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Calidad de servicio y su relacion con la rentabilidad de las empresas de
trasporte de ruta Juliaca — Chullunquiani, 2019

Zara Condorphocco Mamani®*, Marisol Bonifacio Nahue®

2EP. Contabilidad y Gestion Tributari , Facultad de Ciencias Empresariales , Universidad Peruana Unién

Resumen

El motivo principal de esta investigacion es determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
rentabilidad en las empresas de transporte de pasajeros de Juliaca - Chullunquiani, 2019. El tipo de
investigacion es descriptivo correlacional con un disefio de investigacion no experimental, donde la
poblacion esta conformada por tres (3) empresas, Sur Horizonte, Interoceénica y Sefior de los Milagros de
Ruta Juliaca-Chullunquiani por otro lado para conocer la calidad de servicio se encuesto a los usuarios y
para la rentabilidad se uso el analisis documental (estados financieros) la confiabilidad del instrumento se
realiz6 con el alfa de Cronbach con una confiabilidad de 0.825 que se encontraria dentro del limite 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 correlacion de los dos variables donde se obtuvo como resultado que
hay una correlacion de 0.411 y el valor sig= 0.35 es menor que 0.05, por lo tanto existe una relacién
significativa entre la calidad de servicio y la rentabilidad en los estados financieros en las empresas. Se
concluye que si existe una relacion 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, Interoceédnica and Sefior 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
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1. Introduccién

En el presente trabajo de investigacion se pretende dar a conocer la problematica 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 problematica de los transportes publicos radica en que existe demasiada cantidad de los transportes
urbanos que brindan los servicios urbanos, generando en las horas punta gran congestionamiento y
saturacion de las vias principales de las cuidad. Asimismo, hay paraderos informales, rutas inadecuadas,
sefializacion inadecuada, carencia de semaforos.

Existen muchas investigaciones que investigan sobre la calidad de servicio y la rentabilidad uno de ellos
es de (Vasquez, 2015), de la Universidad Nacional de Puno de la facultad Ciencias Sociales, realizo una
investigacion 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 desarrollé a través
de una investigacion de tipo descriptivo correlacional en una poblacion de 3 empresas de transporte donde
concluyé 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 Turistico Sameni S.R.L. periodos 2011 — 2012, quien utilizando una metodologia cuantitativo
exposfacto donde busca la relacidn entre las variables calidad de servicio y rentabilidad, llegando a la
conclusién 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
sefialar que la calidad del servicio es importante para el empresario o socios de la empresa dado que esta
relacionado de alguna manera con la rentabilidad.

Las dimensiones utilizadas son: Puntualidad, elementos tangibles, seguridad honestidad, amabilidad y
empatia, 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 existiria el comercio y la presentacion de
servicios. Cuanto el cliente necesita algin bien o servicio, el cliente es el protagonista principal y el factor
mas 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 cémodo.

La honestidad se entiende como el simple respeto a los demas o al mundo que te rodea, en otras palabras
ser honesto quiere decir la relacion entre el sujeto y los demas La honestidad expresa respeto por uno
mismo y por los demas.

La persona amable trata a todas las personas con educacion, respeto, tiene una actitud amable,
complaciente y afectuosa es digna de ser amada.

La empatia es el interés por el cliente, persona comunicativa, realmente se interesa en ayudalo en la
eleccion del producto.

Segun él (Escudero J, 2012), la “Atencion al cliente es la fuente de ingresos de todas las empresas y
profesionales, pues si no hubiera demanda no existiria un comercio y la prestacion de servicios, cuando el



consumidor algun 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
deberia ser un privilegio para el personal de ventas. La retencion 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
empefio 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 atencion. Los clientes son muy rentables los que estan satisfechos y retenidos
son el segmento mas 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
comunicacion, esta desempefia un  papel importantisimo; 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 préactica, pero la comunicacion 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 publico,
dado que en la ciudad de Juliaca las empresas estan 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 asociacion. Por lo cual en esta investigacion se pretende conocer como
esta la calidad de servicio, como esté la rentabilidad en cada empresa de transporte en su conjunto.

Después de haber planteado la situacion problematica, se desarrollo el objetivo determinar la relacion
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 empatia, asimismo la rentabilidad sobre el patrimonio, activos,
ventas.

