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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es determinar la relacidn que existe entre el
servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, asimismo, el tipo de investigacion es correlacional,
a consecuencia de que se busca establecer relacion entre las variables objeto de estudio,
atencion al cliente y satisfaccion de los usuarios, por consiguiente, el disefio de la presente
investigacion serd no experimental, esto debido a que no se realizard manipulacion alguna
en las variables atencion al cliente y satisfaccion, los cuales son objeto de estudio, asimismo,
sera de corte trasversal, debido a que las variables seran analizadas por tnica vez en su
entorno natural, por otro lado que podemos afirmar que la realidad en el Peru es similar al
de la realidad internacional, ya que en ambos ambitos existe el problema respecto al servicio
de atencion al cliente, haciendo que como resultado de un mal servicio, se obtenga la
insatisfaccion de los clientes que utilizan el servicio, por consiguiente podemos mencionar
que dicho problema se ha extendido en todo el territorio peruano, en donde intervienen el
tiempo de espera, atencion al cliente deficiente, vehiculos no acondicionados, vehiculos
deteriorados, entre otros.

Palabras clave: Atencion al cliente, satisfaccion de los usuarios, empatia, capacidad de

respuesta, seguridad.



ABSTRACT

The objective of the present investigation is to determine the relationship that exists
between the customer service and the satisfaction of the users of the Brisas del Gera
Jepelacio Transporters Association, likewise, the type of research is correlational, as a result
of which it is sought establish a relationship between the variables under study, customer
service and user satisfaction, therefore, the design of this research will be non-experimental,
this is because no manipulation was made in the variables customer service and satisfaction,
which are the object of study, will also be cross-sectional, because the variables will be
analyzed only once in that natural environment, on the other hand we can affirm that reality
in Peru is similar to that of international reality, since In both areas there is the problem
regarding the customer service, causing that as a result of a bad service is obtained the
dissatisfaction of customers who use the service, therefore we can mention that this problem
has spread throughout the Peruvian territory, where the waiting time, poor customer service,
non-conditioned vehicles, damaged vehicles, intervene others.

Keywords: Customer service, user satisfaction, empathy, responsiveness, security.
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INTRODUCCION

La presente investigacion busca determinar la relacion que existe entre el servicio de
atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas

del Gera Jepelacio.

Asimismo, podemos mencionar que las empresas dedicadas al transporte de pasajeros,
tienen problemas que hacen que la cartera de clientes disminuya y por ende se obtenga la
insatisfaccion de los usuarios, dentro de ello se ven involucrados diferentes factores que si
no son tomados en cuenta la empresa podria sufrir pérdidas econdmicas a consecuencia de
un mal servicio brindado, es importante mencionar que la investigacién consta de cuatro

capitulos donde el contenido se explicard a continuacion en una forma breve y precisa:

En el primer capitulo se presenta el problema y el planteamiento del problema, que
incluye descripcion de la situacion problemadtica, antecedentes de la investigacion,
formulacion del problema, justificacion y viabilidad donde se explica las razones por las
cuales se investiga el servicio de atencion al cliente y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios, asimismo se identifican los objetivos que se logra cumplir mediante la

investigacion.

En el segundo capitulo, se presenta los fundamentos tedricos de la investigacion como
marco historico, marco tedrico, marco conceptual y definiciones de términos que apoyaran
la formulacion del problema y que servirdn para que el lector se ubique y conozca el tema
que se quiere tratar. Asimismo, se presenta la hipdtesis que se pretende comprobar, las

variables e indicadores.

En el tercer capitulo, se explica la metodologia empleada para llevar a cabo la
investigacion. Entre ellas: el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion,

delimitacidn, poblacion y muestra las técnicas empleadas para recolectar los datos.
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En el cuarto capitulo, presenta el andlisis e interpretacion de datos, habiendo realizado la

organizacion de resultados, analisis de los resultados e interpretacion de los resultados.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad problematica

En el ambito internacional, podemos mencionar que dentro de los paises existen diversas
empresas dedicadas al transporte ya sea publico o privado, en donde buscan siempre generar
ingresos y obtener rentabilidad del negocio, sin embargo existe un problema latente dentro
de dichas empresas, la calidad brindada no siempre son buenas, lo que produce que se tengan
clientes insatisfechos.

Asimismo, es importante afirmar que el proceso de la globalizacion, trae consigo
corrientes como el posmodernismo y el consumismo, en esta era del desarrollo tecnologico
y empresarial, las empresas de transporte con el afan de crecer se dedican arduamente a
generar beneficios econdmicos dejando de lado la importancia que existe respecto a la
calidad de atencion al usuario en relacion a la satisfaccion, por ende la globalizacion ha
generado no solo cambios importantes en la economia, sino que también en el
comportamiento de los mercados, esto produjo que las personas puedan elegir diversas
opciones de servicios de transporte segun su economia y su comodidad.

Por lo tanto podemos decir “que la forma en como se atiende al cliente, en muchos casos
es uno de los problemas que tienen las empresas de transporte en diferentes paises del
mundo, haciendo que se produzca un malestar en los clientes que lo utilicen, segin la (OMC)
por sus siglas en ingles traducido como Organizacion Mundial de Comercio, sefala en el
reporte del afio 2016, que son mas de 700 millones de usuarios que usan transporte publico

en el mundo y cada uno de ellos, recibe un servicio deficiente, por otro lado, segin el MTC,
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se descubrid que mas del 55% de la los usuarios que usan el servicio de transporte publico
presentan niveles de insatisfaccion”.

“En el Pert existen diferentes empresas con deficiencias respecto al servicio de atencion
al cliente, pues en los Ulltimos afios con el incremento de la poblacion en el Pert existe poco
control del trafico como del sistema de transporte, de igual manera existe una alta
insatisfaccion por parte de los clientes que utilizan dichos servicios ya que no logran
beneficiarse de la manera tal como esperan del servicio, ya que existen deficiencias de
gestion y operacion, otro de los aspectos de no brindar un buen servicio de atencion es la
informalidad por parte de las empresas dedicadas al transporte como también la escasa
cultura de respeto a los reglamentos de transito de conductores y peatones”.

Por lo tanto podemos afirmar que la realidad en el Peru es similar al de la realidad
internacional, ya que en ambos ambitos existe el problema respecto al servicio de atencion
al cliente, haciendo que como resultado de un mal servicio se obtenga la insatisfaccion de
los clientes que utilizan el servicio, por consiguiente podemos mencionar que dicho
problema se ha extendido en todo el territorio peruano, en donde intervienen el tiempo de
espera, atencion al cliente deficiente, vehiculos no acondicionados, vehiculos deteriorados,
entre otros.

En el Departamento de San Martin, Provincia de Moyobamba, Distrito de Jepelacio segun
estimaciones, el transporte de pasajeros se ha ido incrementando en los tltimos afios debido
al aumento de la poblacion y mejoramiento de las vias de acceso con el asfaltado del tramo
Moyobamba — Jepelacio y viceversa y pueblos aledafios, es importante mencionar que para
las empresas de trasportes es complicado lidiar con sus clientes respecto al tema de
fidelizacion, los precios, la pérdida de valor y los defectos en servicio de atencion al cliente,
todo lo cual origina la pérdida de participacion en el mercado, con disminucion de clientes

y por ende se ve una disminucidn de los niveles de satisfaccion de los usuarios.
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La asociacion Brisas del Gera, busca de manera constante la forma correcta de administrar
el servicio de atencion al cliente y por ende llegar a tener la satisfaccion de los usuarios, pues
debido a la competencia existente en el Distrito de Jepelacio en lo referente al trasporte de
pasajeros, muchas de las empresas buscan fidelizar a sus clientes, sin embargo existen
deficiencias en las prestacion del servicio de transporte.

En el Distrito de Jepelacio la asociacion de trasporte Brisas del Gera enfrenta problemas
con un servicio de atencion al cliente deficiente, por ende no hay satisfaccion de los usuarios
al utilizar los servicios de transporte, ademas de ello de manera frecuente los usuarios
presentan cada vez mas quejas respecto a la mala atencion, asimismo, quejandose del estado
de los vehiculos los cuales estan en condiciones precarias, en el cual no cuentan con los
estandares establecidos por el Ministerio de Transportes.

Los ambientes en donde se atiende y la sala de espera no estd acondicionada
adecuadamente y tampoco cuenta con indicaciones de seguridad segin lo que establece
defensa civil en nuestro pais.

“Es importante mencionar que los problemas que viene atravesando la empresa Brisas del
Gera, son basicamente en la parte fisica de la empresa, pues el ambiente no resulta ser tan
comodo para los clientes, la confiabilidad, en muchas ocasiones se perdio, debido a que la
empresa no cumple con las promociones que realiza, la capacidad de respuesta por parte de
la empresa no es eficiente, debido a que existe un proceso largo para atender las molestias
de los clientes, y finalmente la empatia por parte de los choferes no es tan buena, ya que el
trato o la presencia no son las adecuadas, estos resultan ser factores importantes que la
empresa debe tener en cuenta, ya que existe un gran numero de clientes poco satisfechos
segln informacion del encargado de la empresa”.

Estos problemas antes mencionados podrian traer efectos negativos en la empresa,

pudiendo presentarse una disminucién en la cartera de clientes, esto generarda que la

16



rentabilidad de la empresa también se vea afectada, ya que al tener clientes insatisfechos por
el servicio brindado, estos se encargaran de difundirlo afectando seriamente a la empresa.
El encargado de turno de la empresa de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, afirmé
que estos problemas se dan con frecuencia, pues los reclamos e inconvenientes se hacen
notar a diario por parte de los clientes, pues en el caso de que dichos problemas por el que
pasa la empresa no son solucionados, la empresa podria darse de basa por falta de solvencia
econdmica.
1.2. Formulacion de problema
1.2.1.Problema general
(Qué relacion existe entre servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios
de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018?
1.2.2. Problema especifico
a) (Qué relacion existe entre la parte fisica de la empresa y la satisfaccion del usuario de
la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018?
b) ;/Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018?
c¢) (Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 20187
d) (Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018?
e) (Qué relacidn existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la Asociacion de

Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018?
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1.3. Objetivos de investigacion
1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion
de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
1.3.2. Objetivo especifico
a) Determinar la relacién que existe entre la parte fisica de la empresa y la satisfaccion del
usuario de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
b) Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
c) Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
d) Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
e) Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
1.4. Justificacion de la investigacion
“La presente investigacion se justifica tedricamente a consecuencia de que se utilizara la
teoria de autores ya existentes que respalden a las variables que son objeto de estudio, la
variable de servicio de atencion al cliente estara respaldada por la teoria del autor” Camison,
Cruz y Gonzales (2007), “mientras que la variable de satisfaccion de los usuarios estara
respaldada por la teoria del autor” Cosso (2008).
Asimismo, “se justifica de manera practica a consecuencia de que dentro del proposito
del estudio se encuentra la necesidad de evaluar el servicio de atencion al cliente y la
relacion con la satisfaccion de los usuarios en la Asociacion de Transportistas Brisas del

Gera Jepelacio, 2018, por lo expuesto anteriormente se determina que el servicio de atencion
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al cliente es uno de los factores mas importantes de una organizacion para lograr eficiencia
y satisfaccion en los usuarios, el cual serd llevada a la practica para poder mejorar aspectos
deficientes”.

