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Resumen 

El motivo principal de esta investigación es determinar la relación entre la calidad de servicio y la 
rentabilidad en las empresas de transporte de pasajeros de Juliaca - Chullunquiani, 2019. El tipo de 
investigación es descriptivo correlacional con un diseño de investigación no experimental, donde la 
población está conformada por tres (3) empresas, Sur Horizonte, Interoceánica y Señor de los Milagros de 
Ruta Juliaca-Chullunquiani por otro lado para conocer la calidad de servicio se encuestó a los usuarios y 
para la rentabilidad se usó el análisis documental (estados financieros) la confiabilidad del instrumento se 
realizó con el alfa de Cronbach con una confiabilidad de 0.825 que se encontraría dentro del límite de 0.7 a 
0.9 que indica una buena consistencia interna para esta escala. Los resultados obtenidos que el 26.0% de los 
usuarios muestran una baja calidad de los servicios ofrecidos, el 68.0% muestran una calidad regular, y el 
6.00% de muestran una buena calidad y que su rentabilidad es 39.66 regular. Con la Prueba Tau b de 
Kendall, se puede ver claramente la correlación de los dos variables donde se obtuvo como resultado que 
hay una correlación de 0.411 y el valor sig= 0.35 es menor que 0.05, por lo tanto existe una relación 
significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en los estados financieros en las empresas. Se 
concluye que si existe una relación significativa entre calidad de servicio y la rentabilidad, en los niveles de 
Regular a malo, de igual manera en la rentabilidad nos muestra que resultados con los niveles de los 
ingresos es de regular. 
 
Palabras claves: Calidad de servicio; Rentabilidad; Empresas de transporte 
 
The main reason for this research is to determine the relationship between quality of service and 
profitability in passenger transport companies of Juliaca - Chullunquiani, 2019. The type of research is 
descriptive correlational with a non-experimental research design, the population Was took From three (3) 
companies, Sur Horizonte, Interoceánica and Señor de los Milagros that go from Juliaca-Chullunquiani on 
the other hand to know the quality of the service the users were surveyed and for the profitability the 
documentary analysis (financial statements) was used The reliability of the instrument was performed with 
the Cronbach's alpha with a reliability of 0.825 that is within the limit of 0.7 to 0.9, which indicates a good 
internal consistency for this scale. The results obtained are 26.0% of the users that show a low quality of 
the services offered, 68.0% that show a regular quality, and 6.00% that show a good quality and that their 
profitability is regular 39.66. With the Kendall Tau b Test, you can clearly see the correlation of the two 
variables where it is obtained that there is a correlation of 0.411 and the sig value = 0.35 is less than 0.05, 
therefore there is a significant relationship between the quality of service and profitability in financial 
statements in companies. It is concluded that if there is a significant relationship between quality of service 
and profitability, in the Regular to Bad levels, in the same way in the profitability it shows us that results 
with the income levels are regular. 
 
Keywords: Quality of service; Profitability Transport companies 
  

 

* Condorphocco Mamani Zara, * Bonifacio Ñahue Marisol: 

  Km. 6 Carretera Central, Chullunquiani, Juliaca  

  Cel: 917778443, 976056689 
  E-mail:condorphoccozara@gmail.com,marizolbonifacio5@gmail.com  



Condorphocco Mamani Zara, Bonifacio Ñahue Marisol/EP. Ciencias Empresariales 

 

 

 

1. Introducción 

En el presente trabajo de investigación se pretende dar a conocer la problemática principal que tienen los 

transportes urbanos en la cuidad de Juliaca, cuando no se presta de manera adecuada la calidad de servicio, 

y en consecuencia afecta a la rentabilidad de una empresa.  

La problemática de los transportes públicos radica en que existe demasiada cantidad de los transportes 

urbanos que brindan los servicios urbanos, generando en las horas punta gran congestionamiento y 

saturación de las vías principales de las cuidad. Asimismo, hay paraderos informales, rutas inadecuadas, 

señalización inadecuada, carencia de semáforos. 

 Existen muchas investigaciones que investigan sobre la calidad de servicio y la rentabilidad uno de ellos 

es de (Vásquez, 2015), de la Universidad Nacional de Puno de la facultad Ciencias Sociales, realizo una 

investigación sobre “Calidad de Servicio y su Influencia en la Rentabilidad de las Empresas de Transportes 

de Pasajeros Interdepartamental Ruta, Puno - Arequipa - Puno, Periodo 2015”. En ella desarrolló a través 

de una investigación de tipo descriptivo correlacional en una población de 3 empresas de transporte donde 

concluyó que la calidad de servicio influye en la rentabilidad sobre el patrimonio en un 76.43%; sobre el 

activo en un 75.19% y sobre las ventas netas en un 72.39%, con todos estos datos culmina indicando que la 

calidad de servicio es importante en una empresa dado que esta influye en la rentabilidad de la misma. 

Otro investigador (Conza, 2015), escribe sobre la “calidad de servicio y rentabilidad de la Empresa de 

Transporte Turístico Sameni S.R.L. periodos 2011 – 2012, quien utilizando una metodología cuantitativo 

exposfacto donde busca la relación entre las variables calidad de servicio y rentabilidad, llegando a la 

conclusión de que el nivel de calidad de servicio que presenta la empresa es considerada de bajo nivel 

donde un 50.43% se encuentra disconforme y la rentabilidad que presenta dicha empresa es bajo dado que 

presenta un 11.04% en el periodo 2012 y un 3.48% en el periodo 2011, de estas investigaciones podemos 

señalar que la calidad del servicio es importante para el empresario o socios de la empresa dado que está 

relacionado de alguna manera con la rentabilidad. 