2. Materiales y Métodos

El disefio de investigacion para este trabajo es de no experimental, el tipo de investigacion es descriptivo
correlacional, ya que no se pueden manipular los variables del trabajo de investigacion, y transversal
porque se recopila la informacion de cuestionarios en un solo instante o etapa. La investigacion es de nivel
descriptivo, primero, se observd cémo 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 investigacion de las
empresas de transportes.

Participantes

La poblacién esta conformada de (3) empresas Sur Horizonte, Interoceanica y Sefior de los Milagros de
ruta Juliaca-Chullunguiani y (universitarios), con una muestra de un total de las (3) empresas de transportes
La muestra de los usuarios se seleccionara de tipo aleatoria no probabilistica y por conveniencia.
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Numero empresas de transporte N° de carros
1 Sefior de los Milagros 31

2 Interoceénica 35

3 Sur Horizonte 35

Numero empresas de transporte N° de carros
1 Usuarios de transporte 150

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)
ELABORACION: Propia

Instrumentos

El instrumento de investigacién 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 realizé 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 aplicé 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 realiz6 un analisis 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 investigacion se
validé el instrumento la encuesta mediante el juicio de tres expertos

Andlisis de datos

La variable de estudio calidad del servicio se tomo una encuesta, se realizé la tabulacion y luego los
resultados fueron obtenidos en un software estadistico y posteriormente se realiz6 la interpretacion. De
acuerdo a la siguiente tabla:

Para la medicion de variables de nivel calidad de servicio:

Nivel buena 30 a 40
Nivel regular 20 a 29
Nivel baja 8 al9

ELABORACION: Propia

(Hermandez, 2014) Dice que “para las puntuaciones de las escalas de Likert se obtienen sumando los
valores alcanzados respecto de cada pregunta asi mismo escala de Likert asume que los items o las
afirmaciones miden la actitud hacia un unico concepto subyacente”

La variable rentabilidad se realizo el analisis de los estados financieros y los resultados mostrados a
través de los ratios financieras.

La correlacion entre las dos variables de estudio se realizé mediante el tau b de Kendall. La cual se
interpretd con la siguiente tabla:



De 0.00a0.19 Muy baja correlacion
De 0.20a0.39 Baja correlacion

De 0.40 2 0.59 Modera correlacion
De 0.60 a2 0.79 Buena correlacion

De 0.80a1.00 Muy buen correlacién

ELABORACION: Propia

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

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

3. Resultados y Discusion

Resultados Objetivo General

Tabla 1. Relacion entre la calidad de servicio y la rentabilidad en los estados financieros en las
empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca — Chullunquiani, 2019.

EMPRESAS
SUR HORIENTE 18  INTEROCEANICA 22 ﬁﬁ'ﬁggg&ms Toel
Recuento 15 13 8 36
BAJA % dentro del item 30,00% 26,00% 16,00% 24,00%
% del total 10,00% 8,70% 5,30% 24,00%
CALIDAD Recuento 30 34 36 100
DE REGULAR % dentro del item 60,00% 68,00% 72,00% 66,70%
SERVICIO % del total 20,00% 22,70% 24,00% 66,70%
Recuento 5 3 6 14
BUENA % dentro del item 10,00% 6,00% 12,00% 9,30%
% del total 3,30% 2,00% 4,00% 9,30%
Recuento 50 50 50 150
Total % dentro del item 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
% del total 33,30% 33,30% 33,30% 100,00%
2018 37,16 39,66 39,33
RENTABILIDAD BRUTA 2017 36,46 38,50 37.64

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)

ELABORACION: Propia

De la Tabla 1, se puede observar la relacion 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 mas
baja rentabilidad tiene 37.37% y la que mas baja calificacion 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 Interoceanica; le sigue en baja calidad de servicio con un 5.30%
es la empresa Sefior de los Milagros con un 39.3%. Con esto podemos deducir que la empresa que tiene
mas 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.



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

Prueba Tau b de Kendall

Medidas simétricas

estandarizado Significacion
Valor asintotico? T aproximada ® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 411 ,075 1,477 ,035
N de casos validos 150

a. No se presupone la hipotesis nula.