Dicho trabajo de investigacion es importante “debido a que busca de una u otra manera
mejorar el servicio de atencion al cliente para poder lograr la satisfaccion de los mismos,
dicha satisfaccion se reflejard en el incremento de la cartera de clientes y sobre todo en la
rentabilidad de la empresa, por otro lado ayudara al crecimiento y desarrollo del mismo™.

La presente investigacion “se realiza con la finalidad de poder determinar la relacion que
existe entre el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios, por ende el
aporte tedrico es importante ya que ayudard a respaldar el trabajo, asimismo, dicho aporte
tedrico servira a la empresa para poder tomar decisiones y asimismo a otras personas que
deseen tomarlo como referencia para futuras investigaciones”.

Por otro lado “dicha investigacion se justifica de manera metodolégica, siendo el tipo de
investigacion” segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “en donde menciona que sera
correlacion de disefio no experimental, a consecuencia de que se busca establecer relacion
existente entre las variables de estudio y no se realizard manipulacion alguna”.

Finalmente podemos afirmar que dicha investigacion es viable a consecuencia de que se
cuenta con la informacidn necesaria para el desarrollo de dicha investigacion y asimismo,
con el apoyo de la empresa, para poder realizar la recoleccion de datos a través del
instrumento elaborado y sobre todo se dispone con los recursos financieros, humanos y

materiales necesarios para el desarrollo de dicha investigacion.
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CAPITULO I
FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1.Internacionales

Ramirez (2016), en su investigacion “Calidad en el servicio de transporte turistico del
Canton Santa Rosa”, de la Universidad Técnica de Machala, tiene como objetivo principal,
“determinar la calidad en el servicio de transporte turistico del Canton Santa Rosa”, siendo
la poblacion de estudio de la investigacion de 100 usuarios o clientes, del mismo modo el
disefio de investigacion es descriptiva de tipo exploratoria-empirica, los resultados son los
siguientes, el 97% de los encuestado afirma que utiliza el transporte terrestre, el 2% aéreo,
y el 1% maritimo, el 55 % de los encuestados afirma que el servicio es regular, el 17% es
bueno y un 28% afirmo que el servicio es malo, el 88% afirma que el servicio de transporte
de Canton Santa Rosa no satisface sus necesidades turisticas y un 12% afirma que si.

Ledn y Pitala (2011 ) en su investigacion “Evaluacion de la calidad del servicio al cliente
en la terminal de transporte de Cartagena”, de la Universidad de Cartagena, tiene como
objetivo general, Analizar la calidad del servicio del trasporte intermunicipal de pasajeros
ofrecido en la terminal de transporte de Cartagena, segun interpretacion de los resultados,
los usuarios del servicio, contrastando exceptiva y percepciones, siendo el tipo de
investigacion descriptiva de disefio no experimental, asimismo la poblacion fue de 43,560
con una muestra de 100 personas, asimismo, como un elemento positivo en la satisfaccion
del servicio al cliente la calificacion promedio de las percepciones es 3,77
(conceptualmente la mayoria percibe ligeramente de acuerdo en la mayoria de los

enunciados) y el promedio general de las expectativas es 3,75. Esto nos dice que se
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equipara cuantitativamente para efectos de establecer diferencias o que existen
elementos que la Terminal de Transporte ha cuidado en ofrecer para satisfacer un buen
servicio.

Ona (2013) en su investigacion “Andlisis de la calidad del servicio del transporte publico
mediante arboles de decision” de la Universidad de Granada, tiene como objetivo general,
“analizar la calidad de servicio del transporte publico, siendo el tipo de investigacion
descriptiva de disefio no experimental, llegando finalmente a los siguientes resultados”:

Como indican las discusiones anteriores, la evaluacion SQ del transporte publico plantea
desafios formidables: como tratar un concepto tan complejo, llamativo y abstracto como SQ;
si deberiamos usar la percepcion del desempefio solamente o también las expectativas de los
clientes; qué expectativas deben considerarse (calidad ideal, deseada, adecuada o tolerable);
cudl es la relacion entre SQ y satisfaccion; como identificar los atributos mas relevantes que
afectan a SQ; como tratar con datos subjetivos, cualitativos y difusos de las encuestas; existe
la posibilidad de utilizar datos objetivos (de empresas de transporte) combinados con datos
subjetivos para el analisis de SQ; limitaciones de las encuestas de satisfaccion del cliente
(méximo de la encuesta, escala utilizada, etc.); mejores formas de analizar la heterogeneidad;
etc.

Heredia (2015) en su investigacion, “Modelo de satisfaccion de los usuarios de transporte
publico tipo bus integrando variables latentes” de la UNacional de Colombia, tiene como
objetivo general “desarrollar un modelo que represente la satisfaccion de los usuarios de
transporte publico tipo bus en la ciudad de Medellin”, incluyendo variables latentes, siendo
el tipo de investigacion explicativo de disefio experimental, asimismo la poblacion fue de
22,000 pasajeros por dia siendo la muestra de 384 pasajeros finalmente llegamos a los

siguientes resultados:
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El creciente interés por los modelos del comportamiento de los usuarios de diferentes
areas da a entender que el centro de todo son los usuarios, ademas refleja una evolucion en
los modelos de transporte, por ejemplo, ya que se pasa de entender los viajes con el de donde
se realizan (modelo gravitatorio), a la teoria econdmica en la que se considera que el usuario
pretende la maxima utilidad en los viajes que realizan.
2.1.2.Nacionales

Ocana (2016), en su tesis de investigacion “caracteristicas de la capacitacion y calidad de
servicio de las MYPE rubro servicio de taxi en los distritos de Piura y Castilla afio 20157,
de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote tiene como objetivo principal,
“determinar las caracteristicas de la capacitacion y calidad de servicio de las MYPE rubro
servicio de taxi en la ciudad de Piura, afio 2015, siendo la poblacion de estudio de la
investigacion de 17 MYPES, del mismo modo el disefio de investigacion no experimental
— trasversal, de tipo descriptiva, los resultados son los siguientes del total de los encuestados
tanto el 58.33% india que la empresa a veces brinda capacitaciones, el 27.78% indica casi
nunca, y el 13.78% afirmo que nunca son capacitados, asimismo, llego6 a los siguientes
resultados:

Se logré determinar que las MYPE no tienen capacitacion e induccion del personal lo que
refleja deficiencias en su desempefio respecto a calidad de servicio durante el trabajo, lo cual
representa un alto porcentaje de personal no capacitado lo que indica que en el mercado de
Piura referente al servicio de transporte publico de taxi hay clientes insatisfechos, esto quiere
decir que las MYPEs necesitan realizar capacitaciones y motivar al personal.

Cahuana et al. (2011) en la investigacion, “Calidad de los servicio de transporte publico
urbano de la ruta 104 — dorado en la ciudad del cusco” de la Universidad UNSAAC
Universidad Nacional de san Antonio abad del Cusco, tiene como objetivo general analizar

la calidad del servicio publico de transporte urbano de la ruta 104 el dorado en la ciudad
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Cusco siendo el tipo de investigacion explicativa de disefio no experimental llegando
finalmente a los siguientes resultados:

En esta investigacion, se considera la calidad de servicio como el buen estado de los
componentes que integran el sistema de transporte ptblico urbano y de sus interrelaciones,
para lo cual se propone considerar y cuantificar: cobertura del transporte publico,
infraestructura vial, infraestructura de apoyo, vehiculos para la prestacion del servicio,
satisfaccion de los usuarios, satisfaccion de los transportistas y participacion de los usuarios
en el proceso de formacion de las politicas de transporte urbano.

Luque (2015) en la investigacion, “Proceso de capacitacion y calidad de servicio en la
empresa de transporte publico urbano Jos¢é Maria Arguedas Andahuaylas 20157 de la
Universidad Nacional Jos¢ Maria Arguedas, tiene como objetivo general Demostrar la
relacion entre el proceso de capacitacion y la calidad de servicio en la empresa de
transporte publico urbano “José Maria Arguedas” Andahuaylas, 2015, siendo el tipo de
investigacion descriptivo de disefio no experimental asimismo la poblacion fue de 70
trabajadores de la empresa de transporte asimismo el disefio se tomara el cien por ciento de
los trabajadores, finalmente llegando a los siguientes resultados:

Finalmente con relacion al objetivo general: Determinar la relacion entre el proceso de
capacitacion y la calidad de servicio la empresa de transporte publico urbano “José Maria
Arguedas” Andahuaylas, 2015. El valor de “sig.” es de 0.000 que es menor a 0.05 nivel de
significancia, entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho); y se acepta la hipotesis alterna (H1)
por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 90 % que existe relacion.
Asimismo la correlacion de Spearman arrojé un resultado de 0,747, entonces se concluye
que si existe una relacion positiva alta entre estas dos variables.

Hermosa (2015) en su investigacion “estudio de la calidad de servicio y nivel de

satisfaccion del cliente dela empresa Gechisa de Sullana 2015 de la Universidad Nacional
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de Piura, tiene como objetivo general, “conocer de qué forma la calidad de servicio influye
en el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de Sullana”, siendo el tipo de
investigacion descriptivo correlacional de disefio no experimental, asimismo la poblacion
fue de 76,320 personas con una muestra de 720 personas llegando finalmente a los siguientes
resultados:

“Se ha determinado la relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del
cliente mediante el analisis del coeficiente correlacional del spearman, obteniéndose que la
calidad de servicio influye de forma significativa y directa que al aumentar la calidad de
servicio aumenta el nivel de satisfaccion de cliente demostrando que la calidad de servicio
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Gechisa™.

