas de pago, vinculacién con los grupos de interés,

definicion y segmentacion del mercado, entre otros elementos (Ibarra et Al., 2017).
Sistemas de informacion

En la actualidad se evidencia una gran cantidad de informacién que avala la premisa
de la importancia de la tecnologia en las organizaciones para alcanzar niveles de
competitividad mas elevados, lo que permite también facilitar el desarrollo de tareas (Ibarra
et Al., 2017).
1.4.Formulacion de problemas

Problema general

- ¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio y la competitividad empresarial
en una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021?

Problemas especificos

- ¢De qué manera se relaciona la fiabilidad y la competitividad empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, afio 20217
- ¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta y la competitividad

empresarial en una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021?
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¢De qué manera se relaciona la seguridad y la competitividad empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, afio 2021?
¢De qué manera se relaciona la empatia y la competitividad empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, afio 2021?
¢De qué manera se relacionan los elementos tangibles y la competitividad

empresarial en una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021?

1.5.0Dbjetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la competitividad empresarial

en una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.

Obijetivos especificos

Determinar la relacién entre la fiabilidad y la competitividad empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la competitividad
empresarial en una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.

Determinar la relacion entre la seguridad y la competitividad empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.

Determinar la relacion entre la empatia y la competitividad empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.

Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la competitividad empresarial

en una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.
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1.6.Hipotesis

Hipdtesis general

- Existe una relacién entre la calidad de servicio y la competitividad empresarial en
una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.

Hipotesis especificas

Existe una relacién entre la fiabilidad y la competitividad empresarial en una empresa
de transporte por aplicativo, afio 2021.
- Existe una relacion entre la capacidad de respuesta y la competitividad empresarial
en una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.
- Existe una relacién entre la seguridad y la competitividad empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.
- Existe una relacién entre empatia y la competitividad en una empresa de transporte
por aplicativo, afio 2021.
- Existe una relacion entre los elementos tangibles y la competitividad empresarial en
una empresa de transporte por aplicativo, afio 2021.
1.7. Justificacion

Justificacion tedrica

Naupas & Mejia (2011) menciona que la justificacion teérica, “tiende a basarse en el
estudio de un objeto, con la Unica finalidad de plantear una teoria el cual se encuentre basada
en el conocimiento cientifico que se pueda someter a una validacion donde pueda debatirse
o0 poner en tela de juicio el planteamiento de una hipotesis, con el fin de poder aportar en el
desarrollo de la ciencia de una manera innovadora”. (p.133). La investigacion se justifica de

manera tedrico a partir de la necesidad de operacionalizar las variables analizadas
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considerando un sustento tedrico detrds a través de una bulsqueda exhaustiva en la

bibliografia mundial.
Justificacion metodoldgica

Naupas & Mejia (2011) menciona que la justificacion metodoldgica, sefiala o recalca
que el determinado uso de “técnicas y herramientas de recopilacion de informacion, es la
fuente mas usada por los investigadores con el fin de obtener informacion que se requiera
sobre las versatiles en estudio; generalmente si tomamos como referencia las técnicas de la

encuesta y el cuestionario”. (p.133)

Asimismo, desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion utilizé un enfoque
cuantitativo y alcance correlacional, se justifica a partir de considerar relevante desarrollar
un instrumento de medicion que proponga evidenciar una relacion significativa entre las

variables de estudio.

Justificacién social

Naupas & Mejia (2011) mantiene que la justificacion social, tiene como tnico “fin
dar una respuesta rapida y concisa a la sociedad, a los problemas los cuales afectan la salud

tanto de la integridad moral como psicoldgica de una determinada localidad”. (p.133)

Desde el punto de vista social, la investigacion se justifico, debido a que tuvo como
fin, adicionalmente a establecer una relacion, evidenciar el nivel en el que se encuentra la
calidad de servicio y la competitividad empresarial a partir de la percepcion de los clientes
de la empresa analizada, de tal forma pueda servir como lineamiento para la propia

organizacion para desarrollar medidas apropiadas en base a dicha data.
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CAPITULO Il. METODO
Tipo de investigacion:

Respecto al disefio contemplado en el presente estudio, este fue de tipo no
experimental de corte transversal, ya que no se efectud ningun tipo de manipulacion de las
variables para generar escenarios diferentes; sino analizarlos en su contexto natural. A su
vez, el recojo de informacion se dio en un unico momento (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2014).

M: Clientes
V1: Calidad de Servicio
V2:  Competitividad empresarial
R: Relacion entre ambas variables

El enfoque empleado fue el de tipo cuantitativo, debido a que, para alcanzar los
objetivos trazados lineas arriba, se considerd el uso de procesos numeéricos y estadisticos,
con pasos establecidos. En relacion al alcance o profundidad, el estudio fue correlacional,
ya que los objetivos apuntaron a establecer una relacion (Hernandez et Al., 2014).

De acuerdo con Martinez et Al. (2009), para poder interpretar el nivel de relacion entre

elementos, se establecen los siguientes intervalos:
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- 0-0,25: Escasa o nula

0,26-0,50: Débil

0,51- 0,75: Entre moderada y fuerte

0,76- 1,00: Entre fuerte y perfecta

Paoblacion:

La poblacion estuvo conformada por todos los clientes de la empresa por aplicativo
analizada, los cuales fueron en total 40 individuos. Es importante mencionar lo postulado
por Hernandez et Al. (2014) en relacion a conceptualizar la poblacion, los cuales detallaron
que esto refiere a un conjunto de elementos que retnen caracteristicas afines dentro de un

universo.
Muestra:

En base a Otzen & Manterola (2017), la muestra es un subgrupo de la poblacién que
presenta representatividad, permitiéndole extrapolarse y generalizarse. Es asi como, para

determinar la muestra en el presente estudio se opté por un muestreo censal.

Este tipo de muestreo refiere a considerar todos los elementos de una poblacion como
muestra de forma simultanea, a partir de contar con la facilidad y viabilidad de analizar a

todos los elementos de dicha poblacion (Hernandez et Al., 2014).
De tal manera, la muestra del estudio se compuso de 40 clientes.
Técnica:

Al considerar el enfoque que mantuvo el estudio (cuantitativo), de acuerdo con
Hernandez et Al. (2014) detallaron ciertas técnicas que se alinean estas caracteristicas,

siendo la encuesta la técnica mas utilizada en investigaciones de ciencias sociales.
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Instrumento:

Asimismo, en relacién al instrumento, este fue el cuestionario, el cual es considerado
como el més empleado a partir de sus caracteristicas de objetividad, sencillez y versatilidad

(Hernandez et Al., 2014).
Procedimiento:

En primer lugar, se plante6 como propoésito de investigacion determinar cuél es la
relacion entre la Calidad de servicio y la Competitividad Empresarial en una empresa de
transporte por aplicativo. Posteriormente, a partir de la teoria revisada, se desarroll6 una
descomposicion de las variables de estudio mediante una operacionalizacion que facilito el

desarrollo de un instrumento para la recoleccion de informacion.

Es asi como, para el disefio de este, se considerd6 como al modelo Servqual para la
Calidad de Servicio y la teoria de Porter para la variable Competitividad empresarial; el cual
fue puesto a evaluacién de expertos en la materia para garantizar su correcto constructo,
ademas de realizar un analisis de confiabilidad del mismo a través del coeficiente Alfa de

Cronbach, el cual presenta los siguientes rangos para su interpretacion:

Tabla 1. Parametros de coeficiente Alfa de Cronbach

>.9 a .95 es excelente

>.8 es bueno
Coeficiente >.7 es aceptable
Alfa de _
Cronbach >.6 es cuestionable
>.5 es pobre

<.5 es inaceptable

Fuente: Frias (2020).

Posterior a ello, se procedio6 con la aplicacion del mismo de forma presencial y virtual

(Google Forms), contando con la autorizacion de la organizacion.
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Anélisis de datos

El anélisis de datos expresado en el capitulo de resultados tiene como punto de inicio
al anélisis de confiabilidad a través del coeficiente Alfa de Cronbach, determinando asi cuan
confiable resultd el instrumento disefiado. A su vez, se realizd una recodificacion de los
resultados a traves de la ecuacion de Baremos, lo que permitié agrupar la informacion con
la finalidad de expresar los niveles en los que se encuentran las variables y dimensiones
(Andlisis descriptivo). Adicional a ello, se realiz6 una prueba de normalidad, permitiendo
conocer la distribucion de los resultados y a partir de ello seleccionar la prueba estadistica
idénea para la etapa inferencial, siendo esta la Gltima fase en donde se comprobaron las

hipétesis planteadas inicialmente.