Las dimensiones utilizadas son: Puntualidad, elementos tangibles, seguridad honestidad, amabilidad y 

empatía, son aspectos muy importantes para los usuarios, es la Fuente de ingresos de todas las empresas es 

El Centro de un negocio, pues si no hubiera demanda no existiría el comercio y la presentación de 

servicios. Cuanto el cliente necesita algún bien o servicio, el cliente es el protagonista principal y el factor 

más importante del negocio. 

La puntualidad es de vital importancia para la empresa, de esa forma los clientes los clientes se siente 

importantes porque realmente el negocio también se interesa por sus clientes” 

Tangible son equipos modernos la forma de pago y lasas iluminaciones modernas y también 

instalaciones agradables 

La seguridad en personal de ventas debe transmitir la seguridad y la confianza, para que el cliente se 

siento cómodo. 

La honestidad se entiende como el simple respeto a los demás o al mundo que te rodea, en otras palabras 

ser honesto quiere decir la relación entre el sujeto y los demás La honestidad expresa respeto por uno 

mismo y por los demás.  

La persona amable trata a todas las personas con educación, respeto, tiene una actitud amable, 

complaciente y afectuosa es digna de ser amada. 

La empatía es el interés por el cliente, persona comunicativa, realmente se interesa en ayúdalo en la 

elección del producto. 

Según él (Escudero J, 2012), la “Atención al cliente es la fuente de ingresos de todas las empresas y 

profesionales, pues si no hubiera demanda no existiría un comercio y la prestación de servicios, cuando el 
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consumidor algún bien o servicio, consiente e inconscientemente sigue un proceso de compra. La empresa 

depende mucho del cliente porque son las protagonistas principales de esa manera satisfacer a los clientes 

debería ser un privilegio para el personal de ventas. La retención de clientes y la rentabilidad de las 

empresas que es de vital importancia” 

También (Alcalde, 2009), “menciona que la calidad se puede describir que es bueno por un buen 

empeño de la empresa, al decir que hay calidad en una empresa es excelente, el cliente satisfecho es el que 

piensa que ha hecho un buen negocio con el negocio adquiriendo un determinado servicio, debe estudiar el 

comportamiento del cliente por es que es muy importante saber conocer nuestros clientes de esa manera 

podemos brindarle una buena atención. Los clientes son muy rentables los que están satisfechos y retenidos 

son el segmento más rentable de la clientela. Presentan una cuota de mercado de calidad” 

Asimismo (Escudero J, 2012), nos dice “El éxito de una estrategia de servicio consiste en la 

comunicación, esta desempeña un    papel importantísimo; nos servimos de ella para ampliar la clientela, 

conseguir la lealtad, motivar a los empleados y darles a conocer las normas de calidad de servicio que 

deben poner en la práctica, pero la comunicación debe ajustar a la magnitud del servicio que se le brinda” 

La rentabilidad es de vital importancia en las empresas prestadoras de servicio de transporte público, 

dado que en la ciudad de Juliaca las empresas están conformados por socios en las cuales cada uno de ellos 

tiene unidades de transporte, los ingresos y gastos los afronta cada socio individualmente. Estas son 

centralizadas por el contador de la asociación. Por lo cual en esta investigación se pretende conocer cómo 

está la calidad de servicio, como está la rentabilidad en cada empresa de transporte en su conjunto.  

Después de haber planteado la situación problemática, se desarrolló el objetivo determinar la relación 

entre la calidad de servicio y la rentabilidad en los estados financieros en las empresas de trasporte de 

pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019, asimismo describir la puntualidad, seguridad, tangible, 

amabilidad, capacidad de respuesta y empatía, asimismo la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, 

ventas.  

2. Materiales y Métodos 

El diseño de investigación para este trabajo es de no experimental, el tipo de investigación es descriptivo 

correlacional, ya que no se pueden manipular los variables del trabajo de investigación, y transversal 

porque se recopila la información de cuestionarios en un solo instante o etapa. La investigación es de nivel 

descriptivo, primero, se observó cómo es la calidad de servicio tal y como en el contexto, de esa forma 

nosotros podemos describirlos de acuerdo a los resultados que obtengamos en la investigación de las 

empresas de transportes.  

 

Participantes 

La población está conformada de (3) empresas Sur Horizonte, Interoceánica y Señor de los Milagros de 

ruta Juliaca-Chullunquiani y (universitarios), con una muestra de un total de las (3) empresas de transportes 

La muestra de los usuarios se seleccionará de tipo aleatoria no probabilística y por conveniencia. 
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Numero empresas de transporte N° de carros 

1 Señor de los Milagros  31 

2 Interoceánica  35 

3 Sur Horizonte  35 

     

Numero empresas de transporte N° de carros 

1 Usuarios de transporte  150 

 

Instrumentos 

El instrumento de investigación es un cuestionario sobre calidad de servicio adaptado de (Vasquez, 

2017) de su tesis “Calidad de Servicio y su Influencia en la Rentabilidad de las Empresas de Transportes de 

Pasajeros Interdepartamental Ruta, Puno - Arequipa - Puno, Periodo 2015”, la cual fue revalidada por juicio 

de expertos lo cual adjuntamos en el anexo 01, y la confiabilidad del instrumento se realizó mediante el 

Alfa de Cronbach, que tuvo como resultado 0.825 lo que se interpreta como una alta confiabilidad y que 

este instrumento se puede aplicar. La misma que se aplicó a los clientes de las diferentes empresas que 

prestan el servicio de transporte urbano de pasajeros en la ruta Juliaca – Chullunquiani 

Respecto a la rentabilidad se realizó un análisis documental de los estados financieros de las empresas 

que prestan el servicio en la ruta Juliaca – Chullunquiani. 