Montalban (2016), en su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y calidad del
servicio en las MYPES rubro transporte de pasajeros ciudad de Tumbes, 2016, de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote tiene como objetivo principal, “determinar
las principales caracteristicas de la capacitacion y la calidad del servicio en las MYPES:
rubro transporte de pasajeros en la ciudad de Tumbes, 2016, siendo la poblacion de estudio
de la investigacion de 138 clientes o usuarios, del mismo modo la el disefio de investigacion
no experimental — trasversal de tipo descriptiva, de los 138 usuarios o clientes encuestados
los resultados de la investigacion fueron, en el resultado N° 01 71% tiene un nivel alto de
cambio y aptitud, el 22% un nivel medio el cambio y aptitud, un nivel bajo el 7% no hay
cambio en los trabajadores, en el resultado N° 02 el 59% la capacitacion ayudo a adaptar a
nuevas actividades y el 41% no se adapta, en el resultado N° 03 el 82% cuentan con un plan
de capacitacion y el 18% no sabe, en el resultado N° 04 el 88% dice que la empresa si brindan
constante programas y capacitacion 12% opina lo contrario, en el resultado N° 05 el 68%
recibe cursos de capacitacion y 32% opina lo contrario, en el resultado N° 06 el 57% la

empresa si reconoce sus esfuerzo y el 43 % opina lo contrario, en el resultado N° 07 el 28%
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dice que las condiciones de los vehiculos que presta el servicio son excelentes, el 38% que
son buenas y el resto opinan que son regulares, en el resultado N° 08 el 39% nos dice que
los choferes cuentas con la acreditacion respectiva para prestar el servicio como clientes, el
27% opina que los choferes tiene su acreditacion y el 28% estd completamente satisfecho y
6% opina lo contrario, en el resultado N° 09 el 36% dice que es excelente el apoyo que
brindan los choferes hacia los trabajadores, el 33% manifiesta que es bueno y 27% de los
clientes le parece regular y el 4% opina todo lo contrario, en el resultado N° 10 el 28%
manifiestan que es excelente la capacidad de los choferes para responder las necesidades de
los clientes y el 43% opina que es muy buena y el 28% opina lo contrario, en el resultado N°
11 el 28% dice que la confianza que brinda los choferes es excelente, el 43% opina que es
buena y el 26% opina lo contrario, en el resultado N° 12 el 28% manifiesta que la confianza
que brinda los choferes es excelente, el 43% opina que es buena y el 26% opina lo contrario,
en el resultado N° 13 el 27% manifiesta que es excelente el horario de atencidn al cliente y
el 43% opina que es muy bueno el 29% opina lo contrario, en el resultad, el resultado N° 14
el 25% manifiesta que la empresa si brinda una atencion individualizada excelente, mientras
que el 45% opina que es buena y el 30% opina lo contrario, finalmente , llega a las siguientes
conclusiones:

Gamarra y Delgado (2016), en su investigacion “Calidad del servicio de transporte
publico urbano en la ciudad del Cusco 2014”, de la Universidad Nacional de San Antonio
de Abad del Cusco, tiene como objetivo principal, “Evaluar la calidad del servicio de
transporte publico en la ciudad del Cusco", siendo la poblacion de estudio de la
investigacion de 384 usuarios, del mismo modo el disefio de la investigacion trasversal
correlacional-causal de tipo descriptiva, los resultados son los siguientes, “la percepcion de
calidad de servicio por parte del cliente el 59% afirma que es regular, mientras que un 38%

afirma que el servicio es malo y un 3% afirma que es bueno, con una incidencia de errores
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de 2.037, y un significativa de los coeficientes de las variables, con un nivel de significancia:
r=5%, P - Valor =0.000 =0% < 5% (esto indica que debemos aceptar HI )”, asimismo,
llego a los siguientes resultados. “Se logré determinar que la calidad del servicio es regular
ya que en las variables de estudio los encuestados han dado sus apreciaciones que la
empresas tiene que mejorar en un aproximado al 50%, esto indica el que la calidad de
servicio es regular en el transporte publico y se recomienda mejorar seglin la opinion de los
usuarios”.

Salazar (2015), en su investigacion “Marketing relacional y su relacion con la calidad de
servicio en las empresas de transporte publico interurbano de la cuenca Chicha-
Andahuaylas, 20157, de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, tiene como objetivo
principal, “Determinar la relaciéon que existe entre el marketing relacional y la calidad de
servicio en las empresas de transporte ptblico interurbano de la Cuenca Chicha-Andahuaylas
2015", siendo la poblacion de estudio de la investigacion de 126 usuarios, del mismo modo
el disefio de la investigacion no experimental de tipo no experimental - sustancial, de los
138 usuarios o clientes encuestados, los resultados de la investigacion fueron, “el valor de
significancia es de p=0,000 que es menor al nivel de significancia 0.05, entonces se rechaza
la hipotesis nula (Ho), y se acepta la hipdtesis alterna (H1), es por ello el nivel de confianza
del 95%, esto quiere decir que el valor r = 0.747 que existe una relacion positiva alta entre
el marketing relacional y la calidad de servicio, porque p <0,05, el valor r=0,517 que existe
relacion entre las variables de estudio, tambien entre la dimension relacion a largo plazo y
la empatia, porque p < 0,05, el valor r = 0,410 que existe una relacion positiva moderada
entre la dimension relacion a largo plazo y la confiabilidad, porque p < 0,05, el valor r =
0,697 que existe una relacion positiva moderada entre la dimension fidelizacion y la
empatia, porque p < 0,05, el valor r = 0,583 que existe una relacion positiva moderada

entre la dimension fidelizacion y la confiabilidad, porque p <0,05.”
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2.1.3.Local

Armas (2016), en su investigacion “Caracterizacion de gestion de calidad y
formalizacion de las MYPES en el sector comercio rubro transportes a nivel nacional en la
Provincia de Leoncio Prado periodo 2015 -2016”, de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote tiene como objetivo principal, “analizar de qué manera influye la gestion de
calidad de trasportes a nivel nacional, en el periodo 2015 - 2016”, siendo la poblacion de
estudio de 25 MYPES del sector transporte terrestre, del mismo modo el disefio de la
investigacion es de corte transversa de tipo descriptiva cuantitativa, los resultados fueron los
siguientes, el 100% afirma que sus servicios son de buena calidad, donde el 75% de los
encuestados si conoce las normas ISO de certificacion de calidad y el 25% no conoce, del
total de los encuestados el 42% capacita a su personal dos veces al afio para mejorar la
atencion al cliente, un 33% lo hace mas de tres veces al afio y solamente un 25% lo hace una
vez al afio, finalmente del total de los encuestados el 83% afirma que si evaluan la
satisfaccion del cliente, el 8% no lo hace y un 7% restante lo hace a veces, del total de los
encuestados es decir el 100% afirma que estdn formalizados como empresa.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Servicio de atencion al cliente

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “en el servicio de atencion al
cliente es lo que percibe del servicio que recibid, cabe decir si el cliente no percibe un buen
servicio de atencion en todos los aspectos de la empresa, esta comienza a tener dificultades
y por ende muchos cliente prefieran ir a las empresas de la competencia donde ellos perciben
mejor atencion, es por ello que las empresa tiene que tener planes y estrategias que les
permitan mitigar la mal servicio de atencion al cliente”.

Segiin Vargas y Aldana (2014), menciona que, “el servicio al cliente en un factor que es
de mucha importancia en la satisfaccion al cliente, si consideramos que si este recibe un

buena servicio los méas probable es que quede satisfecho o lo contrario, ademas el cliente
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recomiende y vuela repetidas veces a la empresa donde fue atendido seglin sus necesidades,
y por ende lograr mas publicidad coca boca, entonces considero que es de vital importancia
tener en cuenta que el buen servicio de atencidn al cliente es la clave del éxito del negocio
por asi decirlo”.

Segiin Stanton, Etzel y Walter (1992), menciona que “los servicios constituyen
actividades identificables, intangibles, que son la parte principal de la actividad de la
empresa, que ayudan en dar satisfaccion de la necesidad del cliente o usuario esto quiere
decir que el cliente identifica la parte intangible del servicio lo cual le constituye satisfaccion
o insatisfaccion segun se dé el caso”.

Segiin Kotler (1992), menciona que “un servicio es lo ofrece al cliente esencialmente
intangible, sin transmision de propiedad, sin embargo su prestacion puede ir o no ligada a
productos fisicos o no fisicos seglin sea el caso, entonces se puede decir que cual quiera
fuere el servicio que se haga siempre se tiene que buscar la el buen servicio de atencion al
cliente y de ese modo los clientes queden satisfechos™.

Finalmente luego de realizar un anélisis, podemos mencionar que el autor principal de la
variable servicio de atencion al cliente serd Camison, Cruz y Gonzales (2006), en su libro
titulado “Gestion de la calidad, conceptos, enfoques, modelos y sistemas, debido a que
menciona la forma de evaluacidon de la variable en estudio, definiéndolo a través de cinco
dimensiones como son la parte fisica de la empresa, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad y finalmente la empatia”.
2.2.1.1. Parte fisica de la empresa

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “son todo lo que constituye lo
palpable lo que se ve de la empresa, de los cuales menciona a cinco aspectos muy

importantes los cuales se deben tomar en cuenta, estos son, equipamiento moderno,
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instalaciones fisicas visualmente atractivas, apariencia pulcra de los trabajadores, elementos
tangibles atractivos, todos ellos se proceden a detallar el en parrafo siguiente™.
2.2.1.1.1. Equipamiento moderno

Segin Camisén, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “se refiere a modernizar los
equipos de la empresa en un todo, de los cuales estdn las computadoras, impresoras,
ventiladores, equipos de sonido, aire acondicionado, y otros mas que sean necesarios segun
se del caso del negocio, también para esto es necesario contar con un cronograma ya
planeado de mantenimiento, donde los equipos funciones de manera correcto y facilite la
gestion de la empresa y el buen servicio al cliente”.
2.2.1.1.2. Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Segiin Camisén, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “las instalaciones fisicas
visualmente atractivas, esto se refiere a las instalaciones en si de la empresa, donde estas
estén instaladas por profesionales en su campo, por ende estén bien instaladas y cumplan
con los estandares de seguridad, donde estén instaladas de manera estética y estas se vean
atractivas para los usuarios, estas son, instalaciones sanitarias, instalaciones eléctricas,
instalaciones de intercomunicadores, instalaciones de camaras de vigilancia, instalaciones
de internet y teléfono, entre otros que sean necesarios segun el tipo de negocio de la
empresa’.
2.2.1.1.3. Apariencia pulcra de los trabajadores

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “la apariencia pulcra de los
trabajadores tiene que ser la adecuada donde el personal cuidad su aspecto personal, limpieza
del uniforme, cuidada su aseo personal, es prolijo, cuidadoso para hablar, y educado para

atender al cliente o usuario”.
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2.2.1.1.4. Elementos tangibles atractivos

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los elementos tangibles
atractivos son todo lo atractivo que muestra la empresa al cliente a la ora de ser atendido en
el establecimiento, esto seria la decoracion del local con un pintado de colores atractivos,
limpieza del local, limpieza de los servicios higiénicos, sala de espera con asientos comodos
y ergonomicos, oficinas estéticamente ordenadas e instaladas, entre otros segin sea el
negocio de la empresa”.
2.2.1.2. Fiabilidad