Aspectos éticos:
En primer lugar, resulta importante mencionar que el desarrollo de la investigacion
estuvo alineado a los criterios establecidos por la normativa APA 7ma Edicidn, garantizando

y respetando la autoria de las referencias consultadas.

Asimismo, la investigacion arrojé resultados veraces al aplicar el cuestionario;

respetando siempre el anonimato de los clientes que participaron del estudio.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
ANALISIS DE CONFIABILIDAD
El analisis de confiabilidad refiere a una evaluacién de cudn confiable resulto el
instrumento disenado, para lo cual fue necesario hallar el coeficiente alfa de Cronbach en
favor de evidenciar la consistencia y coherencia de los resultados a partir del cuestionario
aplicado.

Tabla 2. Andlisis de confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 40 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,960 27

Interpretacion:
A partir de los resultados generados por el anélisis de confiabilidad, fue posible
determinar mediante el coeficiente Alfa de Cronbach que el instrumento disefiado para la

recoleccion de datos fue confiable, alcanzando un coeficiente igual a 0.960.

ANALISIS DESCRIPTIVO AGRUPADO
Para establecer los niveles en los que se encuentran las variables y dimensiones de la

investigacion, se realizé una recodificacion de los resultados a partir de establecer tres rangos
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a partir de una ecuacion de baremos, al establecer el limite m&ximo y minimo; de tal forma

se pudo especificar los niveles de forma equitativa.
Tabla 3. Distribucién de encuestados segun la Calidad de servicio

CALIDAD_SERVICIO

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido BAJO 0 0 0 0
REGULAR 5 13,0 13,0 12,5
ALTO 35 87,0 87,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

0%

13%

87%

BAJO = REGULAR ALTO

Figura 1. Distribucion de encuestados segun la Calidad de servicio
Interpretacion:

De acuerdo con los datos expresados lineas arriba, el 87% calificé a la Calidad de
Servicio de la empresa de transporte por aplicativo se ubicé dentro de un nivel alto o
eficiente, considerando factores como la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia y elementos tangibles. Asimismo, solo el 13% consider6 que la calidad de servicio
se encuentra en un nivel regular; mientras que ningdn cliente la calificé como deficiente o

mala.
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Tabla 4. Distribucién de encuestados segun la Competitividad

COMPETITIVIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 0 0 0 0
REGULAR 7 17,0 17,0 17,5
ALTO 33 83,0 83,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

0%

1I%

83%

BAJO = REGULAR ALTO

Figura 2. Distribucion de encuestados segtn la Competitividad
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de la tabla que antecede, se evidencid que el nivel de
competitividad a partir de la percepcion de los clientes de la empresa de transporte por
aplicativo, el 83% detall6 que el nivel de competitividad de la organizacion se ubica en un
nivel alto, evaluando las tres estrategias que componen dicha variable (diferenciacion,
liderazgo en costos y enfoque); mientras que el 17% calific tal elemento como regular.

Finalmente, ningun cliente la calificd dentro de un nivel deficiente o bajo.
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Tabla 5. Distribucién de encuestados segun la Fiabilidad

FIABILIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 0 0 0 0
REGULAR 4 10,0 10,0 10,0
ALTO 36 90,0 90,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

0%

1%

90%

BAJO = REGULAR ALTO

Figura 3. Distribucion de encuestados segun la Fiabilidad
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados que se visualizan anteriormente, el nivel de Fiabilidad
que consideran los clientes de la empresa de transporte por aplicativo se encuentra, en lineas
generales, en un nivel alto, representado por el 90%, al ser consultados por factores como el
desempefio confiable, buen servicio y tiempo oportuno. Asimismo, el 10% consideré a esta

dimension dentro de un nivel regular; mientras que ninguno la calificé como mala.
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Tabla 6. Distribucién de encuestados segun la Seguridad

SEGURIDAD
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 0 0 0 0
REGULAR 3 7,0 7,0 7,5
ALTO 37 93,0 93,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

0%

75%

93%

BAJO = REGULAR ALTO

Figura 4. Distribucion de encuestados segun la Seguridad
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados que se visualizan anteriormente, el nivel de Seguridad
que consideran los clientes de la empresa de transporte por aplicativo se encuentra, en lineas
generales, en un nivel alto, representado por el 93%, al ser consultados por factores como el
conocimiento de los colaboradores y la confianza. Asimismo, el 7% considerd a esta

dimensién dentro de un nivel regular; mientras que ninguno la calificé como mala.
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Tabla 7. Distribucién de encuestados segln la Capacidad de respuesta

CAPACIDAD RESPUESTA

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  BAJO 0 0 0 0
REGULAR 5 12,0 12,0 12,5
ALTO 35 88,0 88,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

0%

12%

88%

BAJO = REGULAR ALTO

Figura 5. Distribucion de encuestados segun la Capacidad de respuesta
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados que se visualizan anteriormente, el nivel de Capacidad
de respuesta que consideran los clientes de la empresa de transporte por aplicativo se
encuentra, en lineas generales, en un nivel alto, representado por el 88%, al ser consultados
por factores como la prontitud de la atencion y la disposicion de los colaboradores.
Asimismo, el 12% considerd a esta dimension dentro de un nivel regular; mientras que

ninguno la calificé como mala.
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Tabla 8. Distribucion de encuestados segln la Empatia

EMPATIA
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAIO 0 0 0 0
REGULAR 4 10,0 10,0 10,0
ALTO 36 90,0 90,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

0%

10%

90%

BAJO = REGULAR ALTO

Figura 6. Distribucion de encuestados segun la Empatia
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados que se visualizan anteriormente, el nivel de Empatia
que consideran los clientes de la empresa de transporte por aplicativo se encuentra, en lineas
generales, en un nivel alto, representado por el 90%, al ser consultados por factores como la
atencion personalizada, los horarios convenientes, amabilidad y comprension de
necesidades. Asimismo, el 10% considerd a esta dimension dentro de un nivel regular;

mientras que ninguno la calific6 como mala.

Huaura Chavez, K. - Maceda Salvador, K. Péag. 33



“Calidad de servicio y su relacién con la
“pN competitividad empresarial en la empresa de
1 transportes por aplicativo, afio 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Tabla 9. Distribucion de encuestados segun los Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido BAJO 0 0 0 0
REGULAR 5 12,0 12,0 12,5
ALTO 35 88,0 88,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

0%

12%

88%

BAJO = REGULAR ALTO

Figura 7. Distribucion de encuestados segun los Elementos Tangibles
Interpretacion:

De acuerdo con los resultados que se visualizan anteriormente, el nivel de los
Elementos Tangibles que consideran los clientes de la empresa de transporte por aplicativo
se encuentra, en lineas generales, en un nivel alto, representado por el 88%, al ser
consultados por factores como el equipamiento y las condiciones fisicas de la empresa.
Asimismo, el 12% considerd a esta dimension dentro de un nivel regular; mientras que

ninguno la calificé como mala.
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Tabla 10. Distribucion de encuestados segun dimensiones de la Competitividad

BAJO REGULAR ALTO
ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION 0% 17% 83%
ESTRATEGIA DE LIDERAZGO EN COSTOS 0% 12% 88%
ESTRATEGIA DE ENFOQUE 0% 10% 90%

Interpretacion:

A partir de los resultados que antecede, se visualizan los resultados agrupados de la
variable competitividad, en donde la estrategia con mas consideracion refiere a la estrategia
de enfoque, considerando elementos como satisfaccion del usuario y personalizacion del
servicio.

PRUEBA DE NORMALIDAD

La tercera etapa de los resultados refirio a la prueba de normalidad, la cual sirvio para
la eleccion de la prueba estadistica idonea a utilizar en la etapa inferencial de la
investigacion.