De la Prueba Tau b de Kendall, se puede observar una correlacion de 0.411 y el valor sig=0.035 es
menor que 0.05, por lo tanto existe una relacion 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 Especifico 1

Tabla 2. Describir la relacion que existe entre la puntualidad y la rentabilidad sobre el patrimonio,
activos, ventas de los estados financieros

EMPRESAS
SUR HORIENTE _ INTEROCANICA SENOR DE LOS '@
18 22 MILAGROS
. Recuento 11 7 4 22
Pésimo 3
% dentro del item 22,00% 14,00% 8,00% 14,70%
(Enlaempresade  palo Recuento 4 5 5 14
transportes que % dentro del item 8,00% 10,00% 10,00% 9,30%
usted viaja Recuento 26 27 25 78
considera Regular . } . . . )
responsable, % dentro del item 52,00% 54,00% 50,00% 52,00%
puntual a la hora de B Recuento 9 10 15 34
i ueno
partida? % dentro del item 18,00% 20,00% 30,00% 22,70%
Recuento 0 1 1 2
Excelente )
% dentro del item 0,00% 2,00% 2,00% 1,30%
Total Recuento 50 50 50 150
ota
% dentro del item 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Patrimonio 0,12 0,61 0,74
RENTABILIDAD Activos 0,15 0,27 0,51
Ventas 0,37 0,35 0,65

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)

ELABORACION: Propia

De la Tabla 2, se puede observar la relacion 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 mas
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 interoceanica 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 Sefior de los Milagros y es la que tiene
mas 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 calificacion respecto a la puntualidad son
las que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor
calificacion respecto la puntualidad son las que més rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los

activos.



Objetivo Especifico 2

Tabla 3. Describir la relacion que existe entre la tangibilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio,
activos, ventas de los estados financieros.

EMPRESAS
SUR HORIENTE SENOR DE LOS
18 INTEROCANICA 22 MILAGROS Total
¢Coémo califica  Pésimo Recuento 6 4 6 16
usted la % dentro del item 12,0% 8,0% 12,0% 10,7%
condicién Malo Recuento 8 10 6 24
tangib|e de las % dentro del item 16,0% 20,0% 12,0% 16,0%
combis, respecto  Regular Recuento 25 24 25 74
al equipamiento % dentro del item 50,0% 48,0% 50,0% 49,3%
interno de las Bueno Recuento 10 12 12 34
empresas de % dentro del item 20,0% 24,0% 24,0% 22, 7%
transporte de Excelente Recuento 1 0 1 2
pasajeros? % dentro del item 2,0% 0,0% 2,0% 1,3%
Total Recuento 50 50 50 150
% dentro del item 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Patrimonio 0,12 0,61 0,74
RENTABILIDAD Activos 0,15 0,27 0,51
Ventas 0,37 0,35 0,65

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)
ELABORACION: Propia

De la Tabla 3, se puede observar la relacion 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 mas
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 interoceanica 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 Sefior de los Milagros y es la que tiene
mas 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 calificacion respecto a la puntualidad son
las que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor
calificacion respecto la puntualidad son las que mas rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los
activos.

Obijetivo Especifico 3

Tabla 4. Describir la relacion que existe entre la Seguridad y la rentabilidad sobre el patrimonio,
activos, ventas de los estados financieros.

EMPRESAS
SENOR DE LOS

SUR HORIENTE 18 INTEROCANICA 22 MILAGROS Total
¢ Como califica Pésimo Recuento 6 7 7 20
usted el % dentro del ftem 12,0% 14,0% 14,0% 13,3%
ﬁg:'rﬁin;'gnto Malo Recuento 13 15 10 38
seguridad para la % dentro del item 26,0% 30,0% 20,0% 25,3%
Prevencién Regular Recuento 25 20 24 69
contra posibles % dentro del item 50,0% 40,0% 48,0% 46,0%
accidentes en los Bueno Recuento 5 7 9 21
gg;‘;pe‘r’ggj de % dentro del ftem 10,0% 14,0% 18,0% 14,0%

Excelente Recuento 1 1 0 2
% dentro del item 2,0% 2,0% 0,0% 1,3%

Total Recuento 50 50 50 150
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% dentro del ftem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Patrimonio 0,12 0,61 0,74

RENTABILIDAD Activos 0,15 0,27 0,51
Ventas 0,37 035 0,65

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)
ELABORACION: Propia

De la Tabla 4, se puede observar la relacion 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 mas 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 interoceanica 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 Sefior de los Milagros y es la que tiene
mas 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 calificacion respecto a la seguridad son las
que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor
calificacion respecto la seguridad son las que mas rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los activos.