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “es la capacidad de la empresa
para cumplir bien y de manera rapida sus promesas, es decir la habilidad para brindar un
servicio de manera fiable y cuidadosa, de los cuales menciona a cuatro aspectos muy
importantes los cuales se deben tomar en cuenta, estos son, cumplimiento de las promesas,
interés en la resolucion de problemas, realizar el servicio a la primera, concluir en el plazo
prometido, los cuales se detallaran a continuacion en los parrafos siguientes”.
2.2.1.2.1. Cumplimiento de las promesas

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “el cumplimiento de promesas
es un factor muy importante, estos son los compromisos pactados por la empresa y el cliente
quien a su bes el cliente exige que la empresa le cumpla lo que prometio y la empresa cumplir
con lo prometido en el tiempo estimado”.
2.2.1.2.2. Interés en la resolucion de problemas

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los colaboradores de la
empresa demuestran interés para dar solucién a los problemas del cliente, que puede tener,
de manera oportuna y rapida, esto quiere decir que la empresa de inmediato tiene que ver las

medidas correctivas para dar solucion al problema del cliente™.
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2.2.1.2.3. Realizar el servicio a la primera

Segin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “al realizar el servicio a la
primera se refiere que los empleados tienes que priorizar atender los requerimientos del
cliente a la primera, lo mas rapido posible, inclusive antes de la fecha pactada, esto quiere
decir que los empleados tienen que atender al cliente de manera rapida y oportuna”.
2.2.1.2.4. Concluir en el plazo prometido

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “la empresa tiene que concluir
el servicio pactado en el plazo que prometid se aria efectivo, el autor menciona que es de
vital importancia concluir por muy tardar en el plazo prometido el servicio al cliente, de lo
contario esto generaria serios problemas a la entidad prestadora de servicios”.
2.2.1.3. Capacidad de respuesta

Segiin Camisoén, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “es la disponibilidad para
atender al cliente o usuario con rapidez, es decir es la capacidad de voluntad y disposicion
para ayudar a los clientes y brindar un servicio adecuado y rapido, de los cuales menciona
cuatro aspectos importantes, estos son, colaboradores comunicativos, colaboradores rapidos,
personal dispuestos a ayudar, colaboradores que responden, donde se proceden a detallar el
en los parrafos siguientes”.
2.2.1.3.1. Colaboradores comunicativos

Segiin Camiséon, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los colaboradores tiene que
tener las habilidades comunicativas efectivas, tengan capacidad para expresarse de manera
adecuada y educada a los clientes o usuarios, de manera clara, entendible que no genere
dudas o que se interprete el mensaje erroneamente”.
2.2.1.3.2. Colaboradores rapidos

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los empleados tengan

habilidades y disposicion de ayudar que les permita atender y brindar un servicio lo mas
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rapido posibles a los usuarios, es decir que tengan la capacidad de gestionar las quejas y
reclamos de manera eficiente”.
2.2.1.3.3. Colaboradores dispuestos a ayudar

Segin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “en una empresa de servicios
tiene que disponer de personal dispuestos a ayudar, si no los tiene, la empresa efectuara
medidas correctivas necesarias que le permitan tener empleados dispuestos a ayudar al
cliente con sus necesidades, esto quiere decir que la empresa contara con planes de
capacitacion que le permita tener empleados consientes que es importante estar dispuestos
ayudar al cliente”.
2.2.1.3.4. Colaboradores que responden

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los colaboradores que responde
son aquellos que cumplen con las metas y hacen mas de lo que se les pide, estan
comprometidos con la empresa y atienden a cliente como si fueran suyos”.
2.2.1.4. Seguridad

Segiin Camis6n, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “son los conocimientos,
habilidades y atencion mostrados por parte del personal para inspirar confianza y
credibilidad al cliente o usuario, es decir minimizar los riesgos peligros o dudas cumpliendo
con los estandares de seguridad, de los cuales menciona cuatro aspectos importantes, estos
son, personal que transmite confianza, usuarios seguros con la empresa, colaboradores
amables, colaboradores bien formados, donde se proceden a detallar el en los parrafos
siguientes”.
2.2.1.4.1. Personal que transmite confianza

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “la empresa necesita de personal

que tramita confianza a los usuarios o clientes, teniendo conocimiento, habilidades,
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experiencia, en la empresa donde trabaja, esto quiere decir si el personal cuenta con las
habilidades, el conocimiento, la experiencia necesarios genera confianza a los usuarios”.
2.2.1.4.2. Usuarios seguros con la empresa

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los usuarios con la empresa
son cuando son tendidos con profesionalismo, donde ven que la empresa cumple con todos
los estandares de seguridad, tiene el personal iddneo, los clientes son bien atendidos, existe
orden y limpieza, esto genera seguridad en el usuario al tomar un servicio de la empresa”.
2.2.1.4.3. Colaboradores amables

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “las empresas tienen que contar
con colaboradores que tengan cualidades y habilidades para atender con amabilidad a los
cliente o usuarios, es de vital importancia que los empleados sean muy amables con los
clientes a la hora de atenderlos™.
2.2.1.4.4. Colaboradores bien formados

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los colaboradores deben de
estar bien formados, esto quiere que tiene que tener valores y principios, tales como respeto,
responsabilidad, cortesia, amabilidad, vocacion de servicio, honestidad, todo ello nos lleva
a que el cliente se sienta seguro al ser atendido, ya que la empresa cuenta con personal
debidamente formada y confiable”.
2.2.1.5. Empatia

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “es la atencion individualizada
que se ofrece a cada cliente, es decir buscar ponerse en el lugar del cliente y ayudarle a que
su necesidad sea atendida, de los cuales menciona cinco aspectos importantes, estos son,
atencion individualizada al cliente, horario conveniente, atencidon personalizada de los
colaboradores, preocupacion por los intereses de los usuarios, finalmente comprension por

las necesidades de los usuarios, donde se proceden a detallar el en los parrafos siguientes™.
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2.2.1.5.1. Atencion individualizada al cliente

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “la empresa tiene que brindar
una atencion individualizada al cliente, esto quiere decir que los clientes o usuarios prefieren
una atencion individualizada del servicio que reciben, de ese modo lograr comprender mejor
de que trata, como la empresa lo efectua, y en qué términos”.
2.2.1.5.2. Horario conveniente

Segin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los horarios de atencion tienen
que ser convenientes, es decir que, la empresa establezca y haga cumplir los horarios de
atencion y estos tienen que ser acores al de los usuarios en que seran atendidos”.
2.2.1.5.3. Atencion personalizada de los colaboradores

Segiin Camisén, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “tiene que haber atencion
personalizada de los trabajadores a los usuarios o clientes, esto quiere decir que, los usuarios
o clientes esperan ser atendidos de manera personalizada por un encargado exclusivamente”.
2.2.1.5.4. Preocupacion por los intereses de los usuarios

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “usuarios o clientes esperan que
los empleados de las empresas que los atienden se preocupen por su inter€s, esto quiere decir
que, los usuarios al momento de ser atendidos los empleados se muestren interesados, se
preocupen por sus intereses o necesidades respecto al servicio que esperan recibir o estan
recibiendo”.
2.2.1.5.5. Comprension por las necesidades de los usuarios

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “los usuarios esperan de los
empleados de la empresa comprendan sus necesidades, es decir esperan ser entendidos segin

sus necesidades, lo cual conlleva a que ellos se sientan comodos y comprendidos™.
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2.2.2. Satisfaccion de los usuarios

Segin Cosso (2008), menciona que, “es el resultado de comparar las expectativas del
cliente y el servicio ofrecido por la empresa, partiendo de las expectativas del cliente, esto
se refiere al servicio que espera recibir el cliente y percepcion es lo que el cliente percibe del
servicio que recibe y alli, si el servicio estd de acuerdo a sus expectativas el cliente se siente
satisfecho, si el servicio no cumple con las expectativas el cliente queda insatisfecho,
finalmente si el servicio supera las expectativas del cliente este queda complacido”.

Segiin Evans y Lindsay (2008), menciona que, “la satisfaccion es la forma de medir la
calidad del servicio segun las expectativas que espera del servicio y percepciones del servicio
que recibio, es decir se determina los niveles de satisfaccion tales como satisfecho, donde el
servicio cumple con sus expectativas, insatisfecho es cuando el servicio no cumple con las
expectativas del cliente y complacencia es cuando el servicio supera las expectativas del
cliente”.

Segiin Camison, Cruz y Gonzales (2006), menciona que, “la satisfaccion esta dado por
la calidad del servicio que una empresa brinda segun sea el caso, tiene que ver con algo
que se quiere, se espera o desea el cliente, ademas se espera calidad en el servicio, es por
ello los beneficios de lograr la satisfaccion de los clientes es que el cliente vuelve a usar el
servicio, y si este una vez satisfecho comunica usando el servicio recomendara a otros sus
experiencia positivas del servicio que recibio”.

Luego de realizar un analisis minucioso, podemos afirmar que el autor principal de la
variable satisfaccion de los usuarios serd Cosso (2008), en su libro titulado “Administracion
y control de calidad, debido a que menciona la forma de evaluacion de la variable en estudio,

definiéndolo a través de dos dimensiones como son las expectativas y la percepcion”.
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2.2.2.1. Expectativas del cliente

Segtn Cosso (2008), menciona que, “las expectativas son la esperanza o lo que esperan
recibir los clientes de un servicio, es por ello, las empresas deben tener cuidado de establecer
estrategias que estén acorde a las expectativas del cliente, de los cuales menciona cinco
aspectos importantes, estos son, comunicacion boca — oido, necesidades personales,
experiencias anteriores, comunicacion externa, donde se proceden a detallar el en los
parrafos siguientes”.
2.2.2.1.1. Comunicacion boca — oido

Segiin Cosso (2008), menciona que, “la comunicaciéon boca — oido se refiere a las
experiencias y recomendaciones que percibieron otros clientes o usuarios que comunican a
otros clientes como fueron atendidos y de la calidad del servicio que recibieron de la
empresa’.
2.2.2.1.2. Necesidades personales

Segin  Cosso (2008), menciona que, “las necesidades personales, se refiera a lo que el
cliente necesita verdaderamente estas pueden ser necesidades fisicas, necesidades sociales,
y necesidades psicologicas”.
2.2.2.1.3. Experiencias anteriores

Segun Cosso (2008), menciona que, “las expectativas anteriores son las expectativas de
clientes que han tenido anteriormente en otras empresas del mismo rubro de negocio, lo cual
el cliente espera un mejor servicio del que recibi6 antes”.
2.2.2.1.4. Comunicacion externa