Tabla 11. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig. Estadistico ol Sig.
CALIDAD SERVICIO ,521 40 ,000 ,389 40 ,000
COMPETITIVIDAD ,500 40 ,000 462 40 ,000

Interpretacion:

La prueba de normalidad se realizd con el proposito de elegir la prueba estadistica
idonea de acuerdo con las caracteristicas del estudio. Es asi como, al contar con una muestra
de 40 elementos, se seleccionaron los resultados arrojados por la prueba de normalidad
Shapiro Wilk, evidenciando asi una distribucion no normal de los resultados, por lo que se
eligio la prueba no paramétrica Rho de Spearman al cumplirse condiciones como: presentar
un alcance correlacional, contar con un instrumento en escala ordinal (Likert) y presentar

resultados no normales.
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ANALISIS INFERENCIAL
En esta Gltima etapa refirio a la comprobacion de las hipdtesis planteadas, desde la
general hasta las 4 especificas, empledndose la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

Tabla 12. Prueba de hipoétesis general

CALIDAD SERVICIO COMPETITIVIDAD
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 4237
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) . ,007
N 40 40
COMPETITIVIDAD Coeficiente de correlacién 4237 1,000
Sig. (bilateral) ,007
N 40 40

Al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se evidencio la existencia de
una relacién entre la Calidad de Servicio y la Competitividad Empresarial en la empresa de
transporte por aplicativo analizada, al obtener un valor de significancia menor al margen de
error (0.05), junto con un coeficiente de correlacion (0.423), revelando asi un nivel de
relacion débil entre ambas variables.

Tabla 13. Prueba de hipdtesis especifica 1

FIABILIDAD COMPETITIVIDAD

Rho de Spearman FIABILIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,504*
Sig. (bilateral) . ,001
N 40 40
COMPETITIVIDAD  Coeficiente de correlacion ,504** 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 40 40

Al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman para la hipotesis especifica 1,
se evidencio la existencia de una relacion entre la Fiabilidad y la Competitividad Empresarial
en la empresa de transporte por aplicativo analizada, al obtener un valor de significancia
menor al margen de error (0.05), junto con un coeficiente de correlacion (0.504), revelando

asi un nivel de relaciéon moderado entre ambas variables.
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Tabla 14. Prueba de hipétesis especifica 2

SEGURIDAD COMPETITIVIDAD
Rho de SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,618**
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 40 40
COMPETITIVIDAD Coeficiente de correlacion 618 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman para la hipotesis especifica 2,
se evidencio la existencia de una relacion entre la Seguridad y la Competitividad Empresarial
en la empresa de transporte por aplicativo analizada, al obtener un valor de significancia
menor al margen de error (0.05), junto con un coeficiente de correlacién (0.618), revelando
asi un nivel de relacién moderado entre ambas variables.

Tabla 15. Prueba de hipétesis especifica 3

CAPACIDAD DE
RESPUESTA COMPETITIVIDAD

Rho de CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 622
Spearman RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,000

N 40 40
COMPETITIVIDAD Coeficiente de correlacion 622 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman para la hipotesis especifica 3,
se evidencio la existencia de una relacion entre la Capacidad de respuesta y la
Comepetitividad Empresarial en la empresa de transporte por aplicativo analizada, al obtener
un valor de significancia menor al margen de error (0.05), junto con un coeficiente de

correlacion (0.622), revelando asi un nivel de relacion moderado entre ambas variables.
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Tabla 16. Prueba de hipétesis especifica 4

EMPATIA COMPETITIVIDAD
Rho de EMPATIA Coeficiente de correlacion 1,000 504
Spearman Sig. (bilateral) . ,001
N 40 40
COMPETITIVIDAD  Coeficiente de correlacion ,504** 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 40 40

Al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman para la hipotesis especifica 4,
se evidencid la existencia de una relacién entre la Empatia y la Competitividad Empresarial
en la empresa de transporte por aplicativo analizada, al obtener un valor de significancia
menor al margen de error (0.05), junto con un coeficiente de correlacion (0.504), revelando
asi un nivel de relacion moderado entre ambas variables.

Tabla 17. Prueba de hipétesis especifica 5

ELEMENTOS TANGIBLES COMPETITIVIDAD

Rho de ELEMENTOS Coeficiente de correlacion 1,000 ,622%*
Spearman TANGIBLES Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
COMPETITIVIDAD Coeficiente de correlacion ,622%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

Al aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman para la hipotesis especifica 5,
se evidencio la existencia de una relacion entre los Elementos Tangibles y la Competitividad
Empresarial en la empresa de transporte por aplicativo analizada, al obtener un valor de
significancia menor al margen de error (0.05), junto con un coeficiente de correlacion

(0.622), revelando asi un nivel de relacion moderado entre ambas variables.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

A partir de los hallazgos obtenidos en la presente investigacion, fue posible demostrar
que, la Calidad de Servicio y la Competitividad son elementos que guardan relacion, a partir
de aplicar la prueba Rho de Spearman, alcanzado un valor sig. inferior al margen de error
contemplado en el estudio, ademas de un coeficiente de correlacion Rho igual a 0.423. Al
realizar un contraste con estudios previos que aborden y analicen las variables Calidad de
Servicio y Competitividad, Salazar y Sevilla (2018) evidencian que ambos elementos se
relacionaron de forma significativa. Es importante mencionar que dicha correlacion fue
obtenida a partir de la prueba Chi Cuadrado de Pearson, a diferencia de la prueba utilizada
en la presente investigacion. En la misma linea, Angulo (2019) al utilizar la prueba R de
Pearson, se evidencio que la calidad de servicio se relacion6 con la Competitividad en una
Asociacion de Artesanos en la provincia de Tacna, alcanzando un coeficiente de correlacién
superior al del presente estudio (0.625). Al analizar un contexto de una empresa de
telecomunicaciones, se concluyé que la Calidad de servicio tiene un impacto de nivel muy
alto sobre los niveles de competitividad. A su vez, como contraste, Saavedra et Al. (2017)
detallan que, al analizar la injerencia de la calidad del servicio sobre la competitividad, los
autores mencionan que ello depende en gran medida al rubro en el cual opere una empresa
por analizar, en donde las del sector servicio presentan una mayor relacion entre los
elementos, en comparacion a las del sector industrial, en donde entran a tallar otros factores,
ya que la calidad como tal se encuentra implicita de cierta forma. Asimismo, como refuerzo
de lo expuesto, Zavala & Vélez (2020) postulan que, actualmente gestionar de forma
eficiente la calidad en el servicio resulta un instrumento no negociable para las
organizaciones, teniendo la obligacion de adaptarse a una economia en donde los niveles de

competitividad son muy elevados.
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Ahora bien, al realizar una comparacion con los resultados de la hipotesis especifica
1y 4, en donde se evidencié una correlacion directa de la Fiabilidad y Empatia sobre la
Competitividad en la empresa de transporte analizada, obteniendo un coeficiente de
correlacion de nivel moderado en ambos casos (0.504), siendo los puntos que menos relacién
presentaron frente a la variable dependiente; fue posible observar que tales resultados
difieren con lo hallado por Ladero (2020), el cual analizé la empresa de telecomunicaciones
Megacable en el afio 2020, estos dos elementos que componen la calidad de servicio fueron
los puntos algidos en relacion a la competitividad, alcanzando niveles de correlacion mas
altos de su investigacion, siendo 0.945 para la Fiabilidad y 0.909 para la Empatia; lo cual
puede ser explicado a partir de las diferencias del objeto social de cada organizacion, asi

como también el perfil que poseen sus clientes mas frecuentes.

Siguiendo con la narrado, al abordar los resultados de la hipotesis especificas 2 y 3;
fue posible demostrar que la Seguridad y la Capacidad de respuesta son los elementos que
presentaron una correlacion mas significativa sobre la competitividad empresarial,
alcanzando niveles de correlacion iguales a 0.618 y 0.622, respectivamente; lo que evidencia
que los clientes consideran que, de acuerdo al servicio ofertado por la empresa de transporte,
valoran en mayor medida la prontitud del servicio y los niveles de confianza del servicio
para ser concretado de manera efectiva. En la misma linea, al revisar una investigacion que
centra su analisis en una empresa del mismo rubro (transporte), se demostrd que,
coincidentemente, estos elementos son considerados como los méas relevantes al ser
asociados con la competitividad, en donde Huacho (2018) detalla que la seguridad y la
capacidad de respuesta, a través de la prueba R de Pearson, alcanzaron los valores
correlacionales mas altos del estudio, con 0.816 para la capacidad de respuesta y 0.756 para

la seguridad.
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Finalmente, al revisar los resultados de la Gltima prueba de hipétesis especifica, se
demostré que los elementos tangibles refieren a un factor muy relevante respecto al nivel de
competitividad que los clientes conciben de la organizacion de transporte, evaluando puntos
como las condiciones fisicas de las instalaciones, asi como también de las unidades
vehiculares. Es importante mencionar que la organizacion pertenece al sector pyme, por lo
que al realizar un contraste con lo expuesto por Pintado (2021) en su estudio, el autor
menciond que, las empresas que pertenecen a dicho sector de la economia, generalmente
presentan clientes que priorizan el servicio como tal en términos de cumplimiento y
fiabilidad, soslayando las propias condiciones fisicas de las instalaciones, o incluso la propia

gestion con la que cuenta la organizacion en cuestion.