Respecto a su validez y confiabilidad. Para plasmar con los objetivos propuestos de la investigación se 

validó el instrumento la encuesta mediante el juicio de tres expertos 

 

Análisis de datos 

La variable de estudio calidad del servicio se tomó una encuesta, se realizó la tabulación y luego los 

resultados fueron obtenidos en un software estadístico y posteriormente se realizó la interpretación. De 

acuerdo a la siguiente tabla: 

Para la medición de variables de nivel calidad de servicio: 

Nivel buena 30  a  40 

Nivel regular 20  a  29 

Nivel baja 8  a  19 
ELABORACIÓN: Propia 

 

(Hermandez, 2014)  Dice que “para las puntuaciones de las escalas de Likert se obtienen sumando los 

valores alcanzados respecto de cada pregunta así mismo escala de Likert asume que los ítems o las 

afirmaciones miden la actitud hacia un único concepto subyacente” 

La variable rentabilidad se realizó el análisis de los estados financieros y los resultados mostrados a 

través de los ratios financieras. 

La correlación entre las dos variables de estudio se realizó mediante el tau b de Kendall. La cual se 

interpretó con la siguiente tabla: 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 
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De 0.00 a 0.19  Muy baja correlación  

De 0.20 a 0.39 Baja correlación  

De 0.40 a 0.59  Modera correlación  

De 0.60 a 0.79 Buena correlación  

De 0.80 a 1.00 Muy buen correlación  

ELABORACIÓN: Propia 

Según (Sampieri, 2014) “el coeficiente de Kendall (t) resulta un poco más significativo cuando los datos 

contienen un número considerable de rangos empatados” (pag.322) 

3. Resultados y Discusión 

Resultados Objetivo General  

Tabla 1. Relación entre la calidad de servicio y la rentabilidad en los estados financieros en las 

empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. 

  
EMPRESAS 

Total 
SUR HORIENTE 18 INTEROCEANICA 22 

SEÑOR DE LOS 

MILAGROS 

  

BAJA 

Recuento 15 13 8 36 

  % dentro del ítem 30,00% 26,00% 16,00% 24,00% 

  % del total 10,00% 8,70% 5,30% 24,00% 

CALIDAD 

REGULAR 

Recuento 30 34 36 100 

DE % dentro del ítem 60,00% 68,00% 72,00% 66,70% 

SERVICIO % del total 20,00% 22,70% 24,00% 66,70% 

  

BUENA 

Recuento 5 3 6 14 

  % dentro del ítem  10,00% 6,00% 12,00% 9,30% 

  % del total 3,30% 2,00% 4,00% 9,30% 

Total 

Recuento 50 50 50 150 

% dentro del ítem  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

% del total 33,30% 33,30% 33,30% 100,00% 

RENTABILIDAD BRUTA 
2018 37,16 39,66 39,33   

2017 36,46 38,50 37,64   

 

 

De la Tabla 1, se puede observar la relación entre la calidad de servicio y la rentabilidad en los estados 

financieros en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. La empresa que más 

baja rentabilidad tiene 37.37% y la que más baja calificación tiene respecto de la calidad del servicio que 

presta 10% es la empresa Sur Horizonte. La que le sigue en baja calidad de servicio con un 8.70% y tiene 

una rentabilidad de 39.66% es la empresa Interoceánica; le sigue en baja calidad de servicio con un 5.30% 

es la empresa Señor de los Milagros con un 39.3%. Con esto podemos deducir que la empresa que tiene 

más baja calidad de servicio es la que tiene menor rentabilidad. Y las empresas que tiene regular y alta 

calidad de servicio son las que tienen mayor rentabilidad. 

 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 
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Prueba Tau b de Kendall 

Medidas simétricas 

 Valor 

 estandarizado 

asintóticoa T aproximada b 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,411 ,075 1,477 ,035 

N de casos válidos 150    

a. No se presupone la hipótesis nula. 

De la Prueba Tau b de Kendall, se puede observar una correlación de 0.411 y el valor sig=0.035 es 

menor que 0.05, por lo tanto existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en 

los estados financieros en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. 

Objetivo Específico 1 

Tabla 2. Describir la relación que existe entre la puntualidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, 

activos, ventas de los estados financieros 

  

EMPRESAS 

Total 
SUR HORIENTE 
18 

INTEROCANICA 
22 

SEÑOR DE LOS 
MILAGROS 

¿En la empresa de 

transportes que 
usted viaja 

considera 

responsable, 
puntual a la hora de 

partida? 

Pésimo 
Recuento 11 7 4 22 

% dentro del ítem  22,00% 14,00% 8,00% 14,70% 

Malo 
Recuento 4 5 5 14 

% dentro del ítem  8,00% 10,00% 10,00% 9,30% 

Regular 
Recuento 26 27 25 78 

% dentro del ítem  52,00% 54,00% 50,00% 52,00% 

Bueno 
Recuento 9 10 15 34 

% dentro del ítem 18,00% 20,00% 30,00% 22,70% 

Excelente 
Recuento 0 1 1 2 

% dentro del ítem   0,00% 2,00% 2,00% 1,30% 

Total 
Recuento 50 50 50 150 

% dentro del ítem  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

RENTABILIDAD 

Patrimonio 0,12 0,61 0,74  

Activos 0,15 0,27 0,51  

Ventas 0,37 0,35 0,65   

 

 

De la Tabla 2, se puede observar la relación entre la puntualidad y la rentabilidad en los estados financieros 

en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. En donde se observa que el 

22% de usuarios califica como pésimo la puntualidad de la empresa Sur Horiente y es a la vez la que más 

baja rentabilidad respecto del patrimonio tiene con un 0.12 y respecto a los activos con un 0.15. Un 14% de 

usuarios califica como pésimo la puntualidad de la empresa interoceánica y es la que tiene un 0.61 como 

indicador de rentabilidad respecto del patrimonio y 0.27 respecto a los activos. Por ultimo un 8% de 

usuarios que califican como pésimo en puntualidad a la empresa Señor de los Milagros y es la que tiene 

más alta rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. 