Segun Cosso (2008), menciona que, “la comunicacion externa son las senales que ofrece

la empresa del servicio que brinda ya sea de mediante publicidad o el precio del servicio en
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2.2.2.2. Percepcion del cliente

Segtin Cosso (2008), menciona que, “la percepcion del cliente esta dado en el momento
en que este recibe el servicio, es decir es todo aquello lo que el cliente siente escucha y ve
de la empresa y del servicio que ha recibido comparandolo con experiencias anteriores y si
estas estan de acuerdo a sus expectativa o no, se puede decir es el resultado de lo que esperaba
y lo recibid, de los cuales menciona cinco aspectos importantes que es la evolucion del
cliente por asi decirlo del servicio que la empresa brindo, estos son, parte fisica de la
empresa, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, donde se proceden a
detallar el en los parrafos siguientes”.
2.2.2.2.1. Parte fisica de la empresa

Segiin Cosso (2008), menciona que, “la percepcion de la parte fisica de la empresa por
parte del cliente es determinar si esa tienen deficiencias en la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, apariencia del personal es la adecuada, lo que respecta equipos o materiales
de comunicacidn, ademads la percepcion del cliente respecto a la parte fisca del estado de las
oficinas, sala de espera, limpieza del local, pintado del local, y la limpieza de los servicios
higiénicos, todos estos aspectos el cliente percibe a la hora de recibir el servicio”.
2.2.2.2.2. Fiabilidad

Segiin Cosso (2008), menciona que, “la percepcion respecto a la fiabilidad de la empresa
el cliente al momento de ser atendido nota si los empleados tienen la habilidad para realizar
el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa™.
2.2.2.2.3. Capacidad de respuesta

Segun Cosso (2008), menciona que, “la percepcion del cliente respecto a la capacidad
de respuesta percibe disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un

servicio rapido al momento de que recibe el servicio o es atendido”.
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2.2.2.2.4. Seguridad

Segtin Cosso (2008), menciona que, “la percepcion del cliente respecto a seguridad al
ser atendido este ve que el empleado que lo atiende tiene conocimientos como atender,
habilidades para inspirar confianza y credibilidad, y la empresa cumple con los estandares
de seguridad esto genera que en la empresa el cliente sienta seguridad”.
2.2.2.2.5. Empatia

Segtin Cosso (2008), menciona que, “la percepcion del cliente respecto a empatia es que
la empresa cumpla en darle una atencidon individualizada al cliente y entender sus
necesidades”.
2.3. Identificacion de variables

Variable Independiente: Servicio de atencion al cliente

Variable Dependiente: Satisfaccion de los usuarios
2.4. Marco conceptual o términos
2.4.1.Servicio de atencion al cliente

Cuando hablamos de servicio al cliente es el principal pilar de toda organizacion. El
diccionario enciclopédico Larousse lo define como “Disposicion: “estar al servicio de
alguien” y ayudarlo a solucionar sus problemas.
2.4.2.Cliente

Al mencionar cliente, nos referimos a la persona mas importante para una empresa puede
tener, es decir como muchos autores lo dicen, es la razén de ser del negocio, la cual accede
a un servicio o producto por medio de una transaccion financiera.
2.4.3.El servicio al cliente

En este caso hablamos de un conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para

satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de los clientes
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externos. Satisfaccion: Se define como el cumplimiento de los requisitos determinados para
obtener un resultado positivo para la entidad.
2.4.4. Satisfaccion de los usuarios
Cuando hablamos de satisfaccion del usuario, es el resultado de un proceso que inicia en
el usuario concreto y real, lo cual culmina en el mismo usuario, y en tal sentido es un
fenomeno esencialmente subjetivo ya que no podemos comprender en su totalidad debido a
sus cambios continuos, desde su naturaleza hasta su propia medicion e interpretacion de su
presencia y preferencias, asi como su nivel de estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un proceso o servicio con sus expectativas de
acuerdo a sus necesidades personales.
2.5. Hipotesis
2.5.1. General
HI: Existe una relacion significativa entre el servicio de atencion al cliente y la
satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio,
2018.
2.5.2.Especificas
a. Existe una relacion significativa entre la parte fisica de la empresa y la satisfaccion del
usuario de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
b. Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
c. Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
d. Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la

Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.
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e. Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la

Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.

2.6. Operacionalizacion de variables

TITULO

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

Parte fisica de la

cmpresa

Equipamiento moderno de vehiculos

Instalaciones fisicas  visualmente
atractivas

Apariencia pulcra de los trabajadores

Elementos tangibles atractivos

Fiabilidad

Cumplimiento de las promesas

Interés en la resolucion de problemas

Realizar el servicio a la primera

Concluir en el plazo prometido

Capacidad de
respuesta

Servicio de

Servicio de atencidn al

Colaboradores comunicativos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

atenciéon  al cliente
cliente y la
relacion con
la satisfaccion
de los
usuarios en la

Asociacidn de

Seguridad

Personal que transmite confianza

Usuarios seguros con la empresa

Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Transportistas
Brisas del
Gera
Jepelacio,
2018.

Empatia

Atencion individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencion  personalizada de los
colaboradores

Preocupacion por los intereses de los
usuarios

Comprension por las necesidades de
los usuarios

Expectativas

Comunicacion boca — oido

Necesidades personales

Experiencias anteriores

Comunicacidn externa

Satisfaccion
de los
usuarios

Percepcion

Parte fisica de la empresa

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia
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CAPITULO III
METODO DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de estudio

Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), menciona que, “el tipo de investigacion serd
correlacional, a consecuencia de que se busca establecer relacion entre las variables objeto
de estudio, atencion al cliente y satisfaccion de los usuarios”.
3.2. Diseiio de investigacion

Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), menciona que, “el disefio de la presente
investigacion sera no experimental, esto debido a que no se realizara manipulacioén alguna
en las variables atencion al cliente y satisfaccion, los cuales son objeto de estudio, asimismo,
sera de corte trasversal, debido a que las variables seran analizadas por unica vez en ese
entorno natural”.
3.3. Poblacion y Muestra
3.3.1.Delimitacion especial y temporal

Delimitacion espacial

El presente proyecto de investigacion se desarrollard de manera especifica en la empresa
Brisas del Gera, ubicado en el Distrito de Jepelacio del Departamento de San Martin,
Provincia de Moyobamba.

Delimitacion temporal

El presente proyecto de investigacion tendra una duracion de 06 meses, empezando desde

el mes de mayo hasta el mes de octubre del presente afio 2018.
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3.3.2.Delimitacion de la poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion estara conformada por 24,500 habitantes (Segtn Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica - INEI), es importante mencionar que dicho monto son los
posibles pasajeros que la empresa logra transportar.

Muestra

Formula para el cdalculo de la poblacion

Donde:

z: Nivel de confianza = 1.96

p: Proporcion de la poblacion: 0.50

q: 1-p=0.50

e: Es el error maximo de la poblacion = 5%

N: Tamafio de la poblacion = 14,400

n: Tamafio de muestra= ;?

_ Z%xpxq

n
e2

_1.962x0.50%0.50

020 ~384.16
0.05

Total poblacion 14,400 segun constancia de flujo de pasajeros

_ n
N = /N
384 384
n= 1+(384-1)/24,500  1.0156 378
N =378

La muestra de estudio estard conformada por 378 pasajeros que ocupan el servicio
de transporte en el transcurso de un dia, dicho muestreo sera probabilistico, pues segin
Vara (2012), menciona que, existen dos tipos generales de muestreo el primero es
muestreo probabilistico y el muestreo no probabilistico, también menciéon que la

muestra probabilistica, es la mas adecuada para identificar indices y describir
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poblaciones mediante muestras, es por eso para este tipo de muestreo es tipico y
necesario cuando se esta realizando investigaciones cuantitativas, descriptivas y
correlacionales, es por ello que hay varios tipos de muestreo probabilistico,
dependiendo de la complejidad de la poblacion, por tanto se tiene, muestreo aleatorio
simple, muestreo sistematico, muestreo estratificado, muestreo por conglomerados y
muestreo polietdpico segun sea el caso.
3.4. Plan de procesamiento de datos
3.4.1.Diseiio del instrumento de investigacion
En cuanto al disefio del instrumento, se tomara a los autores Camison, Cruz y Gonzales
(2006), para el instrumento de la variable servicio de atencidn al cliente y al autor Cosso
(2008), para el instrumento de la variable satisfaccion de los usuarios, para luego ser validado
por los expertos y finalmente se pueda aplicar a la muestrea de estudio de la presente
investigacion.
3.4.2. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos
La técnica de procesamiento y andlisis de datos a utilizar en la presente investigacion sera
a través del programa estadistico SPSS version 22, ademads para saber si el instrumento es
fiables usaremos la prueba de fiabilidad de Alpha de Cronbach, asimismo, se utilizara el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que es calculado para variables continuas, si
tenemos dos variables X e Y, la correlacion entre ellas se la nombra 7 (X, Y), o solo r yesta
dada por:
Correlacion Rho de Spearman:
-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 = Correlacion negativa considerable
-0.50 = Correlacion negativa media

-0.25 = Correlacion negativa débil
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-0.10 = Correlacion negativa muy débil

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables

+0.10 = Correlacion positiva muy débil

+0.25 = Correlacion positiva débil

+0.50 = Correlacion positiva media

+0.75 = Correlacidn positiva considerable

+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte

+1.00 = Correlacion positiva perfecta

De tal forma poder obtener los cuadros y graficos estadisticos, los cuales seran analizados
e interpretados, para una mejor comprension del contenido, finalmente se llegaran a plasmar

las conclusiones y recomendaciones segliin corresponda.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.1 Fiabilidad del instrumento de investigacion

Tabla 1:
Estadisticos de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach 0,75 N de elementos 28

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la presente tabla se puede observar las estimaciones de confiabilidad a través de los
coeficientes de consistencia interna, los cuales fueron obtenidos a partir de la muestra
tomada por 384 usuarios que utilizan el servicio de transporte, por lo tanto, a través de la
técnica utilizada del alfa de Cronbach se obtuvo un resultado de 0.75, lo cual indica una alta

fiabilidad.

4.2 Prueba de hipotesis general
Ho: No existe relacion significativa entre el servicio de atencion al cliente y la
satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio,
2018.
Hi: Existe relacion significativa entre el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion
de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).
-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipdtesis

Alterna (H,).
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Tabla 2:

Andlisis de correlacion entre el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los
usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.

Satisfaccion de los usuarios

Servicio de atencion al cliente  Rho de Spearman ,756™
p-valor ,000
N 378

*#%_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la presente tabla se observa la correlacion de las variables servicio de atencion al
cliente y satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera
Jelepacio, 2018. Mediante el analisis estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de
r = 0.756 y un valor p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, es decir lo cual indica que existe una correlacion positiva media entre
ambas variables de estudio, por lo tanto, podemos afirmar que si el servicio de atencion al

cliente en buena, la satisfaccion de los usuarios también lo mejorara.