En relacion a las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la investigacion,
estas se vincularon en gran medida con el escenario coyuntural actual a causa de la pandemia,
principalmente al hacer més lento todo el proceso de recojo de informacion, ademas de la
demora del permiso por parte de la organizacién para el levantamiento de informacion.
Adicional a ello, se observo una poca predisposicion por parte de la muestra en cuestién al

ser participes del cuestionario.

Al abordar las implicancias del estudio, dentro del plano teérico y metodoldgico, la
investigacion podra servir como lineamiento para futuros estudios que deseen abordar una
problemética similar desde una clasificacion metodoldgica parecida, contando asi con
instrumentos validados por expertos, ademas de contar con una base tedrica solida detras.
En el plano préactico, el estudio podra servir para la propia organizacién para evaluar el nivel
de calidad de servicio y competitividad que manejan de acuerdo con la percepcion de sus

clientes, de tal forma puedan direccionar esfuerzos para atender los puntos mas criticos.
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Conclusiones

- Respecto al objetivo general, se comprobd a partir de la aplicacion de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, que la Calidad de Servicio se relaciona con la
Competitividad en una empresa de transporte por aplicativo, siendo dicha relacion de
nivel positivo débil (0.423), por lo que posibilita concluir que, ante un mejor nivel de la
calidad de servicio presente en la organizacion, el nivel de competitividad empresarial
sera mejor.

- Respecto al objetivo especifico 1, se comprobd a partir de la aplicacion de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, que la Fiabilidad se relaciona con la Competitividad en
una empresa de transporte por aplicativo, siendo dicha relacion de nivel positivo
moderado (0.504), por lo que ante mejores condiciones relacionadas con la Fiabilidad
de la Calidad de Servicio, el nivel de competitividad mejorara.

- Enrelacién al objetivo especifico 2, se comprobo a partir de la aplicacién de la prueba
no paramétrica Rho de Spearman, que la Seguridad se relaciona con la Competitividad
en una empresa de transporte por aplicativo, siendo dicha relacién de nivel positivo
moderado (0.618), por lo que ante mejores condiciones relacionadas con la Seguridad
de la Calidad de Servicio, el nivel de competitividad mejorara.

- Acorde con los resultados relacionados con el objetivo especifico 3, fue posible
evidenciar la existencia de una relacién entre la Capacidad de Respuesta y la
Competitividad empresarial en una empresa de transporte por aplicativo, alcanzando un
coeficiente de correlacion igual a 0.622, el cual demostro un nivel de relacion moderada
entre ambos elementos, por lo que ante mejores condiciones relacionadas con la
Capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio, el nivel de competitividad mejorara.

- A partir de lo hallado en relacion al objetivo especifico 4, fue posible evidenciar la

existencia de una relacion entre el nivel de Empatia y la Competitividad empresarial en
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una empresa de transporte por aplicativo, al alcanzar un coeficiente de correlacién igual
a 0.504, el cual demostrd un nivel de relacion moderada entre ambos elementos, por lo
que ante mejores condiciones relacionadas con la Empatia en la Calidad de Servicio, el
nivel de competitividad mejorara.

- Finalmente, en relacion al objetivo especifico 5, fue posible demostrar que los
Elementos Tangibles se relacionan la Competitividad empresarial en una empresa de
transporte por aplicativo, al alcanzar un coeficiente de correlacion igual a 0.622, el cual
demostrd un nivel de relacién moderada entre ambos elementos, por lo que ante mejores
condiciones relacionadas las condiciones de los Elementos tangibles, el nivel de
competitividad mejorara.

Recomendaciones

A partir del cuadro que se observa anteriormente, fue posible determinar las siguientes
recomendaciones de acuerdo con las actividades que fueron desarrolladas de forma
ineficiente. Es asi que, se recomienda:

Al momento de realizar la verificacion de las actividades, fue posible observar que no
se cumple de forma rigurosa con la planificacion de servicios diarios, los cuales en
muchas ocasiones son registrados sobre la marcha, quitando asi la posibilidad de atender
la demanda existente de forma eficiente. Es por eso que, es recomendable que, el
profesional a cargo (Ingeniero industrial) desarrolle tal planificacion de forma diaria
para no incurrir en perdidas que se verian reflejadas en las ventas.

De acuerdo con el seguimiento y monitoreo de cada uno de los servicios que se
presentan durante una jornada laboral, la persona a cargo (asistente administrativo) no
realizd de forma efectiva dicha labor, por lo que es recomendable que exista una

supervisién por parte de su superior en favor del cumplimiento de dicha tarea, ya que
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en muchas ocasiones se han presentado inconvenientes durante los trayectos que no han
podido ser solucionados de forma rapida.

Respecto al proceso de verificacion de unidades disponibles, se observo que esta tarea
que también corresponde al asistente administrativo, no se realiza de forma rigurosa, lo
que representa un posible riesgo de no abastecimiento de las solicitudes durante una
jornada de trabajo. Por lo tanto, resulta recomendable que al iniciar las actividades en el
dia se realice de forma no negociable el control y verificacion de las unidades, tanto en
temas de funcionalidad como de disponibilidad de los vehiculos.

El problema maés recurrente refiere a la no atencion de solicitudes por desabastecimiento
de unidades disponibles, es asi que, se recomienda que se establezcan procesos de
verificacion, seguimiento y planes de contingencia ante estas posibles situaciones,
quitando asi el nivel de competitividad que perciben los clientes de la organizacion.
Finalmente, se evidencid un gran retraso en las fechas establecidas para el
mantenimiento del aplicativo y la publicidad en la empresa, lo que representa un
ineficiente uso de este tipo de herramientas, por lo que es recomendable que, junto con
el profesional a cargo (Ingeniero de sistemas), existe cierto personal de apoyo que se
encuentre especializado en el manejo publicitario de la organizacion en favor de

incrementar las ventas.
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ANEXOS

“Calidad de servicio y su relacion con la competitividad empresarial en la empresa de

transportes por aplicativo, afio 2021”

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
DESEMPERIO CONFIABLE El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes a fin de orientarlos de manera
La calidad se puede definir como FIABILIDAD i i adecuada. i — _
un conjunto de caracterfsticas que BUEN SERVICIO Cuando un cllept_e tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo.
pueden poseer los productos o TIEMPO OPORTUNO El servicio de transporte que _re_allza la empresa se da en el tiempo esperaqo.
servicios, asi mismo CONOCIMIENTO Los empleados tienen conocimientos suficientes para (esponder a las preguntas del cliente de forma
considerando la satisfaccion de lo SEGURIDAD _ _ ___ claray precisa. i
CALIDAD DE que neces!ta eI_usua}rio o cliente. CONFIANZA Los clientes se 5|e.nten seguros al realizar pagos por el_serv!CIO ofrecido por la empresa qe_transporte.
SERVICIO SEGUN prodlzjitcoalc;dsz(:vlincqirgI((j::b‘lu&?#plir CAPACIDAD DE PRONTITUD Los empleados informan de manera puntuals);rc\zgi(s)l.ncerldad acerca de todas las condiciones del
MODELO SERVQUAL con las funciones y RESPUESTA DISPOSICION Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.
especificaciones para los que han ATENCION PERSONALIZADA La empresa da a sus clientes una atencién personalizada.
sido creados con el afan de cubrir P HORARIOS CONVENIENTES El servicio de transporte maneja horarios convenientes en favor de los requerimientos de los clientes.
las expectativas de los EMPATIA AMABILIDAD Los empleados son siempre amables y corteses con los clientes.
consu_mldores (Parasuraman, COMPRENSION DE NECESIDADES La empresa conoce cuales son las necesidades de los clientes.
Zeithaml, Berry, 1985). ELEMENTOS EQUIPAMIENTO ADECUADO La empresa tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna.
TANGIBLES CONDICIONES FISICAS Las instalaciones fisicas son cémodas, visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio.