Con lo que queda demostrado que las empresas que tiene menor calificación respecto a la puntualidad son 

las que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor 

calificación respecto la puntualidad son las que más rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los 

activos. 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 
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Objetivo Específico 2 

Tabla 3. Describir la relación que existe entre la tangibilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, 

activos, ventas de los estados financieros. 

  

EMPRESAS 

Total 
SUR HORIENTE 

18 INTEROCANICA 22 

SEÑOR DE LOS 

MILAGROS 

¿Cómo califica 

usted la 

condición 

tangible de las 

combis, respecto 

al equipamiento 

interno de las 

empresas de 

transporte de 

pasajeros? 

Pésimo Recuento 6 4 6 16 

% dentro del ítem  12,0% 8,0% 12,0% 10,7% 

Malo Recuento 8 10 6 24 

% dentro del ítem  16,0% 20,0% 12,0% 16,0% 

Regular Recuento 25 24 25 74 

% dentro del ítem  50,0% 48,0% 50,0% 49,3% 

Bueno Recuento 10 12 12 34 

% dentro del ítem 20,0% 24,0% 24,0% 22,7% 

Excelente Recuento 1 0 1 2 

% dentro del ítem   2,0% 0,0% 2,0% 1,3% 

Total Recuento 50 50 50 150 

% dentro del ítem  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

RENTABILIDAD 

Patrimonio 0,12 0,61 0,74  

Activos 0,15 0,27 0,51  

Ventas 0,37 0,35 0,65   

 

 

De la Tabla 3, se puede observar la relación entre la tangilidad y la rentabilidad en los estados financieros 

en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. En donde se observa que el 

12% de usuarios califica como pésimo la tangilidad de la empresa Sur Horiente y es a la vez la que más 

baja rentabilidad respecto del patrimonio tiene con un 0.12 y respecto a los activos con un 0.15. Un 0.8% 

de usuarios califica como pésimo la tangibilidad de la empresa interoceánica y es la que tiene un 0.61 como 

indicador de rentabilidad respecto del patrimonio y 0.27 respecto a los activos. Por ultimo un 12% de 

usuarios que califican como pésimo en puntualidad a la empresa Señor de los Milagros y es la que tiene 

más alta rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. 

Con lo que queda demostrado que las empresas que tiene menor calificación respecto a la puntualidad son 

las que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor 

calificación respecto la puntualidad son las que más rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los 

activos. 

Objetivo Específico 3  

Tabla 4. Describir la relación que existe entre la Seguridad y la rentabilidad sobre el patrimonio, 

activos, ventas de los estados financieros. 

  

EMPRESAS 

Total SUR HORIENTE 18 INTEROCANICA 22 

SEÑOR DE LOS 

MILAGROS 

¿Cómo califica 
usted el 
equipamiento 
interno de 
seguridad para la 
Prevención 
contra posibles 
accidentes en los 
transportes de 
pasajeros? 

Pésimo Recuento 6 7 7 20 

% dentro del ítem  12,0% 14,0% 14,0% 13,3% 

Malo Recuento 13 15 10 38 

% dentro del ítem  26,0% 30,0% 20,0% 25,3% 

Regular Recuento 25 20 24 69 

% dentro del ítem  50,0% 40,0% 48,0% 46,0% 

Bueno Recuento 5 7 9 21 

% dentro del ítem  10,0% 14,0% 18,0% 14,0% 

Excelente Recuento 1 1 0 2 

% dentro del ítem  2,0% 2,0% 0,0% 1,3% 

Total Recuento 50 50 50 150 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 
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% dentro del ítem  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

RENTABILIDAD 

Patrimonio 0,12 0,61 0,74  

Activos 0,15 0,27 0,51  

Ventas 0,37 0,35 0,65   

 

De la Tabla 4, se puede observar la relación entre la seguridad y la rentabilidad en los estados 

financieros en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. En donde se 

observa que el 12% de usuarios califica como pésimo la seguridad de la empresa Sur Horizonte y es a la 

vez la que más baja en la rentabilidad respecto del patrimonio con un 0.12 y los activos con un 0.15. Un 

14% de usuarios califica como pésimo la seguridad de la empresa interoceánica y es la que tiene un 0.61 

como indicador de rentabilidad respecto del patrimonio y 0.27 respecto a los activos. Por ultimo un 14% de 

usuarios que califican como pésimo en la seguridad de  la empresa Señor de los Milagros y es la que tiene 

más alta rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. 

Con lo que queda demostrado que las empresas que tiene menor calificación respecto a la seguridad son las 

que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor 

calificación respecto la seguridad son las que más rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los activos. 

Objetivo Específico 4 

Tabla 5. Describir la relación que existe entre la Honestidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, 

activos, ventas de los estados financieros 

 

EMPRESAS 

Total 
SUR HORIENTE 
18 INTEROCANICA 22 

SEÑOR DE LOS 
MILAGROS 

 
 

 

¿Cómo califica usted la 
honestidad del personal (si 

en alguna ocasión se haya 

olvidado sus pertenencias 
en el bus) de las empresas 

de transporte? 