Objetivo Especifico 4

Tabla 5. Describir la relaciéon que existe entre la Honestidad y la rentabilidad sobre el patrimonio,
activos, ventas de los estados financieros

EMPRESAS
SUR HORIENTE SENOR DE LOS
18 INTEROCANICA 22 MILAGROS Total
Pésimo Recuento 6 11 6 23
% dentro del item 12,0% 22,0% 12,0% 15,3%
ﬁCémq calificausted la Malo Recuento 15 17 9 41
o beatiom e e % dentro del item  30,0% 34,0% 18,0% 27,3%
ISP oy e s ® .
o transporte? % dentro del ftem  42,0% 30,0% 40,0% 37,3%
BLENo Recuento 8 5 12 25
% dentro del item 16,0% 10,0% 24,0% 16,7%
Excelente Recuento 0 2 3 5
% dentro del item 0,0% 4,0% 6,0% 3,3%
Total Recuento Recuento 50 50 150
% dentro del item % dentro del item  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

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)
ELABORACION: Propia

De la Tabla 5, se puede observar la relacion entre la honestidad y la rentabilidad en los estados
financieros en las empresas de trasporte de pasajeros de Juliaca — Chullunguiani, 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 mas 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 interoceanica 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 péesimo en la honestidad de la empresa Sefior de los Milagros y es la que tiene
mas 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 calificacion respecto a la honestidad son



las que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor
calificacion respecto la honestidad son las que més rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los

activos.

Objetivo Especifico 5

Tabla 6. Describir la relacion que existe entre la amabilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio,
activos, ventas de los estados financieros.

EMPRESAS
SUR INTEROCANICA  SENOR DE LOS
HORIENTE 18 22 MILAGROS Total
Pésimo Recuento 4 3 1 8
¢Coémo califica usted el % dentro del item 8,0% 6.0% 2,0% 53%
trato (cordialidad,
comprension, respeto) del Malo Recuento ! 13 10 %0
Personal al momento de % dentro del item 14,0% 26,0% 20,0% 20,0%
tomar el servicio de
transporte? Regular Recuento 29 26 21 76
% dentro del item 58,0% 52,0% 42,0% 50,7%
Bueno Recuento 8 8 16 32
% dentro del item 16,0% 16,0% 32,0% 21,3%
Excelente Recuento 2 0 2 4
% dentro del item 4,0% 0,0% 4,0% 2,7%
Total Recuento 50 50 50 150
% dentro del item 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

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)

ELABORACION: Propia

De la Tabla 6, se puede observar la relacion 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 mas 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 interoceanica 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 Sefior de los Milagros y es la que tiene
mas 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 calificacion respecto la amabilidad son las
que tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor
calificacion respecto la amabilidad son las que més rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los

activos.
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Objetivo Especifico 6

Tabla 7. Describir la relacion gque existe entre la capacidad de respuesta y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los estados financieros.

Tabla cruzada

EMPRESAS
SENOR DE
SUR INTEROCANICA LOS
HORIENTE 18 22 MILAGROS Total
Pésimo Recuento 5 3 2 10
¢El personal de la % dentro del item 10,0% 6,0% 4,0% 6,7%
empresa de Malo Recuento 9 8 9 26
Transporte de % dentro del item 18,0% 16,0% 18,0% 17,3%
pasajeros, esta Regular Recuento 28 33 21 82
Capacitado para % dentro del item 56,0% 66,0% 42,0% 54,7%
brindar este Bueno Recuento 7 6 17 30
servicio y como lo % dentro del item 14,0% 12,0% 34,0% 20,0%
califica usted? Excelente Recuento 1 0 1 2
% dentro del item 2,0% 0,0% 2,0% 1,3%
Total Recuento 50 50 50 150
% dentro del item 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Patrimonio 0,12 0,61 0,74
RENTABILIDAD Activos 0,15 0,27 0,51
Ventas 0,37 0,35 0,65

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)
ELABORACION: Propia

De la Tabla 7, se puede observar la relacion 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 mas 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
interoceanica 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 Sefior de los Milagros y es la que tiene mas 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 calificacion respecto a la capacidad de respuesta son las que tienen menor rentabilidad respecto
al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor calificacidn respecto la capacidad de respuesta
son las que mas rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los activos.