4.3 Primera hipotesis especifica
Ho: No existe relacion significativa entre la parte fisica de la empresa y la satisfaccion
de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Hai: Existe relacion significativa entre la parte fisica de la empresa y la satisfaccion de
los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula (Ho).
-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipdtesis

Alterna (H,).
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Tabla 3:

Anadlisis de correlacion entre la parte fisica de la empresa y la satisfaccion de los usuarios
de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, 2018.

Satisfaccion de los usuarios

Parte fisica de la empresa Rho de Spearman ,130°
p-valor 012
N 378

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la presente tabla se observa la correlacion de la dimension parte fisica de la empresa
y la variable satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera
Jelepacio, 2018. Mediante el analisis estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de
r=0.130 y un valor p = 0.012, esto significa que existe una correlacion positiva baja, por lo
tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna, es decir, que no existe
relacion entre la parte fisica de empresa y la satisfaccion de los usuarios. Indicando que al

mejorar la parte fisica de la empresa, no mejorara la satisfaccion de los usuarios.

4.4 Segunda hipotesis especifica
Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de
la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Hi: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula (Ho).
-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis

Alterna (Hy).
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Tabla 4:

Andlisis de correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la Asociacion
de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.

Satisfaccion de los usuarios

Fiabilidad Rho de Spearman ,119°
p-valor ,021
N 378

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la presente tabla se observa la correlacion de la dimension fiabilidad y la variable
satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio,
2018. Mediante el analisis estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de r=0.119
y un valor p = 0.021, esto significa que existe una correlacion positiva baja, por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir la fiabilidad no se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios.
Indicando que al mejorar la fiabilidad, no mejorara la satisfaccion de cada uno de los

usuarios.

4.5 Tercera hipdtesis especifica
Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula (Ho).
-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis

Alterna (Hy).
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Tabla 5:

Andlisis de correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de
la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.

Satisfaccion de los usuarios

Capacidad de respuesta Rho de Spearman ,229™
p-valor ,000
N 378

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la presente tabla se observa la correlacion de la dimension capacidad de respuesta y
la variable satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera
Jelepacio, 2018. Mediante el andlisis estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de
r = 0.229 y un valor p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipoétesis alterna, es decir, existe una correlacion positiva baja entre dimension capacidad de
respuesta y la variable satisfaccion de los usuarios, por lo tanto podemos afirmar que si la
dimension de capacidad de respuesta es buena, la satisfaccion de cada uno de los usuarios
también mejorard, lo que favorecerd a aumentar la cartera de clientes de la Asociacion de

transportistas Brisas del Gera de Jepelacio.

4.6 Cuarta hipotesis especifica
Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios
de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Hi: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipodtesis Nula (Ho).
-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis

Alterna (Hy).
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Tabla 6:

Andlisis de correlacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la Asociacion
de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.

Satisfaccion de los usuarios

Seguridad Rho de Spearman ,793"
p-valor ,000
N 378

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la presente tabla se observa la correlacion de la dimension seguridad y la variable
satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio,
2018. Mediante el analisis estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de r = 0.793
y un valor p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
es decir existe una correlacion positiva media entre la dimension seguridad y la variable
satisfaccion de los usuarios, por lo tanto podemos afirmar que si la dimension de seguridad
es buena, la satisfaccion de cada uno de los usuarios también mejorard, lo que favorecerd a
aumentar la cartera de clientes de la Asociacién de transportistas Brisas del Gera de

Jepelacio.

4.7 Quinta hipotesis especifica
Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de
la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Hi: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.
Regla de decision
-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula (Ho).
-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis

Alterna (Hy).
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Tabla 7:

Andlisis de correlacion entre la empatia y satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, 2018.

Satisfaccion de los usuarios

Empatia Rho de Spearman 479"
p-valor ,000
N 378

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la presente tabla se observa la correlacion de la dimension empatia y la variable
satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio,
2018. Mediante el analisis estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de r = 0.479
y un valor p = 0.000, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
es decir, existe una correlacion positiva baja entre dimension empatia y la variable
satisfaccion de los usuarios, por lo tanto, podemos afirmar que si la dimension de empatia
es buena, la satisfaccion de cada uno de los usuarios también mejorara , lo que favorecera a
aumentar la cartera de clientes de la Asociacion de transportistas Brisas del Gera de

Jepelacio.

4.8 Discusiones

El principal objetivo de esta investigacion fue determinar si existe relacion entre el
servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios en la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, afio 2018, mediante el instrumento que permitio
evaluarlos. Donde se encontr6 que si existe relacion entre el servicio de atencion al cliente y
la satisfaccion de los usuarios (r= .457**; p <.000). Datos similares que se pueden observar
en la investigacion del Hermosa, (2015) quien encontro que, si existe relacion, obteniéndose

que la calidad de servicio influye de forma significativa y directa que al aumentar la calidad
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de servicio aumenta el nivel de satisfaccion de cliente demostrando que la calidad de servicio
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Gechisa.

En cuanto al primer objetivo especifico: Determinar si existe relacion significativa entre
la parte fisica de la empresa y la satisfaccion de los usuarios en la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, afio 2018. Los resultados permiten confirmar que
no existe relacion (r=.130*; p < .012) significativa entre la parte fisica de la empresa y la
satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio. En
este objetivo la relacion es baja, la misma que no interviene en la satisfaccion de los usuarios.

En cuanto al segundo objetivo especifico: Determinar si existe relacion significativa entre
la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios en la Asociacion de Transportistas Brisas del
Gera Jepelacio, afio 2018. Los resultados permiten confirmar que no existe relacion (r=
119%; p < .021) significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio. En este objetivo la relacion es baja,
la misma que no interviene en la satisfaccion de los usuarios En tal sentido se debe brindar
un servicio fiable y cuidadoso, cumplir con los compromisos pactados por la empresa
ayudard a mejorar esta variable (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

Con respecto al tercer objetivo especifico: Determinar si existe relacion significativa entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios en la Asociacion de Transportistas
Brisas del Gera Jepelacio, afio 2018. Los resultados permiten confirmar que si existe relacion
(r=.229**; p < .000) significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio. En este caso Camison,
Cruz y Gonzales (2006), refieren que los colaboradores deben tener la disponibilidad para
atender al cliente o usuario con rapidez, es decir es la capacidad de voluntad y disposicion

para ayudar a los clientes y brindar un servicio adecuado y rapido.
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Con respecto al cuarto objetivo especifico: Determinar si existe relacion significativa
entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en la Asociacion de Transportistas Brisas
del Gera Jepelacio, afo 2018. Los resultados permiten confirmar que si existe relacion (r=
793**; p < .000) significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio. En relacion a eso Camison, Cruz y
Gonzales (2006), afiaden que los conocimientos, habilidades y atencion mostrados por parte
del personal sirven para inspirar confianza y credibilidad en el cliente o usuario, ademas de
ayudar a minimizar los riesgos, peligros o dudas cumpliendo con los estandares de seguridad.

Finalmente, con respecto al quinto objetivo especifico: Determinar si existe relacion
significativa entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios en la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, afio 2018. Los resultados permiten confirmar que
si existe relacion (r=.479**; p <.000) significativa entre la empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio. Por su parte Camison,
Cruz y Gonzales (2006), refieren que la empatia es una habilidad social, tanto cognitiva
como emocional, que permite ponerse en la situaciébn emocional de otra persona y
comprender sus sentimientos y acciones para poder canalizarlos en favor de la empresa y

atender las necesidades de los clientes.
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CONCLUSIONES

Bajo la interpretacion y el analisis de los resultados del trabajo de investigacion titulado

Servicio de atencion al cliente y su relacion con la satisfaccion de los usuarios en la

Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, afio 2018, se realizaron las

siguientes conclusiones en funcion a los objetivos planteados:

a)

b)

d)

Respecto al objetivo general propuesto, se concluye que si existe relacion significativa
(r=".756**; p < .000) entre el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los
usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, es decir, a mejor
servicio de atencion al cliente, mejor nivel de satisfaccion de los usuarios de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio.

Para el primer objetivo especifico, se concluye que no existe relacion significativa (1=
.130*; p <.012) entre la parte fisica de la empresa y la satisfaccion de los usuarios de la
Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, es decir, que, al mejorar la parte
fisica de la empresa, no mejorara la satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jelepacio.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se concluye que no existe relacion
significativa (r=.119%; p <.021) entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de
la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jelepacio, es decir, que, al mejorar la
parte fiabilidad, no mejorard la satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jelepacio.

Con respecto al tercer objetivo especifico, se concluye que si existe relacion
significativa (r= .229**; p < .000) entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, es decir, a
mejor capacidad de respuesta, mejor nivel de satisfaccion de los usuarios de la

Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio.

54



e) Con respecto al cuarto objetivo especifico, se concluye que si existe relacion
significativa (r=.793**; p <.000) entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de
la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, es decir, a mejor seguridad,
mejor nivel de satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del
Gera Jepelacio.

f) Finalmente, con respecto al quinto objetivo especifico, se concluye que si existe relacion
significativa (r= .479**; p <.000) entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de
la Asociacion de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, es decir, a mejor empatia,
mejor nivel de satisfaccion de los usuarios de la Asociacion de Transportistas Brisas del

Gera Jepelacio.
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RECOMENDACIONES

Si bien es cierto existe una correlacion positiva considerable entre servicio de atencion
al cliente y la satisfaccion de los usuarios, es por ello que se deben tener en cuenta los
factores que intervienen en ambas variables y poder realizar un seguimiento de los
mismos, ya que, al tener un buen servicio de atencion al cliente, este se vera reflejado
en la satisfaccion de los mismos.

Asimismo, podemos decir que la parte fisica es un factor que no debemos dejar de lado,
sino que siempre es bueno que la empresa realice mejoras para poder brindar un servicio
de calidad, ya que esto hara que los clientes se sientan identificados con la empresa y
recomendaran el servicio.

Otro de los factores a tener en cuenta es la fiabilidad, ya que la empresa debe realizar
un seguimiento a todos los conductores, para poder verificar si el trato que tienen con
los usuarios es el correcto, brindando siempre al cliente el mejor servicio, para que el
cliente pueda sentirse confiado y recomendar el servicio.

De igual manera el factor capacidad de respuesta es importante para la satisfaccion del
cliente, para ello la empresa debera implementar un plan de supervision constante en la
empresa para poder determinar el grado de capacidad de respuesta que tienen los
conductores frente a un acontecimiento que se pueda dar con los clientes.