La competitividad empresarial
refiere a un valor diferenciador
que una empresa consolida con
respecto a su competencia, y la
que es aplicable a diversas
situaciones y eventualidades de
mercado. Ademas, una ventaja de
caracter competitivo permite
generar mayor impacto al largo
plazo al transformar y aumentar
la superioridad de un negocio
sobre sus rivales (Porter, 1991)

COMPETITIVIDAD
EMPRESARIAL

CALIDAD PERCIBIDA

¢En base a su experiencia, considera que el servicio ofrecido por la empresa retne caracteristicas de
calidad?

¢Considera que las herramientas tecnolégicas manejadas por la empresa de transporte permiten
desarrollar un servicio eficiente y rapido?

DIFERENCIACION EXPERIENCIA

¢Los trabajadores de la empresa de transporte tienen la capacidad de cumplir efectivamente sus
funciones acordes a sus expectativas?

SERVICIO UNICO

¢La empresa se caracteriza por ofrecer servicios Unicos dentro del mercado de empresas de transporte
por aplicativo?

¢Considera que la empresa ofrece soluciones creativas ante posibles inconvenientes en el desarrollo de
Sus servicios?

LIDERAZGO EN NIVEL DE PRECIOS

¢;Considera que los precios ofrecidos por la empresa son competitivos dentro del mercado?

¢Considera que la relacién valor-precio del servicio ofrecido por la empresa es adecuada?

CosTOS PROMOCIONES Y DESCUENTOS

¢La empresa ofrece promociones o descuentos por ser un cliente frecuente?

SATISFACCION DE NECESIDADES
ESTRATEGIA DE
ENFOQUE

;Considera que el servicio ofrecido se adecua a las necesidades de sus clientes?

¢A pesar de haber opciones adicionales, ha preferido continuar con los servicios de la empresa de
transporte?

¢Considera que los trabajadores de la empresa son capaces de afrontar nuevas situaciones o sucesos
ante situaciones inesperadas?

PERSONALIZACION DEL SERVICIO

¢;Considera que la atencion ofrecida por la empresa al adquirir uno de sus servicios es personalizada?

(El servicio de la empresa otorga flexibilidad en relacion a los horarios de atencién?

¢;La empresa maneja una postura flexible ante las exigencias de sus clientes?
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“Calidad de servicio y su relacion con la competitividad empresarial en la empresa de

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE POR APLICATIVO, 2021

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢Cudl es la relacion entre la Calidad Determinar la relacion entre la Existe una relacion entre la Calidad de FIABILIDAD
de Servicio bajo el modelo Servqual y  Calidad de Servicio bajo el modelo  Servicio bajo el modelo Servqual y la Enfoque
la Competitividad Empresarial en una Servqual y la Competitividad Competitividad Empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo, Empresarial en una empresa de empresa de transporte por aplicativo, CAPACIDAD DE Cuantitativo
20217 transporte por aplicativo, 2021. 021. CALIDAD DE RESPUESTA
SERVICIO . .
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS SEGURIDAD Tipo de Investigacion
¢ Cudl es la relacion entre la Fiabilidad Determinar la relacion entre la Existe una relacion entre la Fiabilidad EMPATIA Correlacion

y la Competitividad Empresarial en
una empresa de transporte por
aplicativo, 2021?

Fiabilidad y la Competitividad
Empresarial en una empresa de
transporte por aplicativo, 2021.

y la Competitividad Empresarial en
una empresa de transporte por
aplicativo, 2021.

ELEMENTOS TANGIBLES

Disefio de Investigacion

¢Cuél es la relacion entre la
Capacidad de respuesta y la
Competitividad Empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo,
2021?

Determinar la relacion entre la
Capacidad de respuesta y la
Competitividad Empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo,
2021.

Existe una relacion entre la Capacidad
de respuesta y la Competitividad
Empresarial en una empresa de
transporte por aplicativo, 2021.

¢Cudl es la relacién entre la Seguridad
y la Competitividad Empresarial en
una empresa de transporte por
aplicativo, 2021?

Determinar la relacion entre la
Seguridad y la Competitividad
Empresarial en una empresa de
transporte por aplicativo, 2021.

Existe una relacién entre la Seguridad
y la Competitividad Empresarial en
una empresa de transporte por
aplicativo, 2021.

¢Cudl es la relacion entre la Empatia y

la Competitividad Empresarial en una

empresa de transporte por aplicativo,
20217

Determinar la relacion entre la
Empatia y la Competitividad
Empresarial en una empresa de
transporte por aplicativo, 2021.

Existe una relacion entre la Empatia y

la Competitividad Empresarial en una

empresa de transporte por aplicativo,
2021.

¢Cual es la relacion entre los
Elementos tangibles y la
Competitividad Empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo,
20217

Determinar la relacion entre los
Elementos tangibles y la
Competitividad Empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo,

021.

Existe una relacién entre los
Elementos tangibles y la
Competitividad Empresarial en una
empresa de transporte por aplicativo,

021.

COMPETITIVIDAD
EMPRESARIAL

DIFERENCIACION

No experimental

Muestra: 40 clientes

LIDERAZGO EN COSTOS

Técnica / Instrumentos

Encuesta / Cuestionario

ESTRATEGIA DE
ENFOQUE

Anadlisis de datos

SPSS
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ANALISIS POR PREGUNTA

A continuacion, se presentan los resultados de las 27 preguntas que componen el

cuestionario aplicado en el presente estudio.

Tabla 18. Distribucion de resultados segun pregunta 1

El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes a fin de orientarlos de

manera adecuada.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 1 2.0 2.0 2,5
CASI SIEMPRE 12 30,0 30,0 32,5
SIEMPRE 27 68,0 68,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 8. Distribucion de encuestados segun pregunta 1

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 1, la cual consistié en establecer si
el comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes a fin de orientarlos
de manera adecuada., por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de
forma maés positiva fue el 98% en conjunto; en donde el 68% contestd que siempre se
presenta dicho escenario y el 30% contestd casi siempre. A su vez, el 2% detall6 que solo a

veces el comportamiento de los empleados es el adecuado; mientras que ningun cliente

respondio de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 19. Distribucién de resultados segun pregunta 2

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 6 15,0 15,0 15,0
CASI SIEMPRE 12 30,0 30,0 45.0
SIEMPRE 22 55,0 55,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 9. Distribucion de encuestados segln pregunta 2

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 2, la cual consistié en establecer si
cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo,
por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva
fue el 85% en conjunto; en donde el 55% contestd que siempre se presenta dicho escenario
y el 30% contestd casi siempre. A su vez, el 15% detallo que solo a veces se presenta dicho

interés por parte de los empleados; mientras que ningun cliente respondié de manera

negativa a la premisa consultada.
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Tabla 20. Distribucién de resultados segun pregunta 3

El servicio de transporte que realiza la empresa se da en el tiempo esperado.

Porcentaje

acumulado

Porcentaje valido

Porcentaje

Frecuencia

NUNCA

Valido

CASINUNCA

10,0 10,0

10,0

A VECES

14

CASI SIEMPRE

45.0

35,0

35,0

22

SIEMPRE

100,0

55,0

55,0

40

Total

100,0

100,0
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= NUNCA

Figura 10. Distribucién de encuestados segin pregunta 3

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 3, la cual consistio en establecer si

el servicio de transporte que realiza la empresa se da en el tiempo esperado, por lo que el

porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 90% en

conjunto; en donde el 55% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 35%

contesto casi siempre. A su vez, el 10% detalldé que solo a veces el servicio se efectia a

tiempo; mientras que ningun cliente respondid de manera negativa a la premisa consultada.