Objetivo Especifico 7

Tabla 8. Describir la relacion que existe entre la Empatia y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos,
ventas de los estados financieros.

EMPRESAS
SENOR DE
SUR LOS
HORIENTE 18 INTEROCANICA 22 MILAGROS Total
Pésimo Recuento 5 2 3 10
] B % dentro del item 10,0% 4,0% 6,0% 6,7%
éCom_(,) califica La Malo Recuento 9 9 5 23
atencion del 3
% dentro del item 18,0% 18,0% 10,0% 15,3%

personal en la
Regular Recuento 30 29 24 83




comunicacioén? % dentro del item 60,0% 58,0% 48,0% 55,3%

(saber Escuchar, — gyeng Recuento 5 9 18 32
Etrf's)tar atencion, % dentro del ftem 10,0% 18,0% 36,0% 21,3%
Excelente Recuento 1 1 0 2
% dentro del item 2,0% 2,0% 0,0% 1,3%
Total Recuento 50 50 50 150
% dentro del item 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Patrimonio 0,12 0,61 0,74
RENTABILIDAD Activos 0,15 0,27 0,51
Ventas 0,37 0,35 0,65

FUENTE: Encuesta a los pasajeros (universitarios)
ELABORACION: Propia

De la Tabla8, se puede observar la relacion entre la empatia 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 empatia de la empresa Sur Horizonte y es a la vez la que mas 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 empatia de la empresa interoceanica 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 péesimo la empatia de la empresa Sefior de los Milagros y es la que tiene mas alta
rentabilidad de las tres empresas con un 0.74 respecto al patrimonio y 0.51 respecto a los activos. Con lo
gue queda demostrado que las empresas que tiene menor calificacion respecto a la empatia son las que
tienen menor rentabilidad respecto al patrimonio y los activos y las empresas que tiene mayor calificacion
respecto la empatia son las que més rentabilidad muestra respecto al patrimonio y los activos.

4. Discusidn

Segun (Vasquez, 2017) en su trabajo de investigacion “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 investigacion encontramos que la calidad de servicio influye
en la rentabilidad haciendo la prueba con tau b de Kendall se encontré una correlacion significativa, esto
nos permite pensar que la calidad de servicio incide en la rentabilidad, por ello los empresarios de
transporte urbano deberian de mejorar la calidad del servicio dado que se confirma que este influye en la
rentabilidad,

Al corroborar la hipétesis general de las variables Calidad de servicio y su relacion con la rentabilidad
de las empresas de transporte de ruta Juliaca — Chullunquiani, 2019 analizada por la prueba de estadistica,
se determina la relacion que existe entre la variable calidad de servicio y rentabilidad. Segun los resultados
obtenidos se puede ver claramente la correlacién de los dos variables donde se obtuvo como resultado que
hay una correlacion 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 correlacion positiva alta para cual quiere decir si brindamos una buena calidad de
servicio aumentara nuestros ingresos, de esa manera la hipotesis alterna del objetivo general de esta
investigacion es aceptada y se rechaza la hipotesis nula por lo que se incluye que la calidad de servicio
influye de manera positiva en su relacion 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 proporcion de una baja
calidad de servicio. No son las Unicas empresas urbanos con deficiencias ya que segun el autor (Conza,
2015), en su trabajo de investigacion “Calidad de servicio y rentabilidad de las empresas de transporte
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turistico Sameni S.R.L. periodos 2011-2012". Puno-Per0. 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 sefialar que la calidad del servicio es
importante para el empresario o socios de la empresa dado que esta relacionado de alguna manera con la
rentabilidad y si no hay interés por parte de los trasportistas urbanos no habra una mejora de rentabilidad.

Asimismo los objetivos especificos la puntualidad y la relacion sobre el patrimonio, activos, ventas. En
donde se observa que el 14.70% de usuarios califican pésimo la puntualidad de las empresas Sur Horizonte,
interoceanica y sefior 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
calificacion respecto a las factores de la calidad de servicio.