Pésimo 
Recuento 6 11 6 23 

% dentro del ítem  12,0% 22,0% 12,0% 15,3% 

Malo 
Recuento 15 17 9 41 

% dentro del ítem  30,0% 34,0% 18,0% 27,3% 

Regular 
Recuento 21 15 20 56 

% dentro del ítem  42,0% 30,0% 40,0% 37,3% 

Bueno 
Recuento 8 5 12 25 

% dentro del ítem  16,0% 10,0% 24,0% 16,7% 

Excelente 
Recuento 0 2 3 5 

% dentro del ítem  0,0% 4,0% 6,0% 3,3% 

Total 

 

RENTABILIDAD 

Recuento Recuento 50 50 150 

% dentro del ítem  % dentro del ítem  100,0% 100,0% 100,0% 

RENTABILIDAD Patrimonio 0,12 0,61 0,74  

Activos 0,15 0,27 0,51  

Ventas 0,37 0,35 0,65   

 

 

De la Tabla 5, se puede observar la relación entre la honestidad y la rentabilidad en los estados 

financieros en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. En donde se 

observa que el 12% de usuarios califica como pésimo la honestidad de la empresa Sur Horizonte y es a la 

vez la que más baja en la rentabilidad respecto del patrimonio con un 0.12 y los activos con un 0.15. Un 

22% de usuarios califica como pésimo la honestidad de la empresa interoceánica y es la que tiene un 0.61 

como indicador de rentabilidad respecto del patrimonio y 0.27 respecto a los activos. Por ultimo un 12% de 

usuarios que califican como pésimo en la honestidad de  la empresa Señor de los Milagros y es la que tiene 

más alta rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. 

Con lo que queda demostrado que las empresas que tiene menor calificación respecto a la honestidad son 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 
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las que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor 

calificación respecto la honestidad son las que más rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los 

activos. 

Objetivo Específico 5 

Tabla 6. Describir la relación que existe entre la amabilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, 

activos, ventas de los estados financieros. 

 

 

EMPRESAS 

Total 

SUR 

HORIENTE 18 

INTEROCANICA 

22 

SEÑOR DE LOS 

MILAGROS 

 

 

¿Cómo califica usted el 

trato (cordialidad, 

comprensión, respeto) del 
Personal al momento de 

tomar el servicio de 

transporte? 

Pésimo Recuento 4 3 1 8 

% dentro del ítem  8,0% 6,0% 2,0% 5,3% 

Malo Recuento 7 13 10 30 

% dentro del ítem  14,0% 26,0% 20,0% 20,0% 

Regular Recuento 29 26 21 76 

% dentro del ítem  58,0% 52,0% 42,0% 50,7% 

Bueno Recuento 8 8 16 32 

% dentro del ítem  16,0% 16,0% 32,0% 21,3% 

Excelente Recuento 2 0 2 4 

% dentro del ítem  4,0% 0,0% 4,0% 2,7% 

Total Recuento 50 50 50 150 

% dentro del ítem  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

RENTABILIDAD Patrimonio 0,12 0,61 0,74  

Activos 0,15 0,27 0,51  

Ventas 0,37 0,35 0,65   

 

 

De la Tabla 6, se puede observar la relación entre la amabilidad y la rentabilidad en los estados 

financieros en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. En donde se 

observa que el 8.0% de usuarios califica como pésimo la amabilidad de la empresa Sur Horizonte y es a la 

vez la que más baja en la rentabilidad respecto del patrimonio con un 0.12 y los activos con un 0.15. Un 

6.0% de usuarios califica como pésimo amabilidad de la empresa interoceánica y es la que tiene un 0.61 

como indicador de rentabilidad respecto del patrimonio y 0.27 respecto a los activos. Por ultimo un 2.0% de 

usuarios que califican como pésimo la amabilidad de la empresa Señor de los Milagros y es la que tiene 

más alta rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. 

Con lo que queda demostrado que las empresas que tiene menor calificación respecto la amabilidad son las 

que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor 

calificación respecto la amabilidad son las que más rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los 

activos. 

 

 

 

 

 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 
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Objetivo Específico 6 

Tabla 7.  Describir la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los estados financieros. 

Tabla cruzada 

 

EMPRESAS 

Total 
SUR 

HORIENTE 18 

INTEROCANICA 

22 

SEÑOR DE 
LOS 

MILAGROS 

 

¿El personal de la 

empresa de 

Transporte de 

pasajeros, está 

capacitado para 

brindar este 

servicio y como lo 

califica usted? 

Pésimo Recuento 5 3 2 10 

% dentro del ítem  10,0% 6,0% 4,0% 6,7% 

Malo Recuento 9 8 9 26 

% dentro del ítem  18,0% 16,0% 18,0% 17,3% 

Regular Recuento 28 33 21 82 

% dentro del ítem  56,0% 66,0% 42,0% 54,7% 

Bueno Recuento 7 6 17 30 

% dentro del ítem  14,0% 12,0% 34,0% 20,0% 

Excelente Recuento 1 0 1 2 

% dentro del ítem  2,0% 0,0% 2,0% 1,3% 

Total Recuento 50 50 50 150 

% dentro del ítem  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

RENTABILIDAD 

Patrimonio 0,12 0,61 0,74   
Activos 0,15 0,27 0,51  

Ventas 0,37 0,35 0,65   

 

 

De la Tabla 7, se puede observar la relación entre la capacidad de respuesta y la rentabilidad en los 

estados financieros en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. En donde se 

observa que el 10% de usuarios califica como pésimo la capacidad de respuesta de la empresa Sur 

Horizonte y es a la vez la que más baja en la rentabilidad respecto del patrimonio con un 0.12 y los activos 

con un 0.15. Un 6.0% de usuarios califica como pésimo la capacidad de respuesta de la empresa 

interoceánica y es la que tiene un 0.61 como indicador de rentabilidad respecto del patrimonio y 0.27 

respecto a los activos. Por ultimo un 4.0% de usuarios que califican como pésimo la capacidad de respuesta 

de la empresa Señor de los Milagros y es la que tiene más alta rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 

respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. Con lo que queda demostrado que las empresas que 

tiene menor calificación respecto a la capacidad de respuesta son las que tienen menor rentabilidad respecto 

al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor calificación respecto la capacidad de respuesta 

son las que más rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los activos. 