Pag. 52

Huaura Chavez, K. - Maceda Salvador, K.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“Calidad de servicio y su relacién con la
competitividad empresarial en la empresa de
transportes por aplicativo, afio 2021”

Tabla 21. Distribucién de resultados segun pregunta 4

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas del cliente de

forma clara y precisa.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 4 10,0 10,0 10,0
CASI SIEMPRE 13 33,0 33,0 42,5
SIEMPRE 23 57,0 57.0 100,0

Total 40 100,0 100,0

= NUNCA
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s =

CASINUNCA = AVECES = CASISIEMPRE = SIEMPRE
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Figura 11. Distribucion de encuestados segin pregunta 4

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 4, la cual consistio en establecer si

los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas del cliente de

forma clara y precisa, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de

forma mas positiva fue el 90% en conjunto; en donde el 57% contestdé que siempre se

presenta dicho escenario y el 33% contesto casi siempre. A su vez, el 10% detall6 que solo

a veces se da dicha premisa; mientras que ningun cliente respondié de manera negativa a la

premisa consultada.
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Tabla 22. Distribucién de resultados segun pregunta 5

Los clientes se sienten seguros al realizar pagos por el servicio ofrecido por la empresa de

transporte.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje

acumulado

Vilido NUNCA 0 0

0

CASINUNCA 1 3,0

3,0

2,5

A VECES 2 5,0

5,0

7,5

CASI SIEMPRE 8 20,0

20,0

27,5

SIEMPRE 29 72,0

72,0

100,0

Total 40 100,0

100,0
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Figura 12. Distribucién de encuestados segun pregunta 5

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 5, la cual consistio en establecer si

los clientes se sienten seguros al realizar pagos por el servicio ofrecido por la empresa de

transporte, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas

positiva fue el 92% en conjunto; en donde el 72% contestd que siempre se presenta dicho

escenario y el 20% contestd casi siempre. A su vez, el 5% detall6 que solo a veces se da

dicha premisa; mientras que solo el 3% de clientes respondié de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 23. Distribucién de resultados segun pregunta 6

Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de todas las condiciones

del servicio.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 0 0 0 0

CASINUNCA 0 0 0 0

A VECES 4 10,0 10,0 10,0

CASI SIEMPRE 12 30,0 30,0 40,0

SIEMPRE 24 60,0 60,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 13. Distribucion de encuestados segun pregunta 6

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 6, la cual consistio en establecer si

los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de todas las condiciones

del servicio, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma

mas positiva fue el 90% en conjunto; en donde el 60% contesté que siempre se presenta

dicho escenario y el 30% contestd casi siempre. A su vez, el 10% detallé que solo a veces se

da dicha premisa; mientras que ningdn cliente respondié de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 24. Distribucién de resultados segun pregunta 7

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validlo  NUNCA 0 0 0 0
CASI NUNCA 0 0 0 0
A VECES 2 5,0 5,0 5,0
CASI SIEMPRE 9 23,0 23,0 27,5
SIEMPRE 29 72,0 72,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 14. Distribucién de encuestados segin pregunta 7

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 7, la cual consistio en establecer si

los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes, por lo que el porcentaje de

los clientes que contestaron la encuesta de forma maés positiva fue el 95% en conjunto; en

donde el 72% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 23% contestd casi

siempre. A su vez, el 5% detallo que solo a veces se percibe dicha disposicion por parte de

los trabajadores; mientras que ningun cliente respondié de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 25. Distribucién de resultados segun pregunta 8

La empresa da a sus clientes una atencion personalizada.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 2 5,0 5,0 5,0
A VECES 3 8,0 8,0 12,5
CASI SIEMPRE 12 30,0 30,0 42,5
SIEMPRE 23 57,0 57,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Figura 15. Distribucion de encuestados segun pregunta 8

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 8, la cual consistio en establecer si

la empresa da a sus clientes una atencion personalizada, por lo que el porcentaje de los

clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 87% en conjunto; en donde

el 57% contesto que siempre se presenta dicho escenario y el 30% contestd casi siempre. A

su vez, el 8% detall6 que solo a veces se percibe un servicio personalizado por parte de los

trabajadores; mientras que solo el 5% de clientes respondié de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 26. Distribucién de resultados segun pregunta 9

El servicio de transporte maneja horarios convenientes en favor de los requerimientos de los

clientes.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 2 5,0 5,0 5,0
CASI SIEMPRE 12 30,0 30,0 35,0
SIEMPRE 26 65,0 65,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 16. Distribucion de encuestados segun pregunta 9

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 9, la cual consistio en establecer si
el servicio de transporte maneja horarios convenientes en favor de los requerimientos de los
clientes, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas
positiva fue el 95% en conjunto; en donde el 65% contestd que siempre se presenta dicho
escenario 'y el 30% contestd casi siempre. A su vez, el 5% detall6 que solo a veces se manejan
horarios adecuados a las necesidades de la clientela; mientras que ninguno respondié de

manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 27. Distribucién de resultados segun pregunta 10

Los empleados son siempre amables y corteses con los clientes.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 2 5,0 5,0 5,0
CASI SIEMPRE 6 15,0 15,0 20,0
SIEMPRE 32 80,0 80,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 17. Distribucion de encuestados segun pregunta 10

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 10, la cual consistio en establecer
si los empleados son siempre amables y corteses con los clientes, por lo que el porcentaje de
los clientes que contestaron la encuesta de forma maés positiva fue el 95% en conjunto; en
donde el 80% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 15% contestd casi
siempre. A su vez, el 5% detall6 que solo a veces los empleados presentan un trato amable

y cortés; mientras que ninguno respondié de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 28. Distribucién de resultados segun pregunta 11

La empresa conoce cuales son las necesidades de los clientes.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 2 5,0 5,0 5,0
CASI SIEMPRE 19 48,0 48,0 52,5
SIEMPRE 19 47,0 47,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Figura 18. Distribucion de encuestados segun pregunta 11

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 11, la cual consistio en establecer
si la empresa conoce cuales son las necesidades de los clientes, por lo que el porcentaje de
los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 95% en conjunto; en
donde el 47% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 48% contestd casi
siempre. A su vez, el 5% detall6 que solo a veces se conocen tales necesidades; mientras que

ninguno respondié de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 29. Distribucién de resultados segun pregunta 12

La empresa tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASI NUNCA 2 5,0 5,0 5,0
A VECES 4 10,0 10,0 15,0
CASI SIEMPRE 18 45,0 45,0 60,0
SIEMPRE 16 40,0 40,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 19. Distribucion de encuestados segun pregunta 12

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 12, la cual consistio en establecer
si la empresa tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna, por lo que el porcentaje de
los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 85% en conjunto; en
donde el 40% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 45% contestd casi
siempre. A su vez, el 10% detall6 que solo a veces se percibe un nivel importante de las

condiciones de los equipos; mientras que solo el 5% de clientes respondié de manera

negativa a la premisa consultada.
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Tabla 30. Distribucién de resultados segun pregunta 13

Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido  NUNCA 0 0 0 0
CASI NUNCA 0 0 0 0
A VECES 5 13,0 13,0 12,5
CASI SIEMPRE 8 20,0 20,0 32,5
SIEMPRE 27 67,0 67,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Figura 20. Distribucion de encuestados segun pregunta 13

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 13, la cual consistio en establecer

si las instalaciones fisicas son coémodas, visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio,

por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva

fue el 87% en conjunto; en donde el 67% contestd que siempre se presenta dicho escenario

y el 20% contestd casi siempre. A su vez, el 13% detalld que solo a veces se percibe que las

condiciones del ambiente fisico de las instalaciones se encuentran en dptimas condiciones;

mientras que ninguno respondié de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 31. Distribucién de resultados segun pregunta 14

(En base a su experiencia, considera que el servicio ofrecido por la empresa reline

caracteristicas de calidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 2 5,0 5,0 5,0
CASI SIEMPRE 13 33,0 33,0 37,5
SIEMPRE 25 62,0 62,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 21. Distribucién de encuestados segun pregunta 14

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 14, la cual consisti6 en establecer
si se considera que el servicio ofrecido por la empresa reine caracteristicas de calidad, por
lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma maés positiva fue el
95% en conjunto; en donde el 62% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el
33% contestd casi siempre. A su vez, el 5% detall6 que solo a veces se perciben
caracteristicas de calidad en el servicio; mientras que ninguno respondié de manera negativa

a la premisa consultada.
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Tabla 32. Distribucién de resultados segun pregunta 15

;Considera que las herramientas tecnologicas manejadas por la empresa de transporte permiten

desarrollar un servicio eficiente y rapido?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
NUNCA 0 0 0 0
Valido  CASINUNCA 1 3,0 3,0 2,5
A VECES 3 8,0 8,0 10,0
CASI SIEMPRE 12 30,0 30,0 40,0
SIEMPRE 24 59,0 59,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 22. Distribucion de encuestados segin pregunta 15
Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 15, la cual consistio en establecer
si las herramientas tecnologicas manejadas por la empresa de transporte permiten desarrollar
un servicio eficiente y rapido, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la
encuesta de forma mas positiva fue el 89% en conjunto; en donde el 59% contestd que
siempre se presenta dicho escenario y el 30% contesto casi siempre. A su vez, el 8% detallo
que solo a veces las herramientas generan un servicio eficiente y rapido; mientras que solo

el 3% respondid de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 33. Distribucién de resultados segun pregunta 16

(Los trabajadores de la empresa de transporte tienen la capacidad de cumplir efectivamente sus

funciones acordes a sus expectativas?