5. Conclusiones

Luego de haber concluido con el presente trabajo de investigacion se ha llegado a las siguientes
conclusiones:

Las deficiencias mas 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 estandares, 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 mayoria de los clientes no estan conformes con la atencion prestada al cliente. Por lo tanto en
los objetivos especificos 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%, empatia 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 correlacidn alta positiva segun el objetivo principal
excelente calidad de servicio mejor los ingresos de una empresa, la empresa de sefior 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: atencidn al cliente personalizado, una infraestructura limpia y cuidada, utilizacién de



insumos de calidad. Estos aspectos, influyen visualmente en la percepcion de los clientes de la empresa de
transportes

Se recomienda a la gerencia que tenga mas 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 politicas de fomento
para la adquisicion de mas activos ya que ésta se constituye en una muy buena estrategia de financiacion de
activos.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Calidad de servicio y su relacion con la rentabilidad de las empresas de transporte de ruta Juliaca — Chullunquiani, 2019”

Problema Objetivos Hipotesis Variables e Indicadores

General: General: General: VARIABLES METODOLOGIA
¢Determinar y examinar la relacion Determinar la relacion entre la calidad Existe relacion entre la calidad de

entre la calidad de servicio y la de servicio y la rentabilidad en los servicio y la rentabilidad en los estados Variable Tipo de investigacion:

rentabilidad en las empresas de trasporte
de pasajeros de Juliaca — chullunquiani,
2019.

Especificas

1.- ;Como es la relacion que existe entre
la puntualidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros?.

2.- {C6émo es la relacion entre la
tangibilidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros?

3.- ¢Cémo es la relacion entre la
Seguridad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros?

4¢,Coémo es la relacion entre la
Honestidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros?

5.- (Como es la relacién entre la
amabilidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros?

6.- (COmo es la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
rentabilidad sobre el patrimonio, activos,
ventas de los estados financieros.?

7.- {CO6mo es la relacién entre la
empatia y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros en las empresas de
trasporte de pasajeros de Juliaca —
chullunquiani, 2019?

estados financieros en las empresas de
trasporte de pasajeros de Juliaca —
chullunquiani, 2019.

Especificas

1.- Describir la relacién que existe entre
la puntualidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros.

2.- Describir la relacion que existe entre
la tangibilidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros.

3.- Describir la relacion que existe entre
la Seguridad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros.

4.- Describir la relacién que existe entre
la Honestidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros.

5.- Describir la relacion que existe entre
la amabilidad y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros.

6.- Describir la relacion que existe entre
la capacidad de respuesta y la
rentabilidad sobre el patrimonio, activos,
ventas de los estados financieros.

7.- Describir la relacién que existe entre
la empatia y la rentabilidad sobre el
patrimonio, activos, ventas de los
estados financieros en las empresas de
trasporte de pasajeros de Juliaca —
chullunquiani, 2019.

financieros en las empresas de trasporte
de pasajeros de Juliaca — chullunquiani,
2019.

Especificas
No hay hipotesis para los objetivos
especificos, debido a que son descriptivas

Independiente
Calidad de servicio

Dimensiones

D1: Puntualidad.

D2: Elementos tangibles
D3: Seguridad

D4: Confiabilidad

D5: capacidad de respuesta

D6: Empatia

Dependiente

Rentabilidad

D1: Rentabilidad sobre el patrimonio
D2: Rentabilidad sobre los activos

D3: Rentabilidad sobre las ventas

D4: Rentabilidad sobre margen bruta

e  Cuantitativo
Correlacional
Enfoque
Descriptivo correlacional
Disefio
e No Experimental,
de corte transversal

Poblacion:
. Interoceanica
. Sefior de los Milagros
. Sur Horiente

Técnicas de recoleccion de
datos:

e Encuesta
Instrumentos de
recoleccion de datos

e Cuestionario de

encuesta

e Analidad documetal
Muestra

e Por conveniencia

no provabilistica
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OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

TITULO |VARIABLES DIMENCIONES PEGUNTAS INSTRUMENTO

puntualidad éé;tiédir’]? la empresa de transportes que usted viaja considera responsable, puntual a la hora de Encuesta

Tangiblidad 4.- ;Como califica usted la cond|C|on'tang|bIe de las combis, respecto al equipamiento interno Encuesta
de las empresas de transporte de pasajeros?

