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Resumen
La calidad de servicio tiene cinco dimensiones y son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

El mismo que resulta de la diferencia entre las expectativas que el cliente tenga y sus
percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido, para ello se considerd el enfoque
cuantitativo con un disefio de investigacion no experimental. La recoleccion de los datos es de
tipo transversal transaccional y una muestra que compone de 399 usuarios que toman el
servicio en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca. Para el procesamiento
de la base de datos se tomaron las respuestas de las encuestas que estan constituidas por
preguntas cerradas mediante una escala de Likert con un grado de 1 al 5, El instrumento que

se utilizo fue el cuestionario del método serqual, aplicando el software estadistico SPPSS.

Palabras clave: Calidad, servicio, serqual, cliente.



Abstract

The quality of service has five dimensions and they are tangibility, reliability, responsiveness,
security and empathy, The same that results from the difference between the expectations that
the client has and their perceptions about the results of the service offered, for this the
quantitative approach was considered with a non-experimental research design.

The data collection is of a transversal transactional type and a sample that comprises 399 users
who take the service in the urban public transport sector of the city of Juliaca.For the processing
of the database, the responses of the surveys that are constituted by closed questions were taken
using a Likert scale with a grade of 1 to 5, The instrument used was the questionnaire of the
servqual method, applying the statistical software SPPSS.

Keywords: Quality, service, servqual, client,
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CAPITULO I

Planteamiento del Problema

1. Descripcién del Problema

Referirse al tema del transporte en general implica considerar los distintos tipos de
transporte que ofrece este servicio, pudiendo ser transporte de carga o transporte de pasajeros.
La importancia del transporte radica en el papel esencial que juega para la diversificacion
geografica y el comercio, ya sea a nivel internacional, nacional, regional, interprovincial o
local. En cualquiera de estos contextos, coexisten una serie de aspectos que son valorados por

los usuarios que hacen uso del mismo.

Cuando se trata de movilidad urbana (vehiculos particulares, autobuses, bicicletas,
motorizados, etc.), la valoracion de la poblacion suele ser de disconformidad. Asi lo refleja el
estudio de Indice de Movilidad Urbana (BBC Mundo, 2017), el cual evalu6 a 84 ciudades mas

grandes del mundo.

Segun el estudio el promedio de valoracion de servicio de transporte en estas ciudades arrojé
como resultado un promedio de 43,9 puntos en una escala entre 0 y 100 puntos; donde Hong
Kong fue la ciudad que lider6 en el ranking con 58,2 puntos, lo que hace suponer que ain queda

un gran trecho para alcanzar los 100 puntos.

Este estudio, que fue llevado a cabo por la consultora internacional Arthur D. Little y la
Unidn Internacional de Transporte Publico (UITP), consideré a nueve ciudades de América
latina, entre ellas Lima (capital de nuestro pais Per(). Los resultados del estudio ubican a Lima
en el Gltimo puesto en el aspecto de infraestructura; asimismo, le ubica en el puesto 44 de las

84 ciudades con respecto al servicio de transporte puablico con una valoracién de 43,5 puntos;
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por encima de Buenos Aires y Ciudad de México que se ubicaron en el puesto 48 y 49, con

42,4 y 42,2 puntos respectivamente.

Eleonora Pazos, coordinadora de la division para America Latina de la UITP, citada por

(BBC Mundo, 2017) expresa:

Cuando miramos el ranking de manera general, la posicion de Latinoamérica no es la mas
conveniente a pesar de que en la gran mayoria de las grandes ciudades, en torno a la mitad
de la poblacion utiliza transporte publico. Tenemos un buen uso del transporte publico, pero

una mala calidad en general. Tenemos gque evolucionar muchisimo todavia.

Y las mejoras deben hacerse considerando los factores internos y externos que confluyen en
el servicio del transporte publico. Asi; por un lado, a nivel macro, podriamos considerar al
gobierno, con su Ministerio de transporte y Telecomunicaciones, como parte de estas mejoras
del factor externo; ya que es el conjunto de sus miembros quienes crean las politicas de
transporte (ejemplo: sistema de transporte urbano) para el buen funcionamiento del sector. Por
otro lado, a nivel micro, tenemos a las empresas de transporte urbano que circulan en los
diferentes lugares de nuestro pais y cuyos factores internos (ejemplo: Posibilidad del usuario
de contar con informacion, horarios, tiempo de espera, instalaciones, etc.) se reflejan en la

calidad de servicio que brindan a los usuarios.

La diferencia entre nuestro pais y otros como Santiago de Chile, por ejemplo, es que
Santiago cuenta con un servicio mejor equipado que ofrecer a sus usuarios: uso de tarjetas
inteligentes para hacer el pago, vehiculos en buen estado, personal (conductor y otros) con
pautas de comportamiento correcto, ambiente interno del bus apropiado, entre otros. Estos son
algunos aspectos en los que debemos trabajar para ofrecer un servicio de calidad que la

poblacién merece.

13



Hoy en dia se hace mas imperativo que nunca el fomento del uso del transporte publico por
sobre el uso del transporte particular, ya que el aumento del uso de vehiculos est4 produciendo
altos indices de contaminacion. Las emisiones de gas (dioxido de carbono) que producen los
vehiculos permanecen en el suelo, en la superficie de los depésitos de agua y €stos a su vez se
mezclan con la cadena alimenticia que repercute en problemas para la salud de la poblacion en
general y dafios serios para la naturaleza (Garcia Lifian , 2015). Eleonora Pazos es aln méas

tajante sobre el uso del transporte publico al sefialar que:

Tenemos que hacer entender a la poblacién que las ciudades de Latinoamérica no pueden
sobrevivir a largo plazo, tanto en temas de competitividad como en temas de salud,
considerando el aumento del nimero de vehiculos. El transporte pablico tendré que formar

parte de la vida para sobrevivir.

¢/Acaso no es esa razon suficiente para prestarle atencién al servicio que ofrece el transporte
publico? Es por ello que se debe procurar el uso de vehiculos de transporte publico que agrupe
a varias personas, en lugar del uso de los vehiculos particulares. Esto reduciria enormemente
el numero de vehiculos sobre marcha. Y para lograr dicha hazafia, es menester mejorar la

calidad de servicio que se ofrece.

Los medios de comunicacion a diario dan cuenta de la gran deficiencia del sector de
transporte pablico, en especial el urbano, donde se logra visualizar aspectos que en nada
favorecen la calidad del servicio que debe fomentar, y el transporte pablico de la ciudad de

Juliaca no es ajeno a la esta realidad.

Por muchos afios se ha lidiado con el malestar del servicio que se ofrece, reflejado en

condiciones paupérrimas de los vehiculos, tiempo de espera, aglomeracion de pasajeros,
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inexactitud de paraderos, trato inapropiado, entre otros; los mismos que son manifestados por

la baja aceptacion del pablico usuario.

Aunque la ciudad de Juliaca cuenta con amplio nimero de empresas de transporte publico
urbano, se evidencia un sistema de transportacion deficiente, lo cual es corroborado por el sub
gerente de regulacion de vehiculos mayores de la Municipalidad Provincial de San Roman,
Basilio Quispe Chaifia, citado por (Supo, 2019), quien sefiala que el desorden y la informalidad
en el transporte publico son evidentes y que a diario se presentan por lo menos dos quejas por
parte de los usuarios; las mas comunes estan relacionadas a que los transportistas no respetan

sus rutas, no llegan a su destino final y el abandono de pasajeros.

Ademas, el gerente de Transportes de la provincia de San Roman, William Calsin Quispe,
citado por (Correo, 2020), manifiesta que la situacion presente del transporte es un caos; esto
debido a la gran cantidad de vehiculos de transporte publico urbano y particulares que estan en
las calles, lo que complica la transitabilidad. No es de sorprender entonces que la poblacién
desee hacer sentir su malestar; no obstante, no ha tenido la oportunidad de pronunciarse
formalmente sobre el servicio recibido, y esto complicaria la situacion ya que las empresas de
transporte que vienen funcionando dentro de la ciudad de Juliaca desconocen el sentir de sus

usuarios con relacion a este tema.

A raiz de todo lo expuesto, la presente investigacion pretende analizar la calidad del servicio

en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020.
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2. Formulacion del Problema

2.1. Problema General

¢De qué manera se presenta la calidad del servicio en el sector de transporte publico urbano

de la ciudad de Juliaca, 20207

2.2. Problemas Especificos

¢De qué manera se presenta la calidad del servicio en su dimension de fiabilidad en
el sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020?

¢De qué manera se presenta la calidad del servicio en su dimension de capacidad de
respuesta en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020?
¢De qué manera se presenta la calidad del servicio en su dimension de seguridad en
el sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020?

¢De qué manera se presenta la calidad del servicio en su dimension de empatia en el
sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020?

¢De qué manera se presenta la calidad del servicio en su dimension de elementos

tangibles en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020?
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3. Objetivos de la Investigacion

3.1.0Dbjetivo General.
Analizar la calidad del servicio en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de
Juliaca, 2020
3.2.0bjetivos Especificos.

Describir la calidad del servicio en su dimensién de fiabilidad en el sector de

transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020.

- Describir la calidad del servicio en su dimension de capacidad de respuesta en el
sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020.

- Describir la calidad del servicio en su dimension de seguridad en el sector de
transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020.

- Describir la calidad del servicio en su dimension de empatia en el sector de
transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020.

- Describir la calidad del servicio en su dimension de elementos tangibles en el sector

de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020.

4. Justificacion
4.1.Relevancia social
Debido a la alarmante realidad del sector de transporte publico en nuestra localidad, sin
dejar de mencionar la realidad nacional, es menester realizar un analisis sobre la calidad del
servicio que brinda a la ciudadania, ya que la informacion que se obtenga permitira a las
empresas de transporte conocer sus fortalezas y debilidades; lo que les conllevaria a trabajar
sobre aquellos aspectos en los cuales presentan deficiencias y mantener o mejorar sus buenas

practicas.
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Asimismo, se justifica a razon de que los resultados a obtenerse luego del estudio,
serviran como fuente para que el area de transporte de la ciudad de Juliaca pueda tomar medidas
que coadyuven a capacitar a los transportistas y ofrecerles oportunidades de mejorar su
servicio; asi como también se eduque mas a la poblacion en relacion al uso del servicio de

transporte publico.

4.2.Relevancia teorica
El estudio de la calidad de servicio en el transporte publico de la ciudad de Juliaca ha
de contribuir al acervo teorico, ya que la aplicacién del Modelo SERVQUAL para medir la
calidad de servicio en esta area no ha sido ain usada dentro de nuestra regién; sin embargo,

este instrumento si ha sido validado para su uso en el sector de transporte publico.

Los resultados obtenidos seran vélidos y confiables; por lo que el analisis de los datos
que se obtengan servird como base para investigaciones relacionadas a este sector. Asimismo,
el estudio de este tema contribuye a expandir informacidn tedrica sobre la situacion actual de

la calidad de servicio en el sector transporte publico urbano a nivel local, regional y nacional.

4.3.Relevancia metodolégica
El instrumento de SERVQUAL es un modelo empleado en el &mbito internacional para
medir la calidad del servicio; sin embargo, su aplicacién no ha sido difundida aun en el sector
de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, por lo que esta investigacion ofrece una
iniciativa para poder medir la calidad del servicio de transporte publico de los usuarios de la
mencionada ciudad. Se pretende que, con el uso de este instrumento, los datos a obtener
signifiquen un proceso de mejora continua en el servicio que brindan los transportistas para

que de esa forma los usuarios puedan beneficiarse de lo que se les ofrece.