Porcentaje

acumulado

Porcentaje Porcentaje valido

Frecuencia

NUNCA

Valido

CASINUNCA

CASINUNCA

2,5

3,0

3,0

18

CASI SIEMPRE

47,5

45,0

45,0

52,0 100,0

52,0

21
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100,0
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Figura 23. Distribucion de encuestados segln pregunta 16

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 16, la cual consistio en establecer

si los trabajadores de la empresa de transporte tienen la capacidad de cumplir efectivamente

sus funciones acordes a sus expectativas, por lo que el porcentaje de los clientes que

contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 97% en conjunto; en donde el 52%

contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 45% contesto casi siempre. A su vez,

el 3% detall6 que solo a veces los empleados cumplen efectivamente con sus funciones;

mientras que ninguno respondid de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 34. Distribucién de resultados segun pregunta 17

(La empresa se caracteriza por ofrecer servicios tnicos dentro del mercado de empresas de

transporte por aplicativo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASI NUNCA 0 0 0 0
A VECES 5 13,0 13,0 12,5
CASI SIEMPRE 17 43,0 43,0 55,0
SIEMPRE 18 44,0 44,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Figura 24. Distribucion de encuestados segun pregunta 17

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 17, la cual consisti6 en establecer
si la empresa se caracteriza por ofrecer servicios Unicos dentro del mercado de empresas de
transporte por aplicativo, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta
de forma més positiva fue el 87% en conjunto; en donde el 44% contestd que siempre se
presenta dicho escenario y el 43% contesto casi siempre. A su vez, el 13% detallé que solo

a veces se percibe lo genuino del servicio percibido; mientras que ninguno respondié de

manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 35. Distribucién de resultados segun pregunta 18

;Considera que la empresa ofrece soluciones creativas ante posibles inconvenientes en el

desarrollo de sus servicios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 3 8.0 8.0 7,5
A VECES 5 13,0 13,0 20,0
CASI SIEMPRE 16 39.0 39,0 60,0
SIEMPRE 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Figura 25. Distribucion de encuestados segun pregunta 18

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 18, la cual consistié en establecer

si la empresa ofrece soluciones creativas ante posibles inconvenientes en el desarrollo de sus

servicios, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas

positiva fue el 79% en conjunto; en donde el 40% contesté que siempre se presenta dicho

escenario y el 39% contestd casi siempre. A su vez, el 13% detall6 que solo a veces se

ofrecen soluciones creativas; mientras que solo el 8% respondié de manera negativa a la

premisa consultada.
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Tabla 36. Distribucién de resultados segun pregunta 19

;Considera que los precios ofrecidos por la empresa son competitivos dentro del mercado?

Porcentaje

acumulado

Porcentaje Porcentaje valido

Frecuencia

NUNCA

Valido

CASINUNCA

A VECES

10,0

10,0

10,0

14

CASI SIEMPRE

45,0

35,0

35,0

22

SIEMPRE

100,0

55,0

55,0

40

Total
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Figura 26. Distribucion de encuestados segun pregunta 19

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 19, la cual consisti6 en establecer

si los precios ofrecidos por la empresa son competitivos dentro del mercado, por lo que el

porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 90% en

conjunto; en donde el 55% contesté que siempre se presenta dicho escenario y el 35%

contesto casi siempre. A su vez, el 10% detallé que solo a veces se percibe la competitividad

de los precios ofrecidos; mientras que ninguno respondié de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 37. Distribucién de resultados segun pregunta 20

;. Considera que la relacion valor-precio del servicio ofrecido por la empresa es adecuada?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 4 10,0 10,0 10,0
CASI SIEMPRE 11 28,0 28,0 37.5
SIEMPRE 25 62,0 62,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 27. Distribucién de encuestados segun pregunta 20

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 20, la cual consistio en establecer

si la relacion valor-precio del servicio ofrecido por la empresa es adecuada, por lo que el

porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 90% en

conjunto; en donde el 62% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 28%

contesto casi siempre. A su vez, el 10% detallé que solo a veces se percibe una adecuada

relacion valor-precio del servicio; mientras

premisa consultada.

que ninguno respondié de manera negativa a la

Huaura Chavez, K. - Maceda Salvador, K.

Pag. 69



“Calidad de servicio y su relacion con la
1 “pN competitividad empresarial en la empresa de

NIVERSIOAD transportes por aplicativo, afio 2021”

PRIVADA
DEL NORTE

Tabla 38. Distribucién de resultados segun pregunta 21

;La empresa ofrece promociones o descuentos por ser un cliente frecuente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  NUNCA 1 3,0 3,0 2,5
CASINUNCA 1 3,0 3,0 5,0
A VECES 11 27,0 27,0 32,5
CASI SIEMPRE 8 20,0 20,0 52,5
SIEMPRE 19 47,0 47,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 28. Distribucion de encuestados segun pregunta 21

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 21, la cual consistio en establecer
si la empresa ofrece promociones o descuentos por ser un cliente frecuente, por lo que el
porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 67% en
conjunto; en donde el 47% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 20%
contestd casi siempre. A su vez, el 27% detallé que solo a veces se ofrecen promociones y
descuentos; mientras que el 6% en conjunto respondié de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 39. Distribucién de resultados segun pregunta 22

;Considera que el servicio ofrecido se adectia a las necesidades de sus clientes?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  NUNCA 0 0 0 0
CASI NUNCA 0 0 0 0
A VECES 2 5,0 5,0 5,0
CASI SIEMPRE 13 33,0 33,0 37,5
SIEMPRE 25 62,0 62,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 29. Distribucion de encuestados segun pregunta 22

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 22, la cual consistié en establecer
si el servicio ofrecido se adecua a las necesidades de sus clientes, por lo que el porcentaje de
los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el 95% en conjunto; en
donde el 62% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 33% contestd casi
siempre. A su vez, el 5% detall6 que solo a veces el servicio se adecua a las necesidades;

mientras que ninguno respondié de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 40. Distribucién de resultados segun pregunta 23

(A pesar de haber opciones adicionales, ha preferido continuar con los servicios de la empresa

de transporte?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 1 3,0 3,0 2,5
A VECES 4 10,0 10,0 12,5
CASI SIEMPRE 12 30,0 30,0 42,5
SIEMPRE 23 57,0 57,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 30. Distribucion de encuestados segun pregunta 23

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 23, la cual consistio en establecer
si a pesar de haber opciones adicionales, ha preferido continuar con los servicios de la
empresa de transporte, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta
de forma mas positiva fue el 87% en conjunto; en donde el 57% contestd que siempre se
presenta dicho escenario y el 30% contesto casi siempre. A su vez, el 10% detallé que solo
a veces consideran como primera opcion a la empresa analizada; mientras que solo el 3%

respondié de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 41. Distribucién de resultados segun pregunta 24

;Considera que los trabajadores de la empresa son capaces de afrontar nuevas situaciones o

sucesos ante situaciones inesperadas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 0 0 0 0
A VECES 6 15,0 15,0 15,0
CASI SIEMPRE 13 33,0 33,0 47,5
SIEMPRE 21 52,0 52,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 31. Distribucion de encuestados segun pregunta 24

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 24, la cual consistié en establecer
si los trabajadores de la empresa son capaces de afrontar nuevas situaciones o sucesos ante
situaciones inesperadas, por lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta
de forma mas positiva fue el 85% en conjunto; en donde el 52% contestd que siempre se
presenta dicho escenario y el 33% contesto casi siempre. A su vez, el 15% detallé que solo
a veces los empleados se desenvuelven de manera eficiente ante situaciones atipicas;

mientras que ninguno respondié de manera negativa a la premisa consultada.
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Tabla 42. Distribucién de resultados segun pregunta 25