. 3.- ;Como califica usted el equipamiento interno de seguridad para la Prevencion contra

Seguridad ; . - Encuesta
posibles accidentes en las combis?

Honestidad 5.- ;Como califica usted la honestidad del personal (si en alguna ocasidn se haya olvidado sus Encuesta

CALIDAD DE pertenencias en el bus) de las empresas de transporte?
SERVICIO - 7.- ;Como califica usted el trato (cordialidad, comprensién, respeto) del Personal al momento

Amabilidad S Encuesta
de tomar el servicio de transporte?
8.- ;Como califica La atencidn del personal en la comunicacion? (saber Escuchar, prestar

Capacidad de respuesta atencion, etc) Encuesta

P P 2.- (El personal de la empresa de Transporte de pasajeros, esta capacitado para brindar este
servicio y como lo califica usted?
. 6.-. (Cémo califica usted la cortesia y voluntad del asistente (auxiliar) del servicio al cliente

Empatia SR - . N . Encuesta
para un servicio rapido o para ayudar a subir y bajar los equipajes de los pasajeros?

ANALISS

DOCUMENTAL (estados | 2017 Y 2018 Ratios financieros

RENTABILIDAD

financieros )

Rentabilidad sobre el
patrimonio

¢COmo es la relacion que existe entre la puntualidad y la rentabilidad sobre el patrimonio,
activos, ventas de los estados financieros?.

Ratios financieros

Rentabilidad sobre los
activos

¢Coémo es la relacién entre la tangibilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas
de los estados financieros?

Ratios financieros

Rentabilidad sobre las
ventas

¢Coémo es la relacién entre la Seguridad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas
de los estados financieros?

Ratios financieros

¢Coémo es la relacién entre la Honestidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas
de los estados financieros?

Ratios financieros

¢Coémo es la relacién entre la amabilidad y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas
de los estados financieros?

Ratios financieros

¢Cbémo es la relacién entre la capacidad de respuesta y la rentabilidad sobre el patrimonio,
activos, ventas de los estados financieros?

Ratios financieros

¢Como es la relacion entre la empatia y la rentabilidad sobre el patrimonio, activos, ventas de
los estados financieros

Ratios financieros




Cor

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

l. CALIDAD DE SERVICIO

1.- ¢En la empresa de transportes que usted viaja considera responsable, puntual a la hora de partida?
a).( )Pésimol b).()Malo2 «c¢).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5

2.- ¢El personal de la empresa de transporte de pasajeros, esta capacitado para brindar este servicio y como lo
califica usted?
a).( )Pésimol b).()Malo2 «c¢).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5

3.- ¢Como califica usted el equipamiento interno de seguridad para la Prevencion contra posibles accidentes en las
combis?

a).( )Pésimol b).()Malo2 «c¢).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5

4.- ;Como califica usted la condicion tangible de las combis, respecto al equipamiento interno de las empresas de
transporte de pasajeros?

a).( )Pésimol b).()Malo2 «c).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5

5.- ;Como califica usted la honestidad del personal (si en alguna ocasidn se haya olvidado sus pertenencias en el
bus) de las empresas de transporte?

a).( )Pésimol b).()Malo2 «c¢).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5

6.-. ¢Cémo califica usted la cortesia y voluntad del asistente (auxiliar) del servicio al cliente para un servicio rapido
0 para ayudar a subir y bajar los equipajes de los pasajeros?

a).( )Pésimol b).()Malo2 «c¢).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5

7.- ;Como califica usted el trato (cordialidad, comprension, respeto) del Personal al momento de tomar el servicio
de transporte?

a).( )Pésimol b).()Malo2 <c¢).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5
8.- ;Como califica La atencién del personal en la comunicacion? (saberEscuchar, prestar atencion, etc.)
a).( )Pésimol b).()Malo2 «c¢).()Regular3 d).()Bueno4 e).( )Excelente5

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

GRACIAS POR SU PARTICIPACION DIOS LO BENDIGA



\CARG

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Ll Sustitcrin Adreniti
Villa Chullunquiani, 13 de mayo de 2019

Sefior

Victor Vilca Pefialoza

Gerente de Transporte de la Empresa Sur Horizonte “linea 18”
Presente.-

Apreciado Senor Vilca:

Es un placer dirigirme a usted con un saludo cordial a nombre de la Escuela Profesional de
Contabilidad, de la Facultad de Ciencias Empresariales, desedndole muchos éxitos en su

vida profesional y personal.