Objetivo Específico 7 

Tabla 8. Describir la relación que existe entre la Empatía y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, 

ventas de los estados financieros. 

 

 

EMPRESAS 

Total 

SUR 

HORIENTE 18 INTEROCANICA 22 

SEÑOR DE 

LOS 

MILAGROS 

 
 

¿Cómo califica La 

atención del 
personal en la 

Pésimo Recuento 5 2 3 10 

% dentro del ítem  10,0% 4,0% 6,0% 6,7% 

Malo Recuento 9 9 5 23 

% dentro del ítem  18,0% 18,0% 10,0% 15,3% 

Regular Recuento 30 29 24 83 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 

ELABORACIÓN: Propia 
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comunicación? 
(saber Escuchar, 

prestar atención, 

etc.) 

% dentro del ítem  60,0% 58,0% 48,0% 55,3% 

Bueno Recuento 5 9 18 32 

% dentro del ítem  10,0% 18,0% 36,0% 21,3% 

Excelente Recuento 1 1 0 2 

% dentro del ítem  2,0% 2,0% 0,0% 1,3% 

Total Recuento 50 50 50 150 

% dentro del ítem  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

RENTABILIDAD 

Patrimonio 0,12 0,61 0,74   
Activos 0,15 0,27 0,51  

Ventas 0,37 0,35 0,65   

 

 

De la Tabla8, se puede observar la relación entre la empatía y la rentabilidad en los estados financieros 

en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca – Chullunquiani, 2019. En donde se observa que el 

10% de usuarios califica como pésimo la empatía de la empresa Sur Horizonte y es a la vez la que más baja 

en la rentabilidad respecto del patrimonio con un 0.12 y los activos con un 0.15. Un 4.0% de usuarios 

califica como pésima empatía de la empresa interoceánica y es la que tiene un 0.61 como indicador de 

rentabilidad respecto del patrimonio y 0.27 respecto a los activos. Por ultimo un 6.0% de usuarios que 

califican como pésimo la empatía de la empresa Señor de los Milagros y es la que tiene más alta 

rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. Con lo 

que queda demostrado que las empresas que tiene menor calificación respecto a la empatía son las que 

tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor calificación 

respecto la empatía son las que más rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los activos. 

4. Discusión 

Según (Vasquez, 2017) en su trabajo de investigación “Calidad de Servicio y su Influencia en la 

Rentabilidad de las Empresas de Transportes de Pasajeros Interdepartamental Ruta, Puno - Arequipa - 

Puno, Periodo 2015” concluye que la calidad de servicio influye en la rentabilidad sobre el patrimonio en 

un 76.43%. en los resultados obtenidos en esta investigación encontramos que la calidad de servicio influye 

en la rentabilidad haciendo la prueba con tau b de Kendall se encontró una correlación significativa, esto 

nos permite pensar que la calidad de servicio incide en la rentabilidad, por ello los empresarios de 

transporte urbano deberían de mejorar la calidad del servicio dado que se confirma que este influye en la 

rentabilidad, 

Al corroborar la hipótesis general de las variables Calidad de servicio y su relación con la rentabilidad 

de las empresas de transporte de ruta Juliaca – Chullunquiani, 2019 analizada por la prueba de estadística, 

se determina la relación que existe entre la variable calidad de servicio y rentabilidad. Según los resultados 

obtenidos se puede ver claramente la correlación de los dos variables donde se obtuvo como resultado  que 

hay  una correlación de 0.411 y el valor sig= 0.35 es menor que 0.05 de rentabilidad sobre las ventas lo que 

significa que existe una correlación positiva alta para cual quiere decir si brindamos una buena calidad de 

servicio aumentara nuestros ingresos, de esa manera la hipótesis alterna del objetivo general  de esta 

investigación es aceptada y se rechaza  la hipótesis nula  por lo que se incluye que la calidad de servicio 

influye de manera positiva  en  su relación con la rentabilidad de las empresas de transporte de ruta Juliaca 

– Chullunquiani, 2019. 

Se verifica que los factores de la calidad de servicios indicen en una mayor proporción de una baja 

calidad de servicio. No son las únicas empresas urbanos con deficiencias ya que según el autor (Conza, 

2015), en su trabajo de investigación “Calidad de servicio y rentabilidad de las empresas de transporte 

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios) 
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turístico Sameni S.R.L. periodos 2011-2012". Puno-Perú. Concluye de que el nivel de calidad de servicio 

que presenta la empresa es considerada de bajo nivel donde un 50.43% se encuentra disconforme y la 

rentabilidad que presenta dicha empresa es bajo dado que presenta un 11.04% en el periodo 2012 y un 

3.48% en el periodo 2011, de estas investigaciones podemos señalar que la calidad del servicio es 

importante para el empresario o socios de la empresa dado que está relacionado de alguna manera con la 

rentabilidad y si no hay interés por parte de los trasportistas urbanos no habrá una mejora de rentabilidad. 