Asimismo, el factor de la seguridad es muy importante, por lo que la empresa debera
capacitar a los conductores para poder brindar un servicio de calidad, ademas es
importante que el personal se mantenga capacitado de manera constante a fin de poder
mostrar la calidad de la empresa, por ende, esto se vera reflejado en el incremento de la
cartera de clientes o bien en el registro de pasajeros.

Finalmente, la empresa debe tomar en cuenta la empatia para poder obtener la

satisfaccion del usuario, para ello tendréd que mantener informado al personal, sobre las
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reglas de la empresa respecto al servicio de atencion al cliente, para que estos puedan

reflejar los objetivos y metas trazadas.
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Anexo 1: Matriz instrumental

Anexos

. . . . . , Fuentes de Valoracion
Variables Dimensiones Indicadores Items Categoria informacién Instrumentos Estadistica
Equipamiento moderno de
vehiculos ftem 1
Parte fisica Instalaciones fisicas itgm )
do 1; ensl Cresa visualmente atractivas ftom 3
p Apariencia pulcra de los ftem 4
trabajadores
Elementos tangibles atractivos
Cumplimiento de las promesas
Interés en la resolucion de %tem 2
ey e tem
Fiabilidad ~ -problemas ,
tabriica Realizar el servicio a la Item 7 1. Totalmente Cuestionario Prueba de
primera Item 8  ep desacuerdo  Asociacion de precuntas fiabilidad de
o Concluir en el plazo prometido 2. Bastanteen  de ' Caglis%')lli " Alnhade
Servicio de Colaboradores comunicativos desacuerdo Transportista ., y e
atencion al , 3. Nide ' s Brisas del Gonzales &
cliente . Colaboradores rapidos Item9  Acuerdo nien Gera del (2006) .
Capacidad de - Item 10 desacuerdo Distrito de C }21008 — N
respuesta Colaboradores dispuestos a ftem 11 4 Bastante de Jepelacio. 0550 ( ), |4 b
Colaboradores que responden 5. Totalmente
Personal que transmite de acuerdo
confianza ftem 13
) Usuarios seguros con la ftem 14
Seguridad empresa ftem 15
Colaboradores amables Item 16
Colaboradores bien formados
Atencion individualizada al Item 17
Empatia cliente Item 18
Horario conveniente Item 19
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Atencion personalizada de los  Item 20
colaboradores Item 21
Preocupacion por los intereses
de los usuarios
Comprension por las
necesidades de los usuarios
Comunicacién boca — oido :
_ Item 22
) Necesidades personales Item 23
Expectativas E - : ;
xperiencias anteriores Item 24
) ., Comunicacion externa Item 25
Satisfaccion -
de los Parte fisica de la empresa
usuarios Fiabilidad item 26
Percepcion Capacidad de respuesta ltem 27
p p P ftem 28

Seguridad

Empatia
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Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METO]l;z)SIlj:gI(A)(')GICO
Problema general Objetivo general
[De qué manera el servicio de Determinar de qué manera el servicio
atencion al cliente se relaciona con de atencion al cliente se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la la satisfaccion de los usuarios de la Método de Estudio
Asociacion de Transportistas Brisas  Asociacion de Transportistas Brisas del
del Gera Jepelacio, 2018? Gera Jepelacio, 2018. Esta basado en un estudio
Problemas especificos Objetivos especificos de caracter no
a) ([De qué manera la parte fisica de a) Determinar de qué manera la parte experimental, trasversal
la empresa se relaciona con la fisica de la empresa se relaciona con la HI: El servicio Servicio de
satisfaccion del usuario de la satisfaccion del wusuario de la de atencion al Atencion al Tipo de estudio
Asociacion de Transportistas Brisas Asociacion de Transportistas Brisas del lient Client
del Gera Jepelacio, 2018? Gera Jepelacio, 2018. ¢ 1len'e 5¢ tente Descriptivo Correlacional
b) (De qué manera la fiabilidad se b) Determinar de qué manera la re ag}oni‘ )
relaciona con la satisfaccion del fiabilidad se relaciona con Ia 51tgn ! 1cai tvame Area de estudio
usuario de la Asociacion de satisfaccion del wusuario de la f. Ct? n-a d
Transportistas Brisas del Gera Asociacion de Transportistas Brisas del ls anstacclon ce Distrito de Jepelacio,
Jepelacio, 20187 Gera Jepelacio, 2018. 0§ usuarios de region San Martin

P > . pelaclo, . la Asociacion g
c) ;De qué manera la capacidad de c) Determinar de qué manera la de
respuesta se relaciona con la capacidad de respuesta se relaciona con Transportistas Poblacion y muestra
satisfaccion del wusuario de la la satisfaccion del usuario de Ila Brisasp del Gera
Asociacion de Transportistas Brisas  Asociacion de Transportistas Brisas del Jepelacio Conformado por la
del Gera Jepelacio, 2018? Gera Jepelacio, 2018. 20% g Asociacion de
d) ;De qué manera la seguridad se d) Determinar de qué manera la : Transportistas a Brisas del
relaciona con la satisfaccion del seguridad se relaciona con la Gera Jepelacio, 2018
usuario de la Asociacion de satisfaccion del usuario de la
Transportistas Brisas del Gera Asociacion de Transportistas Brisas del Satisfaccion Instrumento:
Jepelacio, 20187 Gera Jepelacio, 2018. de los Cuestionario de preguntas
e) (De qué manera la empatia se e) Determinar de qué manera la USUArios

relaciona con la satisfaccion del
usuario de la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera
Jepelacio, 2018?

empatia se relaciona con la satisfaccion
del wusuario de la Asociacion de
Transportistas  Brisas del  Gera
Jepelacio, 2018.

Valoracion estadistica:

95%
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Anexo 3: Instrumento de investigacion

Universidad Peruana Unidn

Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela Profesional Administracion y Negocios Internacionales

Encuesta: Servicio de atencion al cliente y la relacion con la satisfaccion de los usuarios
La presente encuesta tiene el proposito de recoger informacion correspondiente al desarrollo
de la tesis titulada: “Servicio de atencion al cliente y la relacion con la satisfaccion de los
usuarios al utilizar los servicios de transporte en la Asociacién de Transportistas de autos
Pasajeros y Carga Brisas del Gera Jepelacio, 2018”. En este sentido, agradecemos de

antemano la honestidad de sus respuestas, dada la seriedad exigida por una investigacion.

L INFORMACION DEMOGRAFICA
Marque con una X el numero que corresponda a su respuesta,
1. Genero:
Masculino (1) Femenino (2)
2. Edad del encuestado

Menos de 21 afios (1)

22 — 32anos (2)
33 — 46 anos 3)
46 — 63anos (4)
64 amas afios (%)

3. Estado civil

Casado (1)  Soltero (2) Divorciado (3) Conviviente (4)
4. Grado de instruccion

Primaria (1) Secundaria (2) Superior (3)
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II. INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION:
Cada item tiene tres posibles respuestas, marque con una X el nimero de la columna que
corresponda a su respuesta.

Ni de

Totalmente en Bastante en  Acuerdo ni Bastante de Totalmente de

desacuerdo desacuerdo en acuerdo acuerdo

desacuerdo

| items |
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Parte fisica de la empresa 112345
(Considera adecuado que la empresa renueve sus vehiculos para el
transporte de pasajeros?

02 | ;Las instalaciones con que cuenta la empresa son atractivas a la vista?
03 (La vestimenta de los trabajadores es adecuada de acuerdo a la labor
que realizan?

(La empresa cuenta con ambientes atractivos dentro y fuera de la
empresa?

Fiabilidad 112[3]4]5
(La empresa cumple con las promesas hechas en las publicidades que
realiza?

(La empresa muestra interés en resolver los problemas que acontecen
con los clientes dentro y fuera de la empresa?

(Los vehiculos de la empresa cumplen con los horarios de salida para
el transporte de pasajeros?

08 | ;Los vehiculos llegan a tiempo al lugar de destino?

Capacidad de respuesta 112345

(Los colaboradores de la empresa y choferes mantienen una
comunicacion fluida con los usuarios del servicio?

(Los colaboradores atienden de manera rapida y oportuna a los usuarios
del servicio de transporte?

(Los colaboradores tienen disposicion de ayudar a los usuarios respecto
11 | a algun inconveniente que pueda suceder en el transcurso de la
utilizacion del servicio?

(Los colaboradores y choferes de la empresa responden a las dudas que
tengan los usuarios del servicio?

Seguridad 112345

(Los conductores de los vehiculos transmiten confianza a los usuarios
13 | a tal punto que puedan expresar su opinién con libertad respecto al
servicio que utilizaron?

01

04

05

06

07

09

10

12
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Como usuario del servicio ¢ Sientes seguridad al momento de utilizar el

14 servicio de transporte?

15 (Los conductores son amables con los usuarios que utilizan el servicio
de transporte?

16 (Se puede notar con claridad que los conductores estdn debidamente
capacitados para realizar el servicio de transporte?
Empatia

17 (La empresa presta el servicio de transporte con precios adecuados
acorde a la economia de los usuarios?

18 (Los horarios de salida de los vehiculos son oportunos y acorde a las
necesidades de los usuarios?

19 (Los conductores muestran preocupacion por los intereses de los
usuarios que utilizan el servicio?
SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Expectativas

20 (Cree usted que la comunicacion boca — oido es un factor importante
para que las personas decidan utilizar el servicio?
(Cree usted que la satisfaccion de las necesidades por parte de la

21 | empresa es un factor importante para que las personas decidan utilizar
el servicio?

2 (Cree usted que las experiencias pasadas en otras personas es un factor
importante para que pueda decidir utilizar el servicio?
(Cree usted que la comunicacion externa a través de publicidades que

23 | utiliza la empresa es un factor importante para decidir utilizar el
servicio?
Percepcion

24 (La empresa logro satisfacer su expectativa respecto a la parte fisica de
la empresa?

25 | (Laempresa logro satisfacer su expectativa respecto a la fiabilidad?

2 (La empresa logr('z satisfacer su expectativa respecto a la capacidad de
respuesta ante algin problema o duda acontecido?

27 ¢La empresa logro satisfacer su expectativa respecto a la seguridad que
brinda en el servicio de transporte de los usuarios?

28 (La empresa logro satisfacer su expectativa respecto a la empatia que

brindan los colaboradores en general?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Constancia de flujo de pasajeros y resoluciones.