Permitame presentar a las Estudiantes Bonifacio Nahue Marisol, con DNI:
76724503, y Condorphocco Mamani Zara con DNI: 71475058, quienes son ALUMNAS de
la E.P. de Contabilidad de la Facultad Ciencias Empresariales, las mismas desean obtener
informacion y datos en la Empresa que tiene a su cargo prestigiosamente, a fin de
complementar la formacion recibida en nuestra Institucion, ya que las mencionadas, estdn
en proceso de realizar su trabajo de investigacion con el titulo: “Calidad de servicio y su
influencia en la rentabilidad de las empresas de transporte de pasajeros de ruta Juliaca —
Chullunquiani, 2019”, el cual es un requisito indispensable para optar el grado de
Bachiller.

Quedo muy agradecido por su gentil atencion y por su apoyo desinteresado en la formacion

de nuestras estudiantes.

Atentamente,

"A

TABIS
Mg. Ruth Elizinbeth Villafuerte Alcintara
Coordinadora de la Escuela Profésional de Contabilidad — FJ

/,r;



Carta 001-2019

Sr:

Est. Marisol Bonifacio Nahue

Est. Zara Condorphocco Mamani

Asunto: Autorizacion para realizar trabajo de investigacion.

Mediante la presente carta autorizo a la estudiante Marisol Bonifacio Nahue con DNI
n° 7624503 y a la estudiante Zara Condorphocco Mamani con DNI n°71475058,
desarrollar su trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y su influencia en
la rentabilidad de las empresas de transporte de pasajeros de ruta Juliaca -
Chullunquiani, 2019” en la empresa SUR HORIZONTE “Linea 18" y todo lo
relacionado para su investigacion.

Me despido

Presidente

—_—

Firma
Nombre: Luben . Caeguirés. Co s
DNI::.@2é % gi5%............

Juliaca, de Mayo del 2019



CARGO

UNIVERSIDAD PEFRUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

" Nom®

i Sntitiwcnin Adrenntii

Villa Chullunquiani, 13 de mayo de 2019

Seiior

Percy Barrantes Vilca

Gerente de Transporte de la Empresa Seiior de los Milagros “linea 4”
Presente.-

Apreciado seior Barrantes:

Es un placer dirigirme a usted con un saludo cordial a nombre de la Escuela Profesional de
Contabilidad, de la Facultad de Ciencias Empresariales, desedndole muchos éxitos en su

vida profesional y personal.

Permitame presentar a las Estudiantes Bonifacio Nahue Marisol, con DNI:
76724503, y Condorphocco Mamani Zara con DNI: 71475058, quienes son ALUMNAS de
la E.P. de Contabilidad de la Facultad Ciencias Empresariales, las mismas desean obtener
informacion y datos en la Empresa que tiene a su cargo prestigiosamente, a fin de
complementar la formacion recibida en nuestra Institucion, ya que las mencionadas, estdn
en proceso de realizar su trabajo de investigacion con el titulo: “Calidad de servicio y su
influencia en la rentabilidad de las empresas de transporte de pasajeros de ruta Juliaca —
Chullunquiani, 2019”, el cual es un requisito indispensable para optar el grado de
Bachiller.

Quedo muy agradecido por su gentil atencion y por su apoyo desinteresado en la formacion

de nuestras estudiantes.

Atentamente,

Coordinadora de la E§cuela Profesional de Contabilidad — FJ



Carta 001-2019

Sr:

Est. Marisol Bonifacio Nahue

Est. Zara Condorphocco Mamani

Asunto: Autorizacion para realizar trabajo de investigacion.

Mediante la presente carta autorizo a la estudiante Marisol Bonifacio Nahue con DNI
n° 7624503 y a la estudiante