Asimismo los objetivos específicos la puntualidad y la relación sobre el patrimonio, activos, ventas. En 

donde se observa que el 14.70% de usuarios califican pésimo la puntualidad de las empresas Sur Horizonte, 

interoceánica y señor de los milagros, y con un porcentaje total de 9.30% de malo, con un porcentaje total, 

regular 52% siento el mayor porcentaje, el porcentaje de bueno con un total de 22.70% y por ultimo de 

excelente con un porcentaje de 1.30%. Con lo que queda demostrado que las empresas que tiene menor 

calificación respecto a las factores de la calidad de servicio. 

5. Conclusiones 

Luego de haber concluido con el presente trabajo de investigación se ha llegado a las siguientes 

conclusiones: 

Las deficiencias más preponderadas es que las empresas de transportes no dan mucha importancia a la 

calidad de servicio, donde nos dan a conocer un nivel regular a bajo del personal de servicios en los 

transportes debido a que solo un 9.30% del personal conoce la calidad de servicio y un 90% del personal 

desconoce los estándares, de esa forma podemos decir que la calidad de servicio se determina directamente 

las capacitaciones que se tiene realizar cada empresa  

La calidad de servicio representa de las empresas de transporte considerando de bajo a regular   nivel nos 

indica que la mayoría de los clientes no están conformes con la atención prestada al cliente. Por lo tanto en 

los objetivos específicos concluimos de las calidad de servicio son regular a bajo en las dimensiones que 

mencionamos la puntualidad es regular con un porcentaje de 54%, la tangible obteniendo el mayor 

porcentaje de 25%, la seguridad obteniendo el mayor porcentaje de 46%, honestidad obteniendo el mayor 

porcentaje de 37%, amabilidad obteniendo el mayor porcentaje de 37%, capacidad de respuesta obteniendo 

el mayor porcentaje de 54%, empatía obteniendo el mayor porcentaje de 55.3%, de esa forma que 

rentabilidad es regular a bajo. Concluimos que la calidad de servicio influye bastante en la rentabilidad, si 

brindamos una buena calidad de servicio aumentara nuestros ingresos, por eso que cada empresa tienes que 

poner en primer lugar a sus clientes. 

Se concluye que la rentabilidad de las empresas de transporte, que se ha medido con las ratios 

financieras se obtiene los resultados regular hay una correlación alta positiva según el objetivo principal 

excelente calidad de servicio mejor los ingresos de una empresa, la empresa de señor de los milagros esta 

con grado de nivel alto en la rentabilidad 

 

Recomendaciones 

Para lograr una calidad de servicio completa a los usuarios se recomienda a la empresa abarcar todos los 
puntos como son: atención al cliente personalizado, una infraestructura limpia y cuidada, utilización de 
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insumos de calidad. Estos aspectos, influyen visualmente en la percepción de los clientes de la empresa de 
transportes 

Se recomienda a la gerencia que tenga más cuidado con los estados financieros cada una de las empresas, 
puedan ver el estado en que se encuentran y en base a ello puedan tomar decisiones correctas y adecuadas. 

  
Se recomienda a los directivos de la empresa de transporte implantar estrategias y políticas de fomento 

para la adquisición de más activos ya que ésta se constituye en una muy buena estrategia de financiación de 
activos. 
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 MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: “Calidad de servicio y su relación con la rentabilidad de las empresas de transporte de ruta Juliaca – Chullunquiani, 2019” 

Problema Objetivos Hipótesis       Variables e Indicadores 

General: 
¿Determinar y examinar la relación 
entre la calidad de servicio y la 

rentabilidad en las empresas de trasporte 

de pasajeros de Juliaca – chullunquiani, 

2019. 

 

Especificas 
1.- ¿Cómo es la relación que existe entre 

la puntualidad y la rentabilidad sobre el 
patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros?. 

2.- ¿Cómo es la relación entre la 
tangibilidad y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros? 
3.- ¿Cómo es la relación entre la 

Seguridad y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros? 

4¿Cómo es la relación entre la 
Honestidad y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros? 
5.- ¿Cómo es la relación entre la 

amabilidad y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 
estados financieros? 

6.- ¿Cómo es la relación entre la 

capacidad de respuesta y la 
rentabilidad sobre el patrimonio, activos, 

ventas de los estados financieros.? 

7.- ¿Cómo es la relación entre la 
empatía y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros en las empresas de 
trasporte de pasajeros de Juliaca – 

chullunquiani, 2019? 

General: 
Determinar la relación entre la calidad 
de servicio y la rentabilidad en los 

estados financieros en las empresas de 

trasporte de pasajeros de Juliaca – 

chullunquiani, 2019. 

 

Especificas 
1.- Describir la relación que existe entre 

la puntualidad y la rentabilidad sobre el 
patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros. 

2.- Describir la relación que existe entre 
la tangibilidad y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros. 
3.- Describir la relación que existe entre 

la Seguridad y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros. 

4.- Describir la relación que existe entre 

la Honestidad y la rentabilidad sobre el 
patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros. 

5.- Describir la relación que existe entre 
la amabilidad y la rentabilidad sobre el 

patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros. 
6.- Describir la relación que existe entre 

la capacidad de respuesta y la 

rentabilidad sobre el patrimonio, activos, 
ventas de los estados financieros. 

7.- Describir la relación que existe entre 

la empatía y la rentabilidad sobre el 
patrimonio, activos, ventas de los 

estados financieros en las empresas de 

trasporte de pasajeros de Juliaca – 
chullunquiani, 2019. 