Por las razones expuestas en la relevancia social, tedrica y metodoldgica podemos

afirmar que se justifica el estudio de la presente investigacion.
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Capitulo 11
Marco teodrico de la investigacion
1. Antecedentes de la investigacion

1.1.Antecedentes internacionales

Moran Villafuerte (2016) en su investigacion de “Analisis de la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la optica del usuario”, tuvo como
objetivo analizar la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de
Esmeraldas, desde la Optica del usuario. La Metodologia de investigacion es de tipo
descriptivo. Las técnicas de investigacion utilizadas para este informe fueron: encuesta,
entrevista y observacion. La encuesta se tomd a 407 personas, considerando que tuvieran
edades de 15 afios en adelante, se aplico aleatoriamente en todas las parroquias urbanas de la
ciudad de Esmeraldas: Bartolomé Ruiz, 5 de agosto, Esmeraldas, Luis Tello y Simo6n Plata
Torres; contenia diecisiete preguntas. La entrevista por su parte, present6 diecinueve preguntas
y fue aplicada a dos directivos y cuatro socios de las organizaciones encargadas del servicio en
Esmeraldas. Por su parte, la observacion permitio evidenciar algunos aspectos fundamentales
del presente informe como: congestion del servicio en horas pico, trato entregado a los
usuarios, forma de conduccion de las unidades, estado de los buses, entre otros. Por medio de
los métodos cientificos analitico y estadistico se logré estudiar la informacion para luego
presentar los resultados mediante graficos y tablas. Entre los principales resultados se evidencia
el alto grado de insatisfaccion de los usuarios del servicio de transporte en relacion a las
variables: “trato recibido de parte de choferes y cobradores” con el 95,82%, seguido de
“comodidad y limpieza de los buses” con el 79,61%, y “conduccion de los buses” con el

78,63% de insatisfaccion. En lo relacionado al cumplimiento de rutas y frecuencias, el 79,60%
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esta satisfecho, seguido del 73,22% que también lo esta en lo que respecta al costo del servicio.
Como conclusidn principal se considera que la calidad del servicio de transporte urbano en
Esmeraldas presenta maltiples deficiencias debido a la falta de evaluaciones al servicio en casi
sesenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido por parte de choferes y cobradores la mayor
queja que presentan los usuarios.

Silva Morales & Sanchez Torres (2017) en su estudio titulado “Calidad del servicio de
transporte urbano en la ciudad de Cuenca”, tuvo como objetivo determinar los factores
preponderantes de la calidad del transporte urbano de pasajeros. El estudio es un proyecto
técnico, cuyo proceso de recoleccion de datos fue el uso del instrumento de la encuesta sobre
percepcion de la calidad del servicio de transporte urbano, aplicado a los usuarios del mismo,
que representan un total de 137076 usuarios. Su muestra estuvo representada por 384 personas.
Los resultados obtenidos fueron que la gran mayoria de los usuarios percibe como mala la
calidad del servicio que se les brinda; asimismo, consideran que entre los principales factores
para la existencia de calidad de servicio en la ciudad de Cuenca estan los vehiculos,
reguladores, conductores y usuarios, los cuales afectan al servicio prestado en dicha ciudad.

(De Ofia Lopez, 2013) en su tesis titulada “Analisis de la calidad del servicio del transporte
publico mediante arboles de decision”, tuvo como objetivo validar la técnica de Arboles de
Decisién como una metodologia adecuada para el andlisis de la calidad de servicio en el
transporte publico. La metodologia de la investigacion adopt6 un estudio de tipo experimental,
se utilizaron los datos recogidos en varias encuestas de satisfaccion en dos modos de transporte
publico distintos: el transporte publico de bus y el transporte publico de ferrocarril. Los
resultados de la investigacion mostraron que los Arboles de Decision pueden ser utilizados de
forma efectiva para analizar la calidad del servicio en el transporte publico y que puede ser
empleada para extraer Utiles reglas de decision en las que se explica la interaccion de las

variables que participan en el modelo.
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1.2.Antecedentes nacionales.

Acosta Lopez, Astudillo Rodriguez, Garcia Evertsz, More Ocampo, & Valencia
Villavicencio (2018) en su investigacion ~ Calidad del servicio en el sector transporte urbano
moderno en Lima Metropolitana”, tuvo por objetivo validar el modelo SERVQUAL aplicado
al sector transporte urbano moderno en Lima Metropolitana y medir el impacto de cada
dimension en la calidad percibida. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo:
se utilizo la medicion numeérica y el analisis estadistico para probar las hipétesis planteadas;
ademas, es no experimental, dado que no se manipul6 ninguna de las variables. La recoleccion
de la informacion es del tipo transversal o transeccional: realizada en un solo momento;
finalmente, el estudio es de tipo correlacional, ya que permitio conocer la relacion entre las
variables, es decir, la relacion entre las dimensiones del modelo SERVQUAL con la variable
de estudio: la calidad de servicio en el sector transporte urbano moderno en Lima
Metropolitana. El instrumento usado fue el cuestionario del modelo SERVQUAL, que esta
compuesto de 22 preguntas, este se aplico a usuarios que hayan realizado al menos tres viajes
en el Gltimo mes. Los resultados indican que todas las dimensiones del modelo escogido, tanto
en su conjunto como individualmente, tienen un impacto positivo en la calidad percibida.
Ademas, la investigacion provee evidencia de una herramienta validada para medir y
diagnosticar el nivel de calidad del servicio en el sector transporte urbano moderno en Lima

Metropolitana.

Reyes Palacios (2017) en su tesis titulada “Aplicacion del Modelo SERVQUAL para medir
la calidad del servicio al cliente de la empresa de transporte EMTRUBAPI S.A.C. afio 2016-
Piura”, tuvo como objetivo determinar como es la calidad del servicio que brinda la empresa
EMTRUBAPI SAC Piura, segin dos grandes puntos de vista de los usuarios: Desde sus
expectativas y perspectivas del servicio al cliente. Se empled un tipo de investigacion

descriptivo que partié del modelo de las Brechas propuesto por Parasuraman Zeithlam y Berry.
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Como herramienta se optd por adaptar la metodologia Servqual (Service Quailty) por ser
considerada como la mejor para determinar las brechas existentes en el servicio esperado y el
percibido. La poblacion seleccionada para el estudio fueron los clientes de la empresa de
transporte EMTRUBAPI SAC. Como instrumento de medida para la recoleccion de los datos
sobre la calidad de servicio al cliente se utilizaron encuestas, observacion, test; sistemas de
medicion de donde se obtuvo como resultado que la calidad en el servicio ofrecido por la
empresa de transporte EMTRUBAPI SAC en sus cinco dimensiones, tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, presenta diversas deficiencias y; por lo tanto, no

es excelente.

Diaz Véasquez & Sanchez Bustamante (2017), en su tesis titulada “Calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. Chiclayo -2016”, tuvo
como objetivo determinar el grado de relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente dentro de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. el tipo de
investigacién fue correlacional con enfoque cuantitativo, con disefio no experimental
transeccional correlacional. La muestra se obtuvo mediante la formula de poblacion finita
teniendo como referencia a los clientes anuales de la empresa del afio 2015. Para la recoleccion
de los datos se hizo usé el instrumento de la encuesta, aplicada especialmente a los clientes que
acudian a solicitar el servicio de transporte de dicha empresa. Entre los principales resultados
obtenidos se pudo evidenciar que existe una éptima relacion entre la calidad de servicio que
brinda la empresa de transportes Angel Divino S.A.C v la satisfaccion de sus clientes a través
de los distintos procesos que implica la prestacion del servicio segin las dimensiones
establecidas para el estudio de operacionalizacion, de los cuales también reflejo que la empresa
tiene ciertos aspectos en que mejorar dentro del servicio para lograr asi una mayor satisfaccion

del usuario para ello se propuso la implementacion de un programa de mejora de la calidad del
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servicio para aumentar la satisfaccion del cliente buscando lograr asi un impacto significativo

en téerminos econdmicos, social y organizacional dentro de la empresa.

1.3.Antecedentes locales.

Lépez Molina (2018), en su tesis titulada “Capacidad gerencial y calidad de servicio en las
empresas de transporte urbano en la ciudad de Puno-2015”, tuvo como finalidad analizar la
capacidad gerencial y la calidad de servicio. El tipo de método de investigacién del presente
de trabajo es del nivel basico o descriptivo. Se utiliz6 la investigacion no experimental de
disefio descriptivo, ya que no existié manipulacion intencional de la variable independiente y
se realiz6 el analisis en un momento dado. La poblacién estuvo compuesta por las Empresas
de transporte urbano de inscritas formalmente en la Direccion de Transportes de la
Municipalidad Provincial de Puno; asimismo, la muestra motivo de estudio estuvo constituida
por 357 clientes que acudieron en promedio semanalmente a las distintas empresas de
transporte urbano en el afio 2015. Para la recoleccion de datos se hizo uso del instrumento de
la encuesta, la observacion y cuaderno de apuntes. Los resultados obtenidos fueron que un 43%
de los gerentes tienen estudios secundarios, 29% tiene estudio superior, y un 29% con estudio
técnico, lo cual demuestra que probablemente los gerentes no recibieron cursos de
administracion y de calidad de servicio; aquellos con estudios superiores no le dedican tiempo
ni atencién exclusiva a las necesidades requeridas por la empresa. Por otro lado, 41% de los
usuarios encuestados considera que sus expectativas son cubiertas de manera regular, 38%
considera que no cubre sus expectativas calificindola como mala, 11% afirma que sus
expectativas no se cubren calificandola como pésima, 6% afirma que es buena, 4% afirma que
es excelente. Por lo que se concluye que el nivel de calidad de servicio en las empresas de
transporte urbano de pasajeros es deficiente y el nivel de satisfaccion del cliente es negativo
con relacion a la valoracion de sus expectativas y el rendimiento percibido, por tanto, la

mayoria de los usuarios no estan conformes con el servicio recibido.

23



Vasquez Quispe (2016) en su tesis titulada “Calidad de Servicio y su influencia en la
rentabilidad de las empresas de transportes de pasajeros interdepartamental ruta: Puno-
Arequipa-Puno, periodo 20157, plante6 como objetivo analizar la calidad de servicio y su
rentabilidad de las empresas de transporte, para asi luego de conocer sus debilidades y proponer
alternativas con el fin de elevar la calidad de servicio actual y por ende su rentabilidad. Este
tipo de investigacion es cuantitativo de nivel descriptivo, es decir se observo los hechos tal y
como se dan en su contexto, para después describirlos de acuerdo a los resultados encontrados
en la investigacion. La poblacion estuvo compuesta por las empresas de transporte de pasajeros
que prestan el servicio y que tienen como ruta Puno — Arequipa - Puno; siendo estos un numero
de 11 Empresas y que se encuentran en la condicion de activos, la muestra seleccionada es de
tipo aleatoria no probabilistica y por conveniencia, por lo que se tomo a tres (3) empresas de
transporte de pasajeros que toman la ruta, Puno — Arequipa. Para la recoleccion de datos se
hizo uso de la técnica de observacién con su instrumento cuadernillo de apuntes, la técnica de
la encuesta con su instrumento de cuestionario. Los resultados muestran que la calidad de

servicio esta en los niveles de Regular a malo.

2. Marco Biblico Filoséfico.

La prestacion de un servicio de calidad es un asunto de suma importancia en el proceso
productivo de este. Todas las acciones que se realicen en su proceso deben ser un reflejo de la
busqueda de su logro. Los principios y valores que acompafian a las personas involucradas en

su prestacion se veran reflejadas en el producto final del servicio que se brinde.