ASOCIACION DE TRANSPORTISTAS DE PASAJEROS Y CARGA“BRISAS DEL GERA™

CONSTANCIA DE FLUJO DE PASAJIEROS

L que suscnibe, Presidente de la ASOCIACION DE TRANSPORTISTAS O PASAIERODS ¥ CARGA “BRISAS DEL
GERA™, Ruta Distrita de lepelacio, Provincia de Mayobamba Regian San Karting

HACE CONSTAR.- :

Cue, la Asociecicn de transportinlas cuenls con 20 aufomdsies gue trabajan diariamente en forma
imlerrurmpida, y cada unidad transporta 24 pasajered al dia {03 vueltashmultiplicado por 20 unidades,
transportamos S80 pasajeras dianas, eso multiplicado por un mes tenemes un resuliado de 14.400 pasajeros

mensuzles. lnformacion gue s¢ les expide a los Bachilleres en Adminstracdn ¢ MNegockos Internacicnales
Teadomino Salas Flores y Sifnia Beatrir Diaz Diaz.

e la expide la presente constancia a $olicitud de la parte interesada para tos fines y usos que ofea por
canwanienta.

JEPELACED, 05 cle QCTUBRE DEL 2017,

—

| =

S o ST s ol T

S, SANTOS TARCHR
-l et ey
PELSIDENTE
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% Facultad de Ciencias Empresariales
<

N o “ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANOQ”
Uha ﬂftz‘&do‘m %Mb RESOLUCION N° 0578-2017/UPeU-FCE-CF

Nafia, Lima, 08 de mayo de 2017
VISTO:

El expediente N° 245/2017 FCE, de los bachilleres Salas Flores, Teodomiro, identificado con
Cédigo Universitario N° 201221267 y Diaz Diaz, Silnia Beatriz, identificada con Cédigo Universitario
N° 201210756, ex alumnos de la Carrera de Administracién y Negocios Internacionales, de la Escuela
Profesional de Administracién, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién.

CONSIDERANDO:
Que la Universidad Peruana Uni6n tiene autonomia académica, administrativa y
normativa, dentro del 4mbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;
Que la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién,
mediante sus reglamentos académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para
la declaratoria de expedito, la aprobacion y obtencién del Titulo Profesional;

Que los bachilleres Salas Flores, Teodomiro y Diaz Diaz, Silnia Beatriz, han
solicitado designacién de asesor(a), encargado(a) de orientar y asesorar el proceso al proyecto y ejecucion
de la investigacién;

De conformidad con la sesién del Consejo de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Union, celebrada el 08 de mayo de 2017, y con las disposiciones
establecidas por ¢l Reglamento General de la Grados y Titulos de la Universidad, la directiva para el
otorgamiento de grados y titulos;

SE RESUELVE:

a) Designar asesor al Ing. José Tarrillo Paredes, para que oriente y asesore
el proceso y las precisiones correspondientes a la elaboracion del proyecto
de tesis, presentado por los bachilleres Salas Flores, Teodomiro y Diaz
Diaz, Silnia Beatriz. *

b) Dejar constancia que el plazo correspondiente a la asesoria comprende de
seis (6) meses a partir de la comunicacion respectiva.

Registrese, comuniquese y archivese,

jis Eddie Cotatallapa Subia Mig-Gladys Miler Davila Davila
DECANO & 'SECREFARIA ACADEMICA
NS

cc: - Interesada

- Direccién de Investigacion — FCE
- Asesor

- Archivo

-,

Carretera Central Km. 19 Nafia. Telfs. 618-6300, Fax: 618-6339, Castilla 3564, Lima 1, Per. e-mail:postmast@upeu.edu pe
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RESOLUCION N° 1184-2017/UPeU-FCE-CF

Uha Tnstatucicn < tdoentists
Naiia, Lima, 11 de setiembre de 2017
VISTO:

El expediente N° 562/2017/FCE, de los Bachilleres: Diaz Diaz Silnia Beatriz,
identificado(a) con codigo universitario N° 201210752 y Salas Flores Teodomiro, identificado(a) con
codigo unmiversitario N°201221267, ex alumnos(as) de la carrera de Administracion y Negocios
Internacionales, de la Escuela Profesional de Administracién, de la Facultad de Ciencias Empresariales de
la Universidad Peruana Uni¢n, sede de estudios Tarapoto.

CONSIDERANDO:

Que la Universidad Peruana Uni6n tiene autonomia académica, administrativa y
normativa, dentro del 4mbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union,
mediante sus reglamentos académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para
la declaratoria de expedito, la aprobacién y obtencién del Titulo Profesional;

Que los Bachilleres Diaz Diaz Silnia Beatriz y Salas Flores Teodomire, han
presentado su proyecto de informe de tesis, solicitando la designacién del Comité Dictaminador respectivo;

De conformidad con la sesion del Consejo de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Unién, celebrada el 11 de setiembre de 2017, y con las
disposiciones establecidas por el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad, la Directiva
para el Otorgamiento de Grados y Titulos;

SE RESUELVE:

Designar ¢l Comité Dictaminador encargado de administrar el proceso de
dictaminacién correspondiente al proyecto de tesis Servicios de atencion al
cliente y su relacién con la satisfaccion de dos usuarios en la Asociacion de
Transportistas brisas del Gera Jepelacio, otorgandoles un plazo maximo de 15
dias para emitir el dictamen respectivo. El Comité Dictaminador queda
constituido por los siguientes miembros:

Presidente: Lic. Elmer Cruzado Vésquez
Secretario(a): Lic. David Troya Palomino

. g

5 = S

fis p in \

NG E / . g e -

\\’\ *Dr.?L}uing ddie Cotagallapa Subia ys Miler Dévila Dévila
gt  DECHNO TARIA ACADEMICA

cc:  Interesado
Dictaminadores -
Archivo (2) -

Cm o e min ARAR F_._ ALA AAAR Aanklle 9ELA )ima 4 Dan’i a_moil-nnckmacifmen adi DR

70



PE
a0 FERy, g

Y h
$ ¢ ,
& l% Facultad de Ciencias Empresariales
= o)
5 S
%, &
R T e “ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”
% -—Z“mﬁ .%%éemh RESOLUCION N°0151-2018/UPeU-FCE-CF

Nana. Lima, 12 de marzo de 2018

VISTO:

El expediente N° 116-2018/FCE, de los bachilleres Salas Flores, Teodomiro,
identificado(a) con ¢0digo universitario N° 201221267 Y Diaz Diaz, Silnia, idemiﬁcado(a) con codigo
universitario N° 201210756, ex alumnos(as) de la Carrera de Administracién ¥ Negocios Internacionales,
de la Facultad de Ciencias Empresariales, de |a Universidad Peruana Union, sede de estudios Tarapoto.

CONSIDERANDO:

Que la Universidad Peruana Uhion tiene autonomfa académica, administrativa y
normativa, dentro del 4mbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Facultad de Ciencias Empresariales de fa Universidad Peruana Unién,
mediante sus reglamentos académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para
la declaratoria de expedito, la aprobacién y obtencién del Titulo Profesional;

Que los  bachilleres Salas Flores, Teodomiro Y Diaz Diaz, Silnia, han
solicitado la inscripcién del proyecto de investigacion titulado “Servicio de Atencion al cliente y su
relacién con la satisfaccién de los usuarios en la Asociacién de Transportistas Brisas del Gera
Jepelacio, afio 2018

De conformidad con la sesion del Consejo de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Union, celebrada el 12 de marzo de 2018, y con las disposiciones
establecidas por el Reglamento General de Ia Grados y Titulos de la Universidad, la Directiva para el
Otorgamiento de Grados y Titulos;

SE RESUELVE:
Aprobar ¢ inscribir el proyecto de investigacion titulado “Servicio de Atencign
al cliente y su relacién con la satisfaccién de los usuarios en la Asociacion de
Transportistas Brisas del Gera Jepelacio, afio 2018 para que bajo la
orientacioén de su asesor(a) Ing, José Tarrillo Paredes, ejecute ¢l proyecto de
investigacion, presentado por los bachilleres. Salas Flores, Teodomiro y
Diaz Diaz, Silnia, otorgandoles un plazo maximo de doce meses para la

ejecucion,
i ey .[.:’_
! 3ot S s P
\ .._...,;-“]‘)'/r;}n‘fio Cesar Repgiﬁ Pefia*
W DECANO

Carretera Central Km. 19 Nafa. Telfs, 618:6300, Fax: 618-6339, Castilla 3564, Lima 1, Perq. email:pdstrnat@upeu.edu.pe
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Uha Lstetucion Adentasta

VISTO:

RESOLUCION N¢ 6432-2018/UPeU-FCE-CF

Nafia, Lima, 25 de junio de 2018

universitario N° 201221267 y Diaz Diaz Silnia Beatriz, identificado(a) con cédigo universitario
N°201210756, de la carrera de Administracién Negocios Internacionales, de la Escuela Profesional de
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unidn, sede de
estudios Tarapoto.

CONSIDERANDO;

Que la Universidad Peruana Unicn tiene autonomia académica, administrativa y
normativa, dentro del dmbito establecido por la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la Universidad;

Que la Facultad de Ciencias mepresariales de la Universidad Peruana Uni6n,
mediante sus reglamentos académicos y administrativos, ha establecido las formas y procedimientos para
la designacién del Comité Dictaminador del proyecto de tesis;

Que Salas Flores Teodomiro ¥ Diaz Diaz Silnia Beatriz, han concluido el
desarrollo del proyecto de tesis, ademés ha presentado el proyecto de investigacion, con la opini6n favorable
de su asesor ha solicitado la designacién del Comité Dictaminador respectivo;

Estando a lo acordado en la sesion del Consejo de la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad Peruana Unién, celebrada e] 25 de junio, y en aplicacidn del Estatuto y el
Reglamento General de Investigacion de la Universidad:

SE RESUELVE:

Designar el Comité Dictaminador encargado de administrar el proceso de
dictamen correspondiente al proyecto de tesis titulada “Servicio de Atencidn al cliente y su relacién con
la satisfaccién de los usuarios en Ia Asociacién de Transportistas Brisas del Gera Jepelacio afio 2018,
presentada por Salas Flores Teodomiro y Diaz Diaz Silnia Beatriz, otorgdndoles un plazo méximo de 07
dias, posterior a la fecha de recepcion de la presente resolucion de manos del Director de Investigacion de
su Unidad Académica, para emitir el dictamen respectivo. El Comité Dictaminadorqueda constituido por
los siguientes miembros:

Dictaminador I: Lic. David Troya Palomino
Dictaminador 2: Lic, Elmer Cruzado Vasquez
Accesitario: Lic. Kelita Guillén Lépez

VA ESH EMYRE /2 ‘u/&’”
- Jgi6 Cesar Rengifo Peiia
7 DECANO

] .
\ t .

% Gladys Miler Dﬁvi[a Davila

RETARIA ACADEMICA

e Interesado (Y
Dictaminadores
Archivo (2

Carretera Central Km. 19 Nafia. Telfs. 618-6300, Fax: 618-6339, Castilla 3564, Lima 1, Peri. e-mail:posimast@upeu.edu.pe
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