¢ Considera que la atencion ofrecida por la empresa al adquirir uno de sus servicios es

personalizada?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASI NUNCA 0 0 0 0
A VECES 2 5,0 5,0 5,0
CASI SIEMPRE 14 35,0 35,0 40,0
SIEMPRE 24 60,0 60,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Figura 32. Distribucién de encuestados segin pregunta 25

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 25, la cual consistio en establecer
si la atencion ofrecida por la empresa al adquirir uno de sus servicios es personalizada, por
lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el
95% en conjunto; en donde el 60% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el
35% contestd casi siempre. A su vez, el 5% detallé que solo a veces los empleados ofrecen
un servicio personalizado; mientras que ninguno respondio de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 43. Distribucién de resultados segun pregunta 26

;. El servicio de la empresa otorga flexibilidad en relacion a los horarios de atencion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 2 5,0 5,0 5,0
A VECES 3 8,0 8,0 12,5
CASI SIEMPRE 13 33,0 33,0 45,0
SIEMPRE 22 54,0 54,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 33. Distribucion de encuestados segin pregunta 26

Interpretacion:

En base a los resultados arrojados de la pregunta 26, la cual consistio en establecer
si la empresa otorga flexibilidad en relacion a los horarios de atencion, por lo que el
porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma maés positiva fue el 87% en
conjunto; en donde el 54% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el 33%
contesto casi siempre. A su vez, el 8% detall6 que solo a veces la empresa es flexible en los

horarios que se ofrecen; mientras que solo el 5% respondio de manera negativa a la premisa

consultada.
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Tabla 44. Distribucién de resultados segun pregunta 27

;La empresa maneja una postura flexible ante las exigencias de sus clientes?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 0 0 0 0
CASINUNCA 1 3,0 3.0 2,5
A VECES 4 10,0 10,0 12,5
CASI SIEMPRE 13 33,0 33,0 45,0
SIEMPRE 22 54,0 54,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Figura 34. Distribucién de encuestados segln pregunta 27

Interpretacion:

Finalmente, en base a los resultados arrojados de la pregunta 27, la cual consistio en
establecer si la empresa maneja una postura flexible ante las exigencias de sus clientes, por
lo que el porcentaje de los clientes que contestaron la encuesta de forma mas positiva fue el
87% en conjunto; en donde el 54% contestd que siempre se presenta dicho escenario y el
33% contestd casi siempre. A su vez, el 10% detall6 que solo a veces la organizacion
presenta una postura flexible ante las exigencias que se susciten; mientras que solo el 3%

respondié de manera negativa a la premisa consultada.
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A continuacion, se visualiza la aplicacion del método Kaizen, en donde se enumeran las actividades recogidas durante el dia 13 de mayo del 2022, especificando
informacion como el area o departamento a cargo, las fechas de inicio, compromiso y cierre real, el indicador que se ve impactado, asi como también el porcentaje de avance,
el objetivo y responsables. Es importante mencionar que, en la columna de comentarios se detallaron las incidencias observadas durante el recojo de informaciéon. Como se
observan, hubo 5 actividades resaltadas de color rojo, haciendo referencia a un estado critico, por lo que se desarrollaron posibles recomendaciones en favor de la mejora de la
calidad de servicio y del nivel de competitividad de la empresa analizada.

- Actividad sirasads

Actividad realizada
con ohservaciones

% Cumplimiento-Abierta/Cerrada
80.0%
1=Correccién Inmediata 2=Accién Correctiva
Preventiva

% . Nivel
Avance Responsable Objetivo

Fecha de Hoy
13-May

3=Accién Actividad realizada

Observaciones Comentarios

Niveles de Accion:

Indicador Fecha

Fecha .
que cierre

inicio

Area o

Actividad Estatus

Departamento
P Impacta real

Se realizé la planificacién de servicios diarios,
e e e R s sin embargo, dicha planificacién no fue muy
1 PLANIFICACION DE OPERACIONES 12-May 13-May | Ventas 13-May | 100% || Ingeniero Industrial | actividades definidas con Realizada EELDE detal!ada, Eerls que.se observ?rc.m
SERVICIOS DIARIOS s obser en materia de seguimiento,
anterioridad. Py q
verificacion y capacidad de respuesta ante los
requerimientos.
SEGUIMIENTO Y Calidad . Garantizar el cumplimiento
Asistente L P . Cerrada con . . -
2 MONITOREO DE OPERACIONES 8-May 9-May | de 9-May 100% 0 s del servicio de forma 6ptima Realizada A No se supervisaron la totalidad de servicios.
- Administrativo P . observaciones
CADA SERVICIO servicio en términos de calidad.
VERIFICACION DE Calidad N Determinar la disponibilidad y Cerrada con En ocasiones el encargado de la tarea no
3 DISPONIBILIDAD DE OPERACIONES 8-May 9-May | de 9-May 100% Administrativo funcionalidad de las Realizada observaciones verifica tales puntos, confiando solo de lo
LAS UNIDADES servicio unidades. indicado por los conductores.
VERIFICACION DE Cuadrar los servicios
SERVICIOS ADMINISTRATIVA Calidad de 13- R . - Cerrada sin
5 REALIZADOS POR Y FINANCIERA 12-May 13-May servicio May-22 100% Conductores :'ael::cl::zldos durante la jornada Realizada P =
CADA CONDUCTOR )
VALIDACION DE LA . Mantener reportes .
6 FACTURACION SUMINSTRAINS 2-May 9-May | Finanzas 9-May 100% ASISte".t.e e actualizados en materia Realizada Cerrada. >n =
Y FINANCIERA contabilidad observaciones
SEMANAL contable.
ENVIO DE REPORTE Facilitar el cumplimiento de .
7 SEMANAL AL AREA DE A[;Tlll\’;‘/IASJgAE.:;I/\\IA 4-May 12-May | Finanzas M;Z:ZZ 100% Contador las obligaciones financieras y Realizada 0;:::;;:‘15 -
CONTABILIDAD v contables
MONITOREO Y
SEGUIMIENTO DE GPS . . Velar por la seguridad e .
8 DE CADA UNIDAD SISTEMAS 8-May | 8-May :::ﬂ:i‘i = 8"\2";"' 100% A d::':it:::ivo integridad de los Realizada OE:;::;::;S .
DURANTE CADA colaboradores y clientes
SERVICIO
MANEJO Y
Lo LU (L Ealiaed Ingeniero de D iuniel o inteiaz Cerrada con El manejo y mantenimiento del aplicativo
9 APLICATIVO Y SISTEMAS 1-May | 5-May | de o-May | 100% gistemas en términos de Realizada |  -ST802.c00 ’tar‘;é o —- P
PUBLICIDAD DE LA servicio funcionabilidad s )
EMPRESA
VISTO BUENO DE GERENCIA Calidad de | 9-May- Validar las actividades .
1 CADA SERVICIO GENERAL By SRy servicio 22 oo e G funcionales desarrolladas. Bl Caith :
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

LR E MERCADO METODO

Capacidad de

Empatia respuesta

Falta de
infarmacién  con

Insatisfaccién de  Supervisién Demora en el servicic

los clientes deficiente

las  necesidades
del cliente

Fiabilidad Seguridad

CALIDAD
DE
SERVICIO

Falta de Falta de
conacimiento  planificacién

Desmotivacion  Falta de coorainacion
con los clientes

Marketing ineficaz Elementos

tan,

gibles
Falta de métodos ~
de trabajo

Falta de comunicacion Falta de unidades
del personal con los

conductores

MEDIO
AMBIENTE

MAQUINARIAS

Figura 35. Ishikawa Calidad de servicio

MANO DE
OBRA

METODO

Mala distribucién
de las unidades
>

Falta de motivacion

Demora en el servicio

Falta de instalaciones
~

Fiabilidad

Desmofivacién  Falta de coordinacion seguridad .
con los clientes
| isfaccién d COMPETITIVAD:
nsatis accién de EAPRESARIAL
los clientes
Elementos

Falta de herramientas tan

tecnoldgicas

ibles
g

Falta de unidades

Falta de promociones y
descuentos

CALIDAD

TRANSPORTE

Figura 36. Ishikawa Competitividad empresarial
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