Es por ello que un trabajo diligente y personal en favor de la prestacion de la calidad del
servicio es esencial. No solo se trata de palabras decoradas que ofrezcan un servicio que no se

cumplird, se trata de demostrar con acciones las promesas que se venden a los clientes.
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Decir que ofrecemos un servicio de calidad va més all& del simple hecho de darlo a conocer.
Es sobre todo demostrar que ese servicio cumple con los requerimientos y las expectativas de
los clientes; los mismos que se encuentran escritos en un Manual de Calidad que orienta los

procesos de una empresa (EAE Business School, 2018).

En este manual se especifican los objetivos, politicas y estandares de calidad, asi como los
instrumentos con los que la empresa cuenta para alcanzar sus objetivos. Este documento
enmarca el compromiso de calidad que la empresa hace para evaluar sus procesos, actividades,

resultados, entre otros.

Sin lugar a dudas contar con este manual de calidad es de mucha utilidad para la empresa
ya gue se convierte en su guia. Asi también, las personas que forman parte de este proceso de
calidad de servicio tienen un manual que les orienta en sus pensamientos, sentimientos y

acciones. Ese manual es la Biblia.

La misma Palabra de Dios nos dice que este libro de inspiracién divina es una lampara a los
pies del ser humano; una ldmpara que guia el transitar diario de cada persona. Ella nos ensefia
a caminar por la senda de la verdad y la justicia; nos ensefia a trabajar con diligencia y con
teson para que los frutos a producir sean buenos en gran manera (Reina Valera, Sal.119:33-

40).

El Sefior en su palabra nos amonesta a hacer cada cosa como si la hiciéramos para El: “Y
todo lo que hagais, hacedlo de corazon, como para el Sefior y no para los hombres; sabiendo
que del Sefior recibiréis la recompensa de la herencia, porque a Cristo el Sefior servis” (Reina
Valera, Col.3:23-24). Por lo tanto, la forma como servimos a los demas es la forma como
servimos a Dios; y es El quien nos dara la recompensa por el servicio brindado. ;Qué servicio

le estamos prestando?
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El mejor ejemplo de calidad de servicio fue el que demostrd Jesus aqui en la tierra. A lo

largo de toda su vida fue un retrato vivo de lo que implica servir con calidad:

Identifico las necesidades del ser humano caido, entendié sus tribulaciones y sus
carencias y los satisfizo por medio de su caracter de amor (ejemplo: san6 enfermos,
resucitd a los muertos, dio paz a los atribulados).

- Fue el lider del pueblo de Dios, conformo un grupo de personas llamadas discipulos
a quienes sirvié con amor y sin prejuicios. Al mismo tiempo que les dejaba
ensefianzas sobre como servir al Todopoderoso y a los demas.

- Cre6 un ambiente agradable, armonioso, de paz y esperanza, lo que impulsé el
involucramiento y compromiso de quienes lo seguian para el cumplimiento de la
mision.

- Atrajo a El a nifios, ancianos, ricos, pobres, foraneos, etc. su impacto fue tal que dejo
huellas en la vida de esas personas que lo siguieron hasta su muerte.

- Dia a dia estaba en contacto con la Fuente de Vida que es Dios. Ensefié a sus
discipulos a buscar esta Fuente de Vida para renovar sus fuerzas y ofrecer lo mejor
de cada uno en bien de los demas (mejora continua).

- Establecié relaciones de vida con quienes aprendieron a conocerle y aceptarle,
creando valor entre ambas partes.

Pero eso no fue todo, ademas de estos principios de gestién de calidad aplicados a la vida
del ser humano, Jesus lo dio todo por amor. No le importd entregar su propia vida a favor de

toda la humanidad. Lo hizo por amor, por el bienestar y felicidad eterna de nosotros.

Y ahora, quienes estan al servicio de Cristo y son llamados también a servir a su préjimo,

deben hacerlo como quien apacienta la iglesia del Sefior, recurriendo a las Sagradas Escrituras
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ya en ella tenemos el buen entendimiento de como obrar (Asociacion General de la Iglesia

Adventista del Séptimo Dia, 2015).

Sin lugar a dudas, ofrecer un servicio de calidad al Sefior es arduo, pero El es fiel y bueno
para ayudarnos en esta misién. Nos ha dejado instrucciones claras de como hacerlo en su
Palabra Viva, pero si ignoramos este Gran Manual apartandonos de sus ensefianzas y
recurriendo a nuestra propia razon, entonces las consecuencias seran negativas (Reina Valera,

Rom.10:2-3).

La Sra. Gould White (1981) afirma que el Sefior ha dejado asignado una obra a cada uno;
es decir, cada uno de nosotros tiene una mision que cumplir; no podemos descuidarla o
ignorarla pues esta en juego la meta final de todo ser humano: su vida eterna. Esta mision podra
ser cumplida en tanto nos sujetemos al manual de vida: la Palabra de Dios. Sujetados en ella

podremos obrar juntamente con Dios.

La obra del Sefior podré ser cumplida mientras todos y cada uno de nosotros nos esforcemos
por realizarla. Debemos sentir que la vida y la prosperidad de esta mision resultan de nuestro
trabajo arduo y abnegado. Ningun ocioso podréa ser reconocido como siervo de Dios, pues él
tal no ha seguido el Manual de Vida. Los siervos del Sefior son fieles a la mision encargada

por El.

Asi también pasa en cualquier ambito laboral. Si nos descuidamos y no consideramos las
especificaciones, lineamientos o politicas de trabajo, nos perderemos dentro del proceso de
produccién del bien o del servicio que queramos ofrecer a nuestros clientes y los resultados

seran desfavorables para la empresa.

3. Revisién de la Literatura
3.1.Servicio
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Servicio puede ser definido como una actividad que puede darse de forma directa o indirecta
a traves de la interaccion entre el cliente y el proveedor y/u objeto del servicio con el fin de
satisfacer las necesidades o deseos del cliente. Su caracteristica principal es que casi siempre

es inmaterial, pues no produce un producto fisico (Grande Esteban, 2005).

Un servicio puede, entonces, ser cualquier actividad intangible que una parte le ofrece a la
otra para satisfacer sus necesidades. Esta actividad que se ofrece implica, segin la UNE en 1ISO

9000:2000, tomado de (Reyes Palacios, 2017):

Una actividad que se realiza sobre un producto tangible del cliente. (ejemplo:
lavanderia).
- Una actividad que se realiza sobre un producto intangible del cliente. (ejemplo: el
servicio de una aseguradora).
- Laentrega de un producto intangible. (ejemplo: servicio de psicologia).
- Lacreacion de una ambientacion para el cliente. (ejemplo: hoteles, gimnasios)

Por lo descrito, podemos afirmar entonces que, al ser la naturaleza de la prestacion de un
servicio generalmente intangible, esta sucede cuando se le entrega el servicio al cliente; por lo
que la prestacién del servicio es de forma simultanea. Ello significa que no puede ser valorado
hasta el momento en el que suceda ese intercambio, ya que antes de ese momento no existe
prestacion de servicio. Solo se puede decir que se ha recibido el servicio en tanto haya un

resultado del mismo.

3.2. Caracteristicas del Servicio

De acuerdo a Grande Esteban (2005), algunas de las caracteristicas de los Servicios son:

a) Intangibilidad
= Los servicios no se almacenan, no se patentan.

= Esdificil fijar los precios de los servicios y es dificil comunicarlos.
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b) Heterogeneidad
= Su produccion depende de la interaccion entre el cliente y el proveedor.
= Su calidad puede ser alterada por factores no controlables al proveedor.
= La percepcion del riesgo suele ser mas alto que con los bienes.
c) Inseparabilidad
= Los clientes participan en la produccion del servicio y generalmente se
consumen simultaneamente.
= La produccion masiva del servicio puede ser dificil.
= Es importante la descentralizacién de funciones de los trabajadores que
forman parte de la empresa de servicios.
d) Carécter perecedero
= No hay devolucion de servicios.
= No hay reventa de servicios. Puede ser dificil sincronizar la oferta con la
demanda.
Bajo esta conceptualizacion sobre lo que implica la prestacion de un servicio, es que su
valoracién se hace después de haber sido recibido por el cliente. Es decir, el cliente no puede

hacer un juicio sobre el producto a menos que lo haya recibido.

La valoracién que haga el cliente sobre el servicio recibido medira la calidad del mismo en
términos de su percepcion. Asi lo manifiestan Acosta Lopez, Astudillo Rodriguez, Garcia
Evertsz, More Ocampo, & Valencia Villavicencio (2018), quienes sefialan que son muchos los
autores que vinculan el concepto de calidad del servicio con el concepto de percepcion de la

calidad de servicio.
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3.3.Calidad del servicio

Gestionar una organizacion de forma exitosa implica implementar y mantener un sistema
de gestion de calidad (Comités miembros de 1SO). Este sistema de gestion de calidad, bajo el
mismo principio de la ISO 9000:2000, comprende en términos generales:

- Que las organizaciones identifiquen y comprendan las necesidades de sus clientes y los
satisfagan, esforzandose por ofrecer cada vez méas un mejor servicio.

- Que las organizaciones tengan lideres que creen un ambiente interno de trabajo
agradable donde se fomente el involucramiento y cumplimiento de los objetivos.

- Que las organizaciones identifiquen, entiendan y gestionen sus procesos para una
eficaz y eficiente actuacion que se refleje en el logro de los objetivos.

- Que las organizaciones no dejen de renovarse y ofrecer lo mejor que producen, sean
bienes o servicios (mejora continua).

- Que las organizaciones tomen decisiones asertivas en base a la situacion actual en la
que se encuentran (datos e informacion tomados a partir de un estudio).

- Que las organizaciones establezcan una relacion/interaccion que sea beneficiosa para
ambas partes para asi crear valor.

Estos principios de gestion de la calidad son aplicables para cualquier organizacion que

busca ofrecer sus productos para la satisfaccion de las necesidades y deseos de los clientes y

que busca liderar dentro de la preferencia de los consumidores.

Para conocer la calidad del servicio que ofrece una organizacion, esta recurre a estudios que
le permitan interpretar las necesidades de los clientes y evaluar el desempefio de los servicios
brindados. Contar con esta informacion, permite a las organizaciones reforzar la competitividad
y establecer una relacién con el consumidor. Reforzar la competitividad significa estar al tanto
de la amenaza de nuevas empresas, vencer a los competidores, ganar y mantener porciones de

mercado y reducir el poder de negociacién de los consumidores.
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Stefano, Guidek, Pellegrin Ansuj, & Pentiado Godoy (2008) manifiestan que brindar calidad
de servicio hoy en dia se hace mas imperante que nunca, ya que en el contexto en el que
actualmente vivimos los consumidores exigen servicios de menores precios, personalizados y
con calidad. Estas demandas iran en ascenso debido al mundo globalizado en el que nos
encontramos inmersos; por lo tanto, ello trae consigo también que la competencia se torne cada

vez mas fuerte.

Para producir calidad de servicio es necesario en primer lugar entender cémo percibe el
cliente la calidad con base en sus caracteristicas especificas. Para Long y McMellon (2004),
citados por Stefano, Guidek, Pellegrin Ansuj, & Pentiado Godoy (2008), la calidad percibida
es resultado de la comparacion entre la calidad experimentada y la esperada por el cliente. Es
asi que se hace necesario para cualquier organizacion conocer la percepcion que tienen los

clientes sobre el servicio que brindan.

La calidad del servicio es un elemento fundamental porque define la apreciacion del cliente
mediante el consumo o la adquisicion del servicio en el momento que se le ofrece, tener
informacién de ella es para las organizaciones un recurso para interpretar las necesidades y

expectativas de los clientes para de esa manera ofrecerles el servicio que ellos esperan.

3.4. Calidad en el transporte publico

Se conoce como transporte publico al transporte colectivo de los pasajeros; es también el
acto y efecto al traslado de personas desde su origen hasta su destino. Actualmente, en nuestro
pais hay un gran numero de empresas de transporte publicas y privadas que ofrecen dicho
servicio. Generalmente se usan autobuses o microbuses para el transporte de pasajeros. Sin
embargo, no son los Gnicos ya que también se encuentran dentro de este rubro los trenes y otras

unidades méviles que cumplen con la condicion de traslado de pasajeros.
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Ahora bien, para definir la calidad de servicio en el transporte publico es menester acudir a
estandares que regularicen su valoracion. En tal sentido, podriamos recurrir a la Norma UNE-
EN 13816, que, aunque es una norma espafiola, es reconocida en términos de estandarizacion
de Calidad y Seguridad. Dicha norma contempla estdndares de calidad que estan dirigidos a
los operadores de transporte de viajeros por carretera, sea cual sea su modalidad. Esta norma

especifica las condiciones en que se presta este servicio desde el punto de vista del viajero.

Es probable que pocos le hayan dado importancia al estudio de la calidad del servicio del
transporte publico urbano. Es preciso resaltar que este es uno de los servicios, sin desmerecer
al resto, que mayor atencion debiera prestarsele pues forma parte esencial de la calidad de vida
de todos los ciudadanos (INTEDYA, 2020), ya que gran parte del tiempo para trasladarnos de
un lugar a otro se pasa en él; por lo tanto, hablar de su calidad de servicio equivale a hablar de

la calidad de vida que se nos otorga durante el periodo que hagamos de su uso.

La norma contempla dos puntos de vista: (1) el de la administracion (titular del servicio) y
los operadores (prestadores del servicio); y, por otra parte, el de los clientes (actuales y

potenciales). Segun la Norma UNE-EN ISO, 2008, las visiones de calidad de servicio son:

a) Calidad esperada: nivel de satisfaccion anticipado del usuario al utilizar el servicio.

b) Calidad objetivo: objetivos definidos a partir de las necesidades de los clientes.
Deben ser cuantificables para medir la repercusion en los pasajeros.

c) Calidad producida: nivel alcanzado diario en condiciones operacionales normales,
definido por el impacto que tiene en los clientes, indicadores en % de pasajeros
afectados.

d) Calidad percibida: percepcion experimentada por el pasajero durante su viaje. La

calidad percibida es subjetiva, puede variar entre uno y otro pasajero.
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3.4.1. Evaluacion de la calidad de servicio.

Para la evaluacion de la calidad de servicio han surgido a lo largo de los afios diferentes
modelos que han demostrado ser un instrumento para la recoleccion de datos sobre el asunto
de calidad de servicio. Asi, dentro de la Escuela Norteamericana encontramos el Modelo
SERVQUAL propuesto por Parasaruman, Zeithhalm y Berry (1988); y, el Modelo SERVPERF
desarrollado a partir del SERVQUAL por Cronin y Taylor (1992) (Acosta Lépez, Astudillo

Rodriguez, Garcia Evertsz, More Ocampo, & Valencia Villavicencio, 2018).

El Modelo SERVPERF es un modelo alternativo al SERVQUAL,; sin embargo, la diferencia
estd en que la primera no considera los items referidos a las expectativas de los clientes. Los
autores del SERVPERF sostienen que el Modelo SERVQUAL no es el mas adecuado para
medir la calidad del servicio ya que el concepto de expectativas no ofrece informacion objetiva.
Es por ello que, los autores solo han considerado la evaluacion del desempefio del servicio
recibido. Sin embargo, el modelo SERVQUAL es el que ha mantenido su vigencia y es el que

se utiliza ampliamente para medir la calidad del servicio.

3.5. Calidad de servicio en el modelo SERVQUAL

Tener como objetivo la calidad del servicio no es sinénimo de conformidad con nuestras
especificaciones como unidad prestadora de servicios, es mas bien, conformidad con las
especificaciones de los clientes. Esta se hace real en la percepcidn que tengan los clientes por

el servicio recibido.

El Modelo SERVQUAL define como calidad del servicio a la diferencia entre las
percepciones reales de los clientes del servicio y las expectativas que tenian sobre este. Es asi
que, un cliente valora negativamente (positivamente) la calidad del servicio en el que sus

percepciones eran también inferiores (superiores) a las expectativas que tenia del él. Y, la
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percepcion de la calidad de servicio se da en funcion del servicio que presta el proveedor,

evaluado en contraste con sus expectativas respecto a lo que esperaba del servicio del

proveedor (Reyes Palacios, 2017).

El modelo de la escuela norteamericana desarrollado por Parasaruman, Zeithhalm y Berry

(1988) es un instrumento que hace una medicion por separado entre la expectativas y

percepciones del cliente sobre un servicio en particular.

En una primera fase, este modelo apuntaba a diez dimensiones que determinaban la calidad

del servicio. Estas dimensiones comprendian un total de 97 preguntas. Las dimensiones eran:

a)
b)

d)

9)
h)

)

Elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones, equipamiento y personal.
Fiabilidad: capacidad para realizar el servicio de forma cuidadosa y que genere
confianza.

Capacidad de respuesta: disposicion para atender las dudas e inquietudes de los
clientes y proveerles de un servicio pronto.

Profesionalidad: demostracion de destrezas y conocimiento requerido para la
prestacion del servicio.

Cortesia: trato amable y cordial en la realizacion de la prestacion del servicio.
Credibilidad: demostracion de confiabilidad y honestidad sobre la prestacion del
servicio.

Seguridad: demostracion de resguardo y proteccion.

Accesibilidad: disponibilidad de contacto y acercamiento.

Comunicacion: disposicion a mantener informados a los clientes; asi como también
a escucharlos.

Comprension del cliente: demostracion de interés por conocer las necesidades y

expectativas de los clientes.
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Luego de la aplicacion del cuestionario, realizaron una purificacion del mismo por medio
del coeficiente alfa y el analisis factorial, correlacionando los items para la eliminacion de
algunos; asi, llegaron a 7 dimensiones conformado por 34 items. Esto fue parte de la segunda

fase.

Y para finalizar con el proceso de condensacion, aplicaron las mismas validaciones del
coeficiente de alfa y andlisis factorial, para finalmente dar con un cuestionario de cinco
dimensiones que incluyen 22 items. Este nuevo formato condensado fue comparado con el

inicial (97 items) y se verifico su consistencia interna y su dimensionalidad.

Dentro de las cinco dimensiones finales estan incluidas algunas de las 10 dimensiones que
originalmente se encontraban especificadas en el cuestionario. Durante el proceso de
purificacion y condensacion estas dimensiones eran similares; por lo que, la version final del
cuestionario las agrupa sin dejarlas de lado. Asi, las dimensiones de competencia, cortesia,
credibilidad y seguridad estdn ahora etiquetadas dentro de la dimension Seguridad; v,

accesibilidad, comunicacion y comprensién se encuentran dentro de Empatia.

A continuacion, se muestran las dimensiones de esta nueva y Ultima version:

Tabla 1
Dimensiones Modelo SEVQUAL

Dimensiones Definicion
Tangibilidad Apariencia fisica de las instalaciones, equipamiento y personal.
Fiabilidad Capacidad para realizar el servicio de forma cuidadosa y que genere

confianza (precios accesibles, amabilidad y con el compromiso de la
empresa en ayudar al cliente.)
Capacidad de disposicion para atender las dudas e inquietudes de los clientes y
respuesta proveerles de un servicio pronto (deseo de ayudar y satisfacer las

necesidades de los clientes de forma rapida y eficiente)
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Seguridad Demostracion de amplio conocimiento del servicio y atencion cortés de

los colaboradores; asi como su capacidad para inspirar resguardo y

proteccion

Empatia Demostracion de entendimiento, cuidado y atencidn a las necesidades

del cliente (atencion individualizada al cliente, la relacion entre cliente

y empresa, dar informacion clara y precisa).

Adaptado de Parasuraman et al. (1988)

Asimismo, cada una de estas cinco dimensiones estan reflejadas en 22 items o preguntas

que apuntan a las expectativas y percepciones de la calidad del servicio que ofrece una

organizacion.

Tabla 2
Dimensiones e items Modelo SEVQUAL

Dimensiones N.° Expectativa Percepcion
Pregunta
Tangibilidad 1 Las empresas excelentes tendran equipos de XYZ tiene un equipo de aspecto

aspecto moderno.

2 Las instalaciones fisicas de las empresas
excelentes son visualmente atractivas.

3 Los empleados de las compafiias excelentes
seran aseados en apariencia.

4 Los materiales asociados con el servicio
(itinerario, declaraciones, folletos) seran
visualmente atractivos en una excelente
empresa.

Fiabilidad 5 Cuando las empresas excelentes prometen
hacer algo en un cierto tiempo, lo haran.

6 Cuando los clientes tienen un problema, las
empresas excelentes mostraran un interés
sincero en solucionarlo.

7 Excelentes empresas realizaran el servicio
correctamente la primera vez.

8 Excelentes empresas ofreceran sus servicios en
el momento en que prometen hacerlo.

9 Excelentes empresas procuraran siempre estar
libre de errores.

moderno.

Las instalaciones fisicas de XYZ son
visualmente atractivas.

Los empleados de XYZ son pulcros en
apariencia.

Los materiales asociados con el servicio
(itinerario, declaraciones, folletos) son
visualmente atractivos en XYZ.

Cuando XYZ promete hacer algo en un
cierto tiempo, lo hace.

Cuando se presenta un problema, XYZ
muestra un sincero interés en resolverlo.

XYZ realiza su servicio correctamente la
primera vez.

XYZ proporciona sus servicios en el
momento en que promete hacerlo.

XYZ insiste en registros sin errores.

36



Capacidad de 10
respuesta

11

12

13

Seguridad 14

15

16

17

Empatia 18

19

20

21

22

Los empleados de compaiiias excelentes les
diran a los clientes exactamente cuando los
servicios seran realizados.

Los empleados de compafiias excelentes daran
servicio pronto a los clientes (rapida atencion).

Los empleados de excelentes empresas estaran
siempre dispuestos a ayudar a los clientes.

Los empleados de empresas excelentes nunca
estaran demasiado ocupados para responder a
las peticiones de los clientes (siempre
disponibles para atender dudas).

El comportamiento de los empleados de las
empresas excelentes infundira confianza en los
clientes.

Los clientes de las empresas excelentes se
sentiran seguros en sus transacciones.

Los empleados de excelentes empresas seran
siempre corteses con los clientes.

Los empleados de excelentes empresas tendran
los conocimientos necesarios para responder a
las preguntas de los clientes.

Excelentes empresas daran a los clientes
atencion individual.

Excelentes empresas tendran horarios de
operacion convenientes para todos sus clientes.

Excelentes empresas tendran empleados que le

brindaran atencién personalizada a sus clientes.

Las compaiiias excelentes tendran los mejores
intereses del cliente en el corazon (pondra
siempre el interés del cliente en primer lugar
por sobre todo).

Los empleados de excelentes empresas
entenderan las necesidades especificas de sus
clientes.

Los empleados de XYZ le indican
exactamente cuando se realizara el
Servicio.

Los empleados de XYZ le dan un servicio
rapido.

Los empleados de XYZ siempre estan
dispuestos a ayudar.

Los empleados de XYZ nunca estan
demasiado ocupados para responder
peticiones.

El comportamiento de los empleados de
XYZ infunde confianza en los clientes.

Hay seguridad en las transacciones con
XYZ.

Los empleados de XYZ son siempre
corteses.

Los empleados de XYZ tienen el
conocimiento para responder preguntas.

XYZ brinda atencién individual.

XYZ tiene horas de servicio convenientes
para todos sus clientes.

XYZ tiene empleados que prestan
atencion personalizada.

Los intereses de los clientes son la
prioridad de XYZ.

Los empleados de XYZ entienden las
necesidades especificas de los clientes.

Fuente: Acosta Lopez, Astudillo Rodriguez, Garcia Evertsz, More Ocampo, & Valencia

Villavicencio (2018)

Como bien se menciond con anterioridad, el modelo SERVQUAL mide la calidad del

servicio a partir de la diferencia entre las expectativas que tiene el cliente en relacién al servicio

que se le va a brindar y la percepcion que se forma una vez recibido este.
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A pesar de las criticas y cuestionamientos por la subjetividad del concepto de las
expectativas, este modelo ha sido aplicado en diferentes estudios que pretenden medir la
calidad del servicio; sin embargo, no muchos lo han aplicado en el sector del transporte publico

urbano.

3.1.Aplicacion del modelo SERVQUAL en el sector transporte
El modelo SERVQUAL ha sido disefiado por Parasuraman et al. (1988) con la finalidad de
medir la calidad del servicio que es brindado por el proveedor del mismo. Su aplicacion ha
tomado lugar en diferentes categorias, dentro de ellas a la categoria de transporte terrestre
interprovincial, urbano y turistico. Los estudios ahi llevados demuestran la vigencia del modelo

para medir la calidad del servicio dentro de este sector.

En nuestro pais también se han desarrollado estudios para medir la calidad del servicio de
transporte usando este modelo; sin embargo, hay dos que estan directamente relacionados al
transporte publico y que son més proximos; estos son los de Chavez Montoya, Quezada
Barreto, & Tello Horna (2017) quienes en su investigacion validaron las cinco dimensiones del
instrumento SERVQUAL para su aplicacion a la calidad de servicio del sector transporte en
nuestro pais; lograron validar la existencia de relacion interna entre seguridad, fiabilidad,
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia; ademas que explicaron la calidad del
servicio en funcion de cada una de las dimensiones. Este estudio dejé un precedente til para
usar el modelo SERVQUAL para evaluar las percepciones y expectativas de la calidad del

servicio en el sector del transporte interprovincial en nuestro pais.

Asi también, tenemos el estudio de Acosta Lépez, Astudillo Rodriguez, Garcia Evertsz,
More Ocampo, & Valencia Villavicencio (2018) quienes desarrollaron su investigacion con
base en el estudio realizado por Chavez Montoya et al (2017). No obstante, el rubro de su

investigacion fue el transporte urbano moderno en Lima Metropolitana. En su estudio
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concluyeron que todas las dimensiones del modelo SERVQUAL tienen un impacto
significativo positivo sobre la calidad del servicio al cliente; por lo que validaron el uso del

instrumento antes mencionado para diagnosticar el nivel de calidad del servicio en este sector.

Es por tal razén que en la presente investigacion se hara uso del modelo SERVQUAL para
medir la calidad del servicio en el sector de transporte publico urbano en la ciudad de Juliaca.
Pese a que existen otros instrumentos para su medicion, se opta por este porque es el mas
aceptado y de mayor uso a nivel mundial por su vigencia y alta aplicabilidad Acosta Lopez,

Astudillo Rodriguez, Garcia Evertsz, More Ocampo, & Valencia Villavicencio (2018).

Del mismo modo, el cuestionario de SERVQUAL que se usara para el presente estudio toma
como punto de partida el adaptado por Chavez Montoya, Quezada Barreto, & Tello Horna

(2017).

4. Marco Conceptual

4.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio puede ser definido como el juicio global que se forma un cliente
acerca de la excelencia total o superioridad de un producto o servicio, el mismo que resulta
de la diferencia entre las expectativas que el cliente tenga y sus percepciones sobre los
resultados del servicio ofrecido (Zeithaml, 1988, citado por Chavez Montoya, Quezada

Barreto, & Tello Horna , 2017).

4.2. Calidad Percibida

Es lo que piensa el cliente sobre el servicio que se le ha brindado. Es la valoracion que
hace el cliente sobre su satisfaccion con la calidad del servicio que ha recibido. En otras
palabras, es su percepcion (Galviz, G.2011 citado por Diaz Vasquez & Sanchez

Bustamante , 2017).
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4.3. Calidad esperada

Es lo que el cliente espera recibir al momento que se le brinde el servicio. En otras
palabras, son las expectativas que tiene el cliente sobre la calidad del servicio (Galviz,

G.2011 citado por Diaz Vasquez & Sanchez Bustamante , 2017).

4.4. Elementos tangibles

Evidencias fisicas y concretas de las instalaciones, los equipos, las personas, higiene y
limpieza que intervienen en la prestacion del servicio (Galindo, M. y Sastre, A. 2011

citados por Diaz Vasquez & Sanchez Bustamante , 2017).

4.5. Expectativas

Son los anhelos/deseos que se hacen los clientes al momento de adquirir o recibir un

servicio (Ligero, M. 2011 citado por Diaz Vasquez & Sanchez Bustamante, 2017)

4.6. Transporte Publico

Acto de trasladar a las personas desde su punto de origen hacia su destino. Hace
referencia a los autobuses, trenes y otros cuya finalidad es la movilizacién de los
ciudadanos de un lugar a otro. A diferencia del transporte privado, el transporte publico

esta disponible para todos (Silva Morales & Sanchez Torres, 2017)

4.7. Modelo SERVQUAL

Es un instrumento aplicado para medir la calidad del servicio por medio de la diferencia
entre las expectativas y percepciones del cliente sobre el servicio recibido. El instrumento
se representa por medio de un cuestionario que comprende cinco dimensiones de 22 items
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 citados por Acosta Lopez, Astudillo Rodriguez,

Garcia Evertsz, More Ocampo, & Valencia Villavicencio, 2018)
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Capitulo 111
Materiales y método de la investigacion

1. Disefio de Investigacion

De acuerdo con los objetivos propuestos, el estudio es de enfoque cuantitativo con un disefio
de investigacion no experimental; la recoleccion de los datos es de tipo transversal o
transeccional, debido a que se realiza en un solo momento; finalmente, el estudio de
investigacion es descriptiva, ya que no se manipulara deliberadamente las variables; se

mostraran tal y como se encuentran segun Fernandez, Baptista, & Hernandez (2014).

2. Tipo de Investigacion

Como se menciond con anterioridad, el estudio de la presente investigacion corresponde al
del tipo descriptivo, ya que analizara las condiciones actuales de la calidad del servicio que
ofrece el transporte publico urbano en la ciudad de Juliaca (Fernandez, Baptista, & Hernandez,

2014).
3. Variables
3.1.Variable: Calidad del servicio

La calidad de servicio se define como la diferencia entre las expectativas que tiene el cliente
sobre el servicio que se le ha de brindar y la percepcion que tiene sobre el mismo una vez
recibido, evaluando asi cinco aspectos: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia

y tangibilidad (o elementos tangibles).

3.2.0peracionalizacion de variables
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Tabla 3

Operacionalizacién de variables.

Variable Dimensiones Indicadores
1. Cuando esta empresa de transporte promete hacer una mejora al servicio,
¢la cumple?
2. Cuando Ud. tiene un problema, ¢EI chofer y/o cobrador de la empresa de
transporte muestra un sincero interés en solucionarlo?
3. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢muestra
Fiabilidad integridad y transparencia en su servicio desde el inicio hasta el fin de su
recorrido?
4. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢concluye su
servicio en el tiempo prometido?
5. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢ se esfuerza por
brindar su servicio sin errores?
6. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢le informa
constantemente sobre los horarios en los que se da el servicio?
7. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢lo atiende de
Capacidad de  manera oportuna?
respuesta 8. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢siempre estan
dispuestos a ayudarle?
9. El chofer y/o cobrador la empresa de transporte utilizada, ¢siempre estan
disponibles para responder a sus inquietudes/dudas?
10. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢le transmite
confianza?
Calidgd. de 11. ;Siente seguridad al realizar su viaje en la empresa de transporte que usa?
servicio
. 12. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢son siempre
Seguridad amables?
13. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢demuestra
seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo?
14. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢le brinda
informacion detallada del viaje?
15. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢, le ofrece una
atencion personalizada?
16. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢estd
Ermpati disponible en horarios convenientes?
mpatia 17. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢se muestra
atento a sus dudas/ inquietudes?
18. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, ¢se preocupa
por sus necesidades/ intereses?
19. La empresa de transporte utilizada, ¢cuenta con vehiculos en buen estado?
20. La empresa de transporte utilizada, ¢cuenta con un local apropiado y
Elementos atractivo? ¢cuenta con asientos cémodos y en buen estado?
tangibles 21. Laempresa de transporte utilizada, ¢ofrece un ambiente limpio y ordenado?

22. El chofer — cobrador(a) de la empresa de transporte utilizada, ;se muestran
aseados, adecuadamente identificados (fotocheck, uniforme, etc.)?

Fuente. Adaptacion de Chavez Montoya, Quezada Barreto, & Tello Horna (2017)
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4. Poblacion y muestra

4.1. Pablacion

Para Herndndez, Fernandez, & Baptista (2010) una poblacién es un conjunto finito o
infinito, con caracteristicas parecidas. En ese sentido, la poblacién, objeto de la presente
investigacion, esta constituida por los usuarios del servicio de transporte publico urbano de la
ciudad de Juliaca. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e informatica (2015), el nimero
de habitantes en la ciudad de Juliaca es de 278, 444 personas (ver Anexo 5). De este numero
total, no se considerara a aquellos que estén entre los 0 a 14 afios (85,614) por considerarseles

menores de edad. Por lo tanto, la poblacion se reduciria a 192,830 personas.

4.2 Muestra.

Para la determinacion de la muestra se aplica la formula de estadistica descriptiva el cual
nos permite conocer el tamafio de la muestra, con un nivel de error de 5%. Se considero el total
de la poblacién de Juliaca ya que la gran mayoria de ellos hace uso de dicho servicio de

transporte.

4.2.1. Tamafio muestral.
1) +1

Valores:

n= tamano de la muestra

n=
N= pObIaCién ‘(192830_1)+1
E= error admisible de la muestra
n= Tamafo de la muestra : 399 personas

5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

5.1. Técnica
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Las técnicas que se utilizaran para la recoleccién y descripcion se consideraron los

siguientes:

Encuesta

La técnica a ser usada para la recoleccion de los datos sera la encuesta. La encuesta es una
técnica cuyo propdsito es obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos
sobre si mismos o en relacion a un tema en particular Diaz Vasquez & Sanchez Bustamante
(2017). Esta técnica consiste en un conjunto de preguntas orientadas a recopilar datos de los

clientes que hacen uso del servicio de transporte pablico urbano en la ciudad de Juliaca.

5.2. Instrumento

El instrumento a ser aplicado sera un cuestionario. El cuestionario es una herramienta
conformada por una serie de preguntas que hacen referencia a un tema en particular (Hurtado,
J. 2000 citado por Diaz Vasquez & Séanchez Bustamante , 2017). Asi en la presente
investigacion se hara uso del cuestionario del modelo SERVQUAL. El cual estd compuesto
por 5 dimensiones, con una medicion de escala de Likert de 1 al 5 siendo asi: Totalmente en
desacuerdo (TD = 1), En desacuerdo (D = 2), Ni acuerdo/Ni desacuerdo (NA/ND = 3), De
acuerdo (DA = 4) y Totalmente de acuerdo (TA = 4). Este instrumento est4d compuesto por 22

items de las cuales se dividen en:

- Fiabilidad 1-5
- Capacidad de respuesta 6-9
- Seguridad 10-14
- Empatia 15-18
- Elementos tangibles 19 -22

5.3.Confiabilidad del cuestionario
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Segun Hernandez (2019) explica que la validez de un instrumento se da en la medida en que
este mide con objetividad a una variable. A ese respecto, por medio de la revision del estado
del arte sobre el Modelo SERVQUAL, se han encontrado estudios como el de Chavez et al
(2017) y Acosta et al (2018), quienes usaron el modelo a nivel nacional en el sector transporte
y obtuvieron resultados positivos sobre la confiabilidad del instrumento para su aplicacion en
el sector antes mencionado. Asimismo, el instrumento fue sometido a juicio de expertos
quienes determinaron el coeficiente de correlacion y confiabilidad del Alfa de Crombrach, los
cuales miden la homogeneidad de las preguntas, promediando todas las correlaciones entre los

items, y aceptando la utilizacion del instrumento.

6. Proceso de recoleccion de datos

Para la recoleccion de los datos, se hara uso del cuestionario de SERVQUAL. Este
instrumento sera aplicado a 399 personas seleccionadas como parte de la muestra. Las
caracteristicas de esta muestra poblacional es que todos son usuarios del transporte publico

urbano de la ciudad de Juliaca.

La aplicacion del cuestionario serd realizada de forma individual y considerando la
neutralidad al momento de realizar la encuesta para evitar sesgos en el levantamiento de la
informacion. Para asegurar la aleatoriedad y dispersion de la informacion, la encuesta sera
tomada en paraderos con mayor afluencia de usuarios; dentro de ellas se encuentran: Jirén San
Roman, Mariano Nufiez, Cusco, Ayacucho, Virgen de Fatima, Av. Manuel Ndfiez Butron 778,

Dorado Express Jr tumbes 448.

7. Plan de procesamiento de datos

Para el procesamiento de la base de datos se tomaran las respuestas de las encuestas, que

estan constituidas por preguntas cerradas mediante una escala de Likert con un grado de 1 al 5
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(Tabla 4), que seran evaluadas a los usuarios del transporte publico urbano de la ciudad de
Juliaca. Estos datos serdn procesados por medio del paquete estadistico SPSS; el mismo que
dara mayor exactitud de los resultados que de él se obtengan. Para el analisis e interpretacion
de los resultados se hara uso de Microsoft Excel; por medio del cual, se mostraran los resultados
en tablas y figuras.

Tabla 4

Escala de Likert.

Totalmente en Ni acuerdo / Ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo

desacuerdo desacuerdo acuerdo

1 2 3 4 5

Fuente. Elaboracion propia.

Capitulo IV
RESULTADOS Y CONCLUSION

1. Confiabilidad de las variables de expectativas y percepcion de la calidad de
servicio cuestionario de SERVQUAL.

En la tabla 1 se observan los resultados del analisis de consistencia interna por Alfa de
Cronbach; para la primera variable expectativas de la calidad de servicio que es de 0.895 la
cual es considerada como confiable y la segunda variable percepcion de la calidad de servicio

que es de 0.913 la cual es considerada como confiable.

Xﬁ‘glgeluonbach de las variables de expectativas y percepcion de la calidad de servicio.
Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Expectativas de la calidad de servicio 0.895 22
Percepcion de la calidad de servicio 0.913 22

Fuente: Elaboracion propia.
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1.2.Confiabilidad segun las dimensiones del cuestionario SERVQUAL expectativas de

la calidad de servicio.

En la tabla 2 se observan los resultados del anélisis de consistencia interna por Alfa de
Cronbach, para la primera dimension fiabilidad de la variable expectativas de la calidad de
servicio que es 0.674 la cual es considerada como cuestionable. En la segunda dimension
capacidad de respuesta que es 0.644 la cual es considerada como cuestionable, en la tercera
dimension seguridad que es 0.652 la cual es considerada como cuestionable, en la cuarta
dimension empatia que es 0.638 la cual es considerada como cuestionable, y por Gltimo en

la quinta dimension elementos tangibles que es 0.650 considerada como cuestionable.

Tabla 2
Alfa de Cronbach de las dimensiones de la variable de expectativas de la calidad de servicio

Dimensiones de la variable expectativas de la

calidad de servicio Alfa de Cronbach N° de elementos
Fiabilidad 0.674 5
Capacidad de respuesta 0.644 4
Seguridad 0,652 5
Empatia 0.638 4
Elementos tangibles 0.650 4

Fuente: Elaboracion propia.

1.3.Confiabilidad segun las dimensiones del cuestionario SERVQUAL percepcion de

la calidad de servicio
En la tabla 3 se observan los resultados del andlisis de consistencia interna por Alfa de
Cronbach, para la primera dimensién fiabilidad de la variable expectativas de la calidad de
servicio que es 0.690 la cual es considerada como cuestionable. En la segunda dimension
capacidad de respuesta que es 0.700 la cual es considerada como confiable, en la tercera
dimension seguridad que es 0.762 la cual es considerada como confiable, en la cuarta
dimension empatia que es 0.708 la cual es considerada como confiable, y por ultimo en la

quinta dimension elementos tangibles que es 0.684 considerada como cuestionable.
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Tabla 3
Alfa de Cronbach de las dimensiones de la variable de percepcion de la calidad de servicio

Dimensiones de la variable percepcién de la

calidad de servicio Alfa de Cronbach N° de elementos
Fiabilidad 0.690 5
Capacidad de respuesta 0.700 4
Seguridad 0762 5
Empatia 0.708 4
Elementos tangibles 0.684 4

Fuente: Elaboracion propia.

1.3.1. Anadlisis de datos sociodemogréaficos

En la tabla 4 se evidencia el analisis porcentual de los datos sociodemograficos de la
poblacion de estudio, el cual contribuye a 397 participantes evaluados, donde el 54,9% (218
participantes) son de género femenino, el 45,1% (179 participantes) son de género masculino,
la poblacion de la investigacion oscil entre las edades de 15 a 85 afios de edad, siendo todos

los participantes de procedencia de la ciudad de Juliaca.

Tabla 4
Cuadro porcentual de datos sociodemograficos de la poblacién de estudio

Datos sociodemograficos Categoria Frecuencia Porcentaje
Género Femenino 218 54.90%
Masculino 179 45.10%
Edad 15 a 25 afios de edad 44 11.20%
26 a 35 afios de edad 128 32.20%
36 a 45 afios de edad 101 25.40%
46 a 55 arios de edad 59 14.80%
56 a 65 afios de edad 41 10.30%
66 a 85 afios de edad 24 6.05%
Procedencia Juliaca 397 100%

Fuente: Elaboracion propia
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1.3.2. Resultados del cuestionario en relacién a las expectativas de la calidad de

servicio

En la tabla 5 se evidencia que segun a la expectativa de la calidad de servicio, el 28,7% (114
participantes) de los encuestados present6 una expectativa de calidad de servicio bajo. EI 46,1%
(183 participantes) de los encuestados presenta una categoria promedio en las expectativas de
la calidad de servicio. El 25,2% (100 participantes) de los encuestados presenta una categoria

alta en las expectativas de la calidad de servicio, teniendo un total de 397 participantes.

Tabla 5
Nivel de la variable de expectativas de la calidad de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
Bajo 114 28,7 28,7 28,7
Promedio 183 46,1 46,1 74,8
Nivel
Alto 100 25,2 25,2 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

1.4.Caracteristicas del porcentaje segun las dimensiones de la variable expectativas

de la calidad de servicio

En la tabla 6 se evidencia las caracteristicas del porcentaje de la dimension fiabilidad del
cuestionario expectativas de la calidad de servicio, se puede apreciar que, de un total de 397
encuestados, el 31,7% (126 participantes) de los encuestados representan a una categoria baja
en esta dimension, el 40.6% (161 participantes) de los encuestados representan una categoria
promedio, el 27,7% (110 participantes) de los encuestados representan a un rango alto en la

dimension de fiabilidad.
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Tabla 6

Nivel de la dimensién fiabilidad por frecuencia y porcentajes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Bajo 126 31,7 31,7 31,7
Promedio 161 40,6 40,6 72,3
Nivel
Alto 110 27,7 27,7 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 7 se evidencia las caracteristicas del porcentaje de la dimensién capacidad de
respuesta de la encuesta expectativas de la calidad de servicio, se puede apreciar que, de un
total de 397 encuestados, el 37,5% (149 participantes) de los encuestados representan a una
categoria baja en cuanto a la capacidad de respuesta, el 41,8% (166 participantes) de los
encuestados representan una categoria promedio, el 20,7% (82 participantes) de los

encuestados representan a un rango alto en cuanto a la capacidad de respuesta.

Tabla 7
Nivel de la dimensién capacidad de respuesta por frecuencia y porcentajes
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 149 37,5 37,5 37,5
Promedio 166 41,8 41,8 79,3
Nivel
Alto 82 20,7 20,7 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 8 se evidencia las caracteristicas del porcentaje de la dimension de seguridad del
cuestionario de expectativas de la calidad de servicio, se puede apreciar que, de un total de 397
encuestados, el 37,8% (150 participantes) de los encuestados representan a una categoria baja

en la dimensién de seguridad, el 40,1% (159 participantes) de los encuestados representan una
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categoria promedio y, el 22,2% (88 participantes) de los encuestados representan a un rango

alto.

Tabla 8

Nivel de la dimensién seguridad por frecuencia y porcentajes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Bajo 150 37,8 37,8 37,8
Promedio 159 40,1 40,1 77,8
Nivel
Alto 88 22,2 22,2 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

En relacidn a la tabla 9 indica que las caracteristicas del porcentaje de la dimension de
empatia en las expectativas de la calidad de servicio, se puede apreciar que, de un total de 397
encuestados, el 30,5% (121 participantes) de los encuestados representan a una categoria baja,
el 47,9% (190 participantes) de los encuestados representan una categoria promedio, el 21,7%
(86 participantes) de los encuestados representan a un rango alto en esta dimension de empatia

de las expectativas de la calidad de servicio.

Tabla 9

Nivel de la dimensién de empatia por frecuencia y porcentajes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 121 30,5 30,5 30,5
Promedio 190 47,9 47,9 78,3
Nivel
Alto 86 21,7 21,7 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 10 en relacién a las caracteristicas del porcentaje de la dimension de elementos
tangibles del cuestionario de las expectativas de la calidad de servicio, se puede apreciar que,

de un total de 397 encuestados, el 25,7% (102 participantes) representan a una categoria baja,
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el 49,1% (195 participantes) representan una categoria promedio y el 25,2% (100 participantes)

representan a un rango alto de la dimension elementos tangibles las expectativas de la calidad

de servicio.
Tabla 10
Nivel de la dimensién de elementos tangibles por frecuencia y porcentajes
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2y
valido acumulado
Bajo 102 25,7 25,7 25,7
Promedio 195 49,1 49,1 74,8
Nivel
Alto 100 25,2 25,2 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

2. Resultados del cuestionario de percepciones de la calidad de servicio

En la tabla 11 se evidencia las caracteristicas generales del cuestionario de percepciones de
la calidad de servicio, en los encuestados, se puede apreciar que, de un total de 397
participantes, el 27,7% (110 participantes) representan a un rango de bajo de las percepciones
de la calidad de servicio, el 45,6% (181 participantes) representan a una categoria promedio de
las percepciones de la calidad de servicio, y el 26,7% (106 participantes) representan a una

categoria alta de las percepciones de la calidad de servicio.

Tabla 11

Nivel de la variable percepciones de la calidad de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 110 27,7 27,7 27,7
Promedio 181 45,6 45,6 73,3
Nivel
Alto 106 26,7 26,7 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

2.1.Caracteristicas de los resultados segun las dimensiones de la variable

expectativas de la calidad de servicio
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En la tabla 12 se evidencia las caracteristicas por la dimension de fiabilidad del cuestionario
de percepciones de la calidad de servicio, en los encuestados, se puede apreciar que, de un total
de 397 participantes, el 28,7% (114 participantes) representan a un rango de bajo, el 47,6%
(189 participantes) representan a una categoria promedio y el 23,7% (94 participantes)

representan a una categoria alta.

Tabla 12
Nivel de la dimensidn fiabilidad por frecuencia y porcentajes
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bajo 114 28,7 28,7 28,7
Promedio 189 47,6 47,6 76,3
Nivel
Alto 94 23,7 23,7 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 13 se evidencia las caracteristicas por la dimension de capacidad de respuesta
del cuestionario de percepciones de la calidad de servicio, en los encuestados, se puede apreciar
que, de un total de 397 encuestados, el 33,5% (133 participantes) representan a un rango de
bajo, el 53,4% (212 participantes) representan a una categoria promedio y el 13.1% (52

participantes) representan a una categoria alta.

Tabla 13
Nivel de la dimensién capacidad de respuesta por frecuencia y porcentajes
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 133 33,5 33,5 33,5
. Promedio 212 53,4 53,4 86,9
Nivel
Alto 52 13,1 13,1 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 14 se evidencia las caracteristicas por la dimension de seguridad del cuestionario
de percepciones de la calidad de servicio, en los encuestados, se puede apreciar que, de un total

de 397 encuestados, el 25,9% (103 participantes) representan a un rango de bajo, el 50,1% (199
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participantes) representan a una categoria promedio y el 23,9% (95 participantes) representan
a una categoria alta.

Tabla 14

Nivel de la dimension seguridad por frecuencia y porcentajes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2y
valido acumulado
Bajo 103 25,9 25,9 25,9
Promedio 199 50,1 50,1 76,1
Nivel
Alto 95 23,9 23,9 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 15 se evidencia las caracteristicas por la dimension de empatia del cuestionario
de percepciones de la calidad de servicio, en los encuestados, se puede apreciar que, de un total
de 397 encuestados, el 27,5% (109 participantes) representan a un rango de bajo, el 43,6% (173
participantes) representan a una categoria promedio y el 29,0% (115 participantes) representan

a una categoria alta.

Tabla 15

Nivel de la dimension empatia por frecuencia y porcentajes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 109 27,5 27,5 27,5
Promedio 173 43,6 43,6 71,0
Nivel
Alta 115 29,0 29,0 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
En la tabla 16 se evidencia las caracteristicas por la dimension de elementos tangibles del
cuestionario de percepciones de la calidad de servicio, en los encuestados, se puede apreciar
que, de un total de 397 encuestados, el 25,7% (102 participantes) representan a un rango de
bajo, el 46,9% (186 participantes) representan a una categoria promedio y el 27,5% (109

participantes) representan a una categoria alta.
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Tabla 16

Nivel de la dimensién elementos tangibles por frecuencia y porcentajes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
Bajo 102 25,7 25,7 25,7
Promedio 186 46,9 46,9 72,5
Nivel
Alto 109 27,5 27,5 100,0
Total 397 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

3. Pruebas de normalidad

La tabla 17 revela los resultados de la prueba de normalidad para todas las variables de
estudio, cuyo gl= 397, por lo tanto, se opta por el uso de la prueba de Kolmogo6rov-Smirnov
la cual proporciona un valor de Sig.< al ,000, lo cual demanda que las variables del estudio
poseen una distribucion normal, por lo que ameritan ser procesadas inferencialmente con un

estadistico no paramétrico.

Tabla 17
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Expectativas

de la calidad ,085 397 ,000 ,948 397 ,000
de servicio

Percepciones 122 397 000 926 397 000
de la calidad

de servicio

Fuente: Elaboracion propia.

4. Estadisticos de correlacion

Se observa en la Tabla 18 que, siendo las variables de distribucion no normal, se procesé
por Rho de Spearman, por lo que se encontrd que existe relacion modernamente baja entre la

variable de expectativas y percepciones de la calidad de servicio, (rho=0,252; sig 0,000) lo que

quiere decir que si una variable se incrementa la otra tiende a subir
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Tabla 18

Correlacion por Rho de Spearman

Expectativas de la

Percepciones de la calidad

callda}d_de de servicio
Servicio
Coeficiente de o
Expectativas de correlacion 1,000 252
la calidad de g (pilateral) , 000
servicio
Rho de N 397 397
Spearman Coeficiente de .
Percepciones de correlacion 1252 1,000
lacalidad de  gjg (bilateral) 000 _
servicio
N 397 397

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXOS

Tabla 1
Baremacion del Cuestionario Expectativas de la calidad de servicio
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elemgntos TOTAL
respuesta tangibles
Bajo 0-16 0-13 0-17 0-13 0-13 0-74
Promedio 16 -19 13-16 17 -20 13-16 14 -16 75 - 86
Alto 20-25 16 - 20 20-25 16 - 20 17 -20 87 -110
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 2
Baremacion del Cuestionario Percepcion de la calidad de servicio
N Capacidad de - . Elementos
Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles TOTAL
Bajo 0-14 0-12 0-14 0-11 0-11 0-65
Promedio 15-18 12-16 15-19 12-15 12 -15 76 - 80
Alto 18-25 16 - 20 19-25 16 - 20 16 - 20 81-102

Fuente: Elaboracion propia.
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DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio
en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca; se pudieron conocer
los resultados después de la aplicacion del instrumento de denominado Modelo
SERVQUAL, el mismo que fue validado por Hernandez (2019), Chavez (2017) y
Acosta (2018), quienes utilizaron dicho modelo a nivel nacional en el sector de

transporte y obtuvieron resultados positivos.

Algunas caracteristicas sociodemograficas de la poblacion es que se caracteriza por
estar constituida de una mayoria femenina; es una poblacion joven cuyas edades

flucttan entre los 26 y 35 afos.

Segun nuestro resultado de la tabla 1 podemos determinar el analisis de consistencia
interna por Alfa de Cronbach; para la primera variable expectativas de la calidad de
servicio que es de 0.895 la cual es considerada como confiable y la segunda variable
percepcion de la calidad de servicio que es de 0.913 la cual es considerada como

confiable.

Segun la expectativa de la calidad de servicio que los usuarios esperan recibir esta en, la

tabla 5 muestra que un 46,1% (183 participantes) espera recibir una calidad de servicio

promedio. Ello se contrasta con la tabla 11 del cuestionario de percepciones de la calidad de

servicio, donde se puede apreciar que el 45,6% (181 participantes) perciben recibir una calidad

de servicio promedio. Estos datos nos dan evidencia de que la poblacién de la ciudad de Juliaca

no tiene mayores expectativas sobre la calidad de servicio en el transporte publico urbano ya
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que el porcentaje de las expectativas y de la percepcion del servicio que reciben es igual:

calidad de servicio promedio.

Asimismo, del cuestionario de expectativas de calidad de servicio (tabla 6), los usuarios del
transporte publico urbano, dentro de las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, muestran mayores expectativas en la dimension fiabilidad en
donde el 27,7% (110 participantes) se sobrepuso a las demas. Sin embargo, del cuestionario de
percepciones de calidad de servicio (tabla 15), se obtiene que, el 29,0% (115 participantes)
percibe como alta la dimensién de empatia. Ello nos muestra que, aunque sus expectativas de
recibir una calidad de servicio en la dimensién de fiabilidad son altas, en realidad, perciben que

es la dimensién empatia la que se sobrepone.

Del cuestionario de expectativas de calidad de servicio (tabla 8), los usuarios del transporte
publico urbano, dentro de las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, muestran menores expectativas en la dimension seguridad en donde el
37,8% (150 participantes) se ubico por debajo de las demas. Sin embargo, del cuestionario de
percepciones de calidad de servicio (tabla 13), se obtiene que, el 33,5% (133 participantes)
percibe como baja la dimensién de capacidad de respuesta. EIlo nos muestra que, aunque sus
expectativas de recibir una menor calidad de servicio en la dimension de seguridad, en realidad,
perciben que es la dimension de capacidad de respuesta la que menor calidad de servicio

reciben.

Considerando a los autores Diaz y Sanchez (2017) en sus estudios que realizaron sobre
la empresa de transporte Angel Divino dan a conocer el nivel de calidad del servicio de
la empresa desarrollando y mencionando que la empatia mejora la calidad de servicio
motivo por el cual tienen una aceptacion de 69,13% y la dimension de capacidad de

respuesta para solucionar los problemas mencionando un porcentaje general que es de
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55.8% por ende concluye una similitud entre ambos autores.

Se deberia tomar medidas para realizar el servicio adecuado con eficiencia que estén
tomados en cuenta con las opiniones por los clientes, con un proceso fécil para brindar

el servicio.

RECOMENDACIONES
Se recomienda implementar nuevas estrategias de servicio en el cual los clientes puedan estar
involucrados con su respectiva participacion que implique la presentacion del servicio de

transporte.

Se recomienda mantener constantemente un personal capacitado para poder brindar un buen

servicio de atencion a los usuarios para que las falencias puedan disminuir.

Se recomienda a los choferes y cobradores desarrollar la filosofia de liderazgo de servicio y

tener claramente la mision y vision que genere compromiso al momento de brindar el servicio.

Y por ultimo se recomienda que todas las empresas de transporte urbano tomen en cuenta los
elementos de la calidad de servicio de forma equitativa ya que esto ayuda a la mejora continua
del dia a dia, en brindar un servicio adecuado al usuario y ellos también puedan obtener

resultados buenos.
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario de expectativas de la calidad de servicio

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

El objetivo de la presente informacidn es analizar la calidad de servicio en el sector de transporte pUblico de la ciudad de Juliaca, por lo que
requerimos de su participacion la misma que se hada de forma andnima .Acepta usted participar de la siguiente informacion ( si /no)

Basado en su experiencia como usuario de transporte publico urbano, piense en las cualidades que podria ofrecerle un servicio de EXCELENTE
CALIDAD. Para cada afirmacion, indique en qué medida la empresa de transporte deberia tener las caracteristicas descritas en las siguientes
afirmaciones. Tomando en cuenta los siguientes valores: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De
acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo. Le agradecemos por su colaboracién.

-

\

)

Datos demograficos:
Edad: Género: F ( ) M () Estado civil: S( ) C( ) V( ) D( ) Otro:

Grado de instruccion: P( ) S( ) T( ) U( ) Lugar de residencia: Juliaca( ) Puno( ) Otro:

Motivo por el cual tomo el servicio: Trabajo( ) Estudio( ) Deporte( ) Paseo( ) Otro:

Cuestionario:
¢ Con que frecuencia hace uso del servicio publico urbano? siempre () aveces ( )

frecuencia ()

items TD | ED | NA/ND | DA | TA
1. Cuando esta empresa de transporte promete hacer una 1 2 3 4 5
mejora al servicio, ¢deberia cumplirla?
2. Cuando Ud. tiene un problema, ¢EI chofer y/o cobrador de la
empresa de transporte deberia mostrar un sincero interés en 1 2 3 4 5
solucionarlo?
'%
< | 3. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
"= | ¢deberia mostrar integridad y transparencia en su servicio desde | 1 2 3 4 5
.© | el inicio hasta el fin de su recorrido?
L
4. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
¢deberia concluir su servicio en el tiempo prometido?
5. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
¢ deberia esforzarse por brindar su servicio sin errores?
6. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
« | ¢deberia informar constantemente sobre los horarios en los que 1 2 3 4 5
@ | se dael servicio?
>
% 7. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
o ¢deberfa atenderle de manera oportuna?
=}
R | 8. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
2 | ;deberia estar siempre dispuesto a ayudarle?
8
& | 9. EI chofer y/o cobrador la empresa de transporte utilizada,
O | ;deberia siempre estar disponible para responder a sus | 1 2 3 4 5
inquietudes/dudas?
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Seguridad

10. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢debe transmitirle confianza?

11. ;Siente seguridad al realizar su viaje en la empresa de
transporte que usa?

12. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢;deben ser siempre amables?

13. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢debe mostrar seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo?

14. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢;debe brindarle informacion detallada del viaje?

Empatia

15. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢deberia ofrecer una atencion personalizada?

16. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢;debe ofrecer su servicio en horarios convenientes?

17. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢;deberia mostrarse atento a sus dudas/ inquietudes?

18. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
;deberia mostrar interés/preocupacion por sus necesidades/
intereses?

Elementos tangibles

19. La empresa de transporte utilizada, ¢deberia contar con
vehiculos en buen estado?

20. La empresa de transporte utilizada, ¢deberia contar con
asientos cdmodos y en buen estado?

21. La empresa de transporte utilizada, ¢debe ofrecerle un
ambiente limpio y ordenado?

22. El chofer — cobrador(a) de la empresa de transporte utilizada,
¢deben mostrarse aseados, adecuadamente identificados
(fotocheck, uniforme, etc.)?
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Anexo 2. Cuestionario de percepcion de la calidad de servicio

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

El siguiente grupo de afirmaciones se relacionan con su percepcion sobre la calidad del servicio en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de
Juliaca”. Para cada afirmacion, marque con una X en qué medida usted cree que la empresa de transporte que usted utilizé posee la caracteristica
descrita en la afirmacién. Tomando en cuenta los siguientes valores: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni acuerdo ni en desacuerdo,
4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo. Le agradecemos por su colaboracion.

Datos demograficos:
Edad: Género: F ( ) M () Estado civil: S( ) C( ) V( ) D( ) Otro:

Grado de instruccion: P( ) S( ) T( ) U( ) Lugar de residencia: Juliaca( ) Puno( ) Otro:

Motivo por el cual tomo el servicio: Trabajo( ) Estudio( ) Deporte( ) Paseo( ) Otro:
Cuestionario:

¢Ha realizado un servicio en la empresa de trasporte Gltimos 6 meses? Si( ) NO ()

items TD | ED | NA/ND | DA | TA
1. Cuando esta empresa de transporte promete hacer una 1 2 3 4 5
mejora al servicio, ¢lo cumplié?
2. Cuando Ud. tuvo un problema, ¢EI chofer y/o cobrador de la
empresa de transporte muestr6 un sincero interés en | 1 2 3 4 5
= solucionarlo?
_-S 3. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
S ¢;muestrd integridad y transparencia en su servicio desde el 1 2 3 4 5
.© | inicio hasta el fin de su recorrido?
L
4. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
¢concluy6 su servicio en el tiempo prometido?
5. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
¢se esfuerzo por brindar su servicio sin errores?
6. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
« | ¢le inform6 constantemente sobre los horarios en los que se da 1 2 3 4 5
% | el servicio?
>
% 7. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
; ¢lo atiendd de manera oportuna?
©
B | 8. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
2 ¢siempre estuvo dispuestos a ayudarle?
8
& | 9. EI chofer y/o cobrador la empresa de transporte utilizada,
S (siempre estuvieron disponibles para responder a sus | 1 2 3 4 5
inquietudes/dudas?
- | 10. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada, 1 2 3 4 5
_-S ¢le transmitieron confianza?
S
S | 11. ¢Sintié seguridad al realizar su viaje en la empresa de 1 2 3 4 5
@ | transporte que us6?
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12. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢fueron siempre amables?

13. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte utilizada,
¢demostraron seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo?

14. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte que uso,
¢le brindaron informacion detallada del viaje?

Empatia

15. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte que uso,
¢ le ofrecieron una atencion personalizada?

16. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte que uso,
cestuvo disponible en horarios convenientes?

17. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte que uso,
¢Se mostro atento a sus dudas/ inquietudes?

18. El chofer y/o cobrador de la empresa de transporte que uso,
¢se preocupd por sus necesidades/ intereses?

Elementos tangibles

19. La empresa de transporte utilizada, ¢contaba con vehiculos
en buen estado?

20. La empresa de transporte utilizada-l;contaba con asientos
cémodos y en buen estado?

21. La empresa de transporte utilizada, ¢le ofrecié un ambiente
limpio y ordenado?

22. El chofer — cobrador(a) de la empresa de transporte utilizada,
;se mostré aseado, adecuadamente identificados (fotocheck,
uniforme, etc.)?
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Anexo 3: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD PERUANA UNION

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

E.P. ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Juliaca, de de 2020

voluntariamente he decidido colaborar en el estudio titulado “La calidad del servicio en el
sector de transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, 2020.”, realizado por la Bach.
Quispe Pacori Yesica de la E.P. Administracion y Negocios Internacionales de la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union Filial Juliaca; cuya finalidad es
analizar la calidad del servicio en el sector de transporte publico urbano de la ciudad de

Juliaca, 2020. En tal sentido, doy mi consentimiento para que se me aplique el cuestionario.

Estoy informado sobre el caracter estrictamente confidencial de la entrevista, de modo que mi
identidad como entrevistado no sera revelada; al mismo tiempo, mi participacion es

voluntaria.

Firma
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Anexo 4. Matriz de consistencia

Titulo Problemas Objetivos Variables Metodologia
Problema General Objetivo General Tipo de la Investigacion
. . . . - Univariable: calidad del servicio
¢De qué manera se presenta la calidad del Analizar la calidad del servicio en el del transporte pablico urbano
servicio en el sector de transporte publico sector de transporte pUblico urbano de Descriptivo
urbano de la ciudad de Juliaca, 2020? la ciudad de Juliaca, 2020
Problemas Especificos Objetivos Especificos Poblacion y muestra Disefio de la Investigacion
) . . . o Poblacion: usuarios del servicio de
¢De qué manera se presenta la calidad del Describir la calidad del servicio en su transporte pablico urbano de la
servicio en su dimension de fiabilidad en el | dimension de fiabilidad en el sector de ciudad de Juliaca. No experimental transeccional
sector de transporte publico urbano de la transporte publico urbano de la ciudad Muestra: 399 personas p
ciudad de Juliaca, 2020? de Juliaca, 2020. seleccionadas por medio de la
estadistica descriptiva (muestreo Téonicas: Encuesia
¢De qué manera se presenta la calidad del Describir la calidad del servicio en su aleatorio simple) C . .
. S - = - - - . Instrumento: Cuestionario del
La calidad del servicio en su dimension de capacidad de dimension de capacidad de respuesta en Modelo SERVQUAL (adaptado de
servicio en el sector | respuesta en el sector de transporte publico | el sector de transporte pablico urbano Chavez Montoya, Queza dapBarreto
de transporte urbano de la ciudad de Juliaca, 2020? de la ciudad de Juliaca, 2020. & Tello Hornay ’2017) '
publico urbano de la :
ciudad de Juliaca, | ; pe qug manera se presenta la calidad del | Describir la calidad del servicio en su
2020. servicio en su dimensidn de seguridad en el | dimension de seguridad en el sector de
sector de transporte publico urbano de la transporte publico urbano de la ciudad
ciudad de Juliaca, 2020? de Juliaca, 2020.
Escala de medicion: tipo Likert
¢De qué manera se presenta la calidad del | Describir la calidad del servicio en su Totalmente en desacuerdo: 1
servicio en su dimension de empatiaen el | dimension de empatia en el sector de En desacuerdo: 2 .
sector de transporte publico urbano de la transporte piblico urbano de la ciudad Ni de acuerdo/ni desacuerdo: 3
ciudad de Juliaca, 2020? de Juliaca, 2020. De acuerdo: 4
Totalmente de acuerdo: 5
¢De qué manera se presenta la calidad del Describir la calidad del servicio en su
servicio en su dimension de elementos dimension de elementos tangibles en el
tangibles en el sector de transporte pablico | sector de transporte pablico urbano de
urbano de la ciudad de Juliaca, 2020? la ciudad de Juliaca, 2020.
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Anexo 5: Datos de la poblacion

A continuacion, se presenta los datos especificos de la poblacion al 30 de junio de

2015, por grupos quinquenales de edad, segin departamento, provincia y distrito

(pagina oficial del Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI))

Los datos para la presente investigacion fueron tomados el 30 de junio, 2020 de

https://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/poblacion-y-vivienda/

2- =~

cuadio001_1 (T)xls [Modo de compatibilidad] - Excel

Inicio Insertar Dibujar Disposicion de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Ayuda A a hacer?
- X o " — . N
, 3 Cortar Arial Narow 8 | A K = ¥ 22 Ajustar texto Numero ~ E o # &= B [E] | e 2T p
T Copiar - ? - & - T Rellenar -
Pegar NKS- 5. A - & 55 | [Ed Combinarycentrar ~ | G+ % o | % 8 Formato  Dar formato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Ordenary  Buscary
- ¥ Copiar formato = ) condicional = come tabla = celda - - - - Borrar - filtrar - seleccionar -
Portapapeles — Fuente 5 Alneacin © Nimero © Estios Celdas Edicien
K2304 S| 302
o] D E F G H I J K L M N o P Q R S T u

4

3 PERU: POBLACION TOTAL AL 30 DE JUNIO, POR GRUPOS QUINQUENALES DE EDAD, SEGUN DEPARTAMENTO, PROVINCIA Y DISTRITO, 2015.

4

5 DEPARTAMENTO,PROVNCIAY| | GRUPOS QUINQUENALES DE EDAD

5 (LT 0-4 5.9 10-14 1519 20.24  25.28  30-34  35.38  40.84 4549 50-54  85.99 6054 65.69 0.7 7579 S0ymis

7

8 |PERD 451643 2861874 20822744 2014162 2,887,520 2,828,387 2661346 2411781 2268372 1977630 1725353 1486312 1205103 967,702 736050 545650 394230 367,400

=l
2293 SAN ROMAN 293,697 29,866 29,946 30,663 32301 32022 28511 24575 20888 17408 13352 10,201 7,768 5620 3915 2843 2,045 1773
2294
2295 JuLiAca 278444 28,286 28,308 20022 30761 30733 24N 23857 20072 16855 12853 9,588 7484 5028 3471 2402 1717 1518
2296 CABANA 4224 356 457 469 448 349 267 230 216 211 198 175 197 182 142 129 13 85
2297 |CABANILLAS 5374 572 515 557 577 482 a2 356 332 256 257 208 180 193 138 147 o1 79
2298 |CARACOTO 5655 852 668 615 515 458 405 132 268 286 244 230 221 277 164 165 124 o
2299
2300 SANDIA 70,548 7,840 7,976 7,743 7,030 6123 6277 6338 4,900 4272 3363 2418 1863 1,660 1424 1,020 637 545
2301
2302 |sanpia 12181 153 1,493 1545 1236 824 " 788 756 122 575 418 355 62 24 230 143 144
2303 cuvocuvo 4707 805 552 813 490 208 254 307 288 250 20 171 147 154 144 103 83 48
2304| mBan 4274 416 445 416 439 445 430 30z| 320 289 209 152 90 86 61 57 6 50
2305 paTAMBUCO 3,960 548 817 561 382 202 20 232 210 235 167 136 111 5 a0 57 52 45
2306 PHARA 4844 576 502 521 428 472 433 372 312 263 263 167 129 124 72 72 40 46
2307 |auiaca 2374 31 320 224 179 189 198 180 172 150 @ £ 53 &8 32 25 5] 15
2308 |sAN JUAN DEL ORO 13111 1113 1,347 1,356 1486 1,280 1.409 1,046 937 797 635 444 380 301 289 157 91 a3
2309 | YANAHUAYA 2269 266 226 264 202 184 217 187 187 156 81 53 64 60 55 8 23 16
2310|ALTO NAMBARI 9.241 1073 984 1,024 858 857 830 707 695 537 457 312 236 202 187 147 71 64
2311 Continia

2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 ) <

W configuacion s visusiaacion

71


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/indices_tematicos/cuadro001_1.xls
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/indices_tematicos/cuadro001_1.xls
https://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/poblacion-y-vivienda/