General: 
Existe relación entre la calidad de 
servicio y la rentabilidad en los estados 

financieros en las empresas de trasporte 

de pasajeros de Juliaca – chullunquiani, 

2019. 

 

Especificas 
No hay hipótesis para los objetivos 

específicos, debido a que son descriptivas 
 

 

VARIABLES  METODOLOGIA 

Variable 

Independiente 

Calidad de servicio 

Dimensiones  

D1: Puntualidad. 

D2: Elementos tangibles 

D3: Seguridad  

D4: Confiabilidad  

 D5: capacidad de respuesta  

D6: Empatía  

       

   Dependiente  

   Rentabilidad  

    D1: Rentabilidad sobre el patrimonio 

    D2: Rentabilidad sobre los activos 

    D3: Rentabilidad sobre las ventas 

    D4: Rentabilidad sobre margen bruta 

  

 

 

 

Tipo de investigación: 

  Cuantitativo 

Correlacional 

Enfoque 

Descriptivo correlacional 

Diseño 

 No Experimental, 

de corte transversal 

Población: 

 Interoceánica  

 Señor de los Milagros 

 Sur Horiente 

 

Técnicas de recolección de 

datos: 

 Encuesta 

Instrumentos de 

recolección de datos 

 Cuestionario de 

encuesta 

 Analidad documetal 

Muestra 

 Por conveniencia 

no provabilistica 
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OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO  

 
 

TITULO  VARIABLES  DIMENCIONES  PEGUNTAS  INSTRUMENTO  

  

CALIDAD DE 

SERVICIO  

Puntualidad  
1. - ¿En la empresa de transportes que usted viaja considera responsable, puntual a la hora de 

partida? 
Encuesta 

Tangiblidad  
4.- ¿Cómo califica usted la condición tangible de las combis, respecto al equipamiento interno 

de las empresas de transporte de pasajeros? 
  Encuesta 

Seguridad  
3.- ¿Cómo califica usted el equipamiento interno de seguridad para la Prevención contra 

posibles accidentes en las combis? 
Encuesta 

Honestidad 
5.- ¿Cómo califica usted la honestidad del personal (si en alguna ocasión se haya olvidado sus 

pertenencias en el bus) de las empresas de transporte? 
Encuesta 

Amabilidad  
7.- ¿Cómo califica usted el trato (cordialidad, comprensión, respeto) del Personal al momento 

de tomar el servicio de transporte? 
Encuesta 

Capacidad de respuesta  

8.- ¿Cómo califica La atención del personal en la comunicación? (saber Escuchar, prestar 

atención, etc.) 
Encuesta 

2.-  ¿El personal de la empresa de Transporte de pasajeros, está capacitado para brindar este 

servicio y como lo califica usted?  

Empatia 
6.-. ¿Cómo califica usted la cortesía y voluntad del asistente (auxiliar) del servicio al cliente 

para un servicio rápido o para ayudar a subir y bajar los equipajes de los pasajeros? 
Encuesta 

RENTABILIDAD  

ANALISS 

DOCUMENTAL(estados 

financieros )  

2017 Y 2018  Ratios financieros 

Rentabilidad sobre el 

patrimonio  

¿Cómo es la relación que existe entre la puntualidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, 

activos, ventas de los estados financieros?. 
Ratios financieros 

Rentabilidad sobre los 

activos  

¿Cómo es la relación entre la tangibilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas 

de los estados financieros? 
Ratios financieros 

Rentabilidad sobre las 

ventas 

¿Cómo es la relación entre la Seguridad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas 

de los estados financieros? 
Ratios financieros 

 
¿Cómo es la relación entre la Honestidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas 

de los estados financieros? 
Ratios financieros 

 
¿Cómo es la relación entre la amabilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas 

de los estados financieros? 
Ratios financieros 

 
¿Cómo es la relación entre la capacidad de respuesta y la rentabilidad sobre el patrimonio, 

activos, ventas de los estados financieros? 
Ratios financieros 

 
¿Cómo es la relación entre la empatía y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas de 

los estados financieros 
Ratios financieros 
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ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO 

 

 

I. CALIDAD DE SERVICIO 

  

1.- ¿En la empresa de transportes que usted viaja considera responsable, puntual a la hora de partida? 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5  

 

2.-  ¿El personal de la empresa de transporte de pasajeros, está capacitado para brindar este servicio y como lo 

califica usted? 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5  

 

 3.- ¿Cómo califica usted el equipamiento interno de seguridad para la Prevención contra posibles accidentes en las 

combis? 

 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5  

 

4.- ¿Cómo califica usted la condición tangible de las combis, respecto al equipamiento interno de las empresas de 

transporte de pasajeros? 

 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5   

 

5.- ¿Cómo califica usted la honestidad del personal (si en alguna ocasión se haya olvidado sus pertenencias en el 

bus) de las empresas de transporte? 

 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5  

 

6.-. ¿Cómo califica usted la cortesía y voluntad del asistente (auxiliar) del servicio al cliente para un servicio rápido 

o para ayudar a subir y bajar los equipajes de los pasajeros? 

 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5  

 

7.- ¿Cómo califica usted el trato (cordialidad, comprensión, respeto) del Personal al momento de tomar el servicio 

de transporte? 

 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5  

 

8.- ¿Cómo califica La atención del personal en la comunicación? (saberEscuchar, prestar atención, etc.) 

a). (  ) Pésimo 1     b). (  ) Malo 2      c). (  ) Regular 3      d). (  ) Bueno 4      e). (  ) Excelente 5  

 

 

“Pon en manos del Señor todas tus obras, y tus proyectos se cumplirán.” (1 CORINTIOS16:14) 

 

 

GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN DIOS LO BENDIGA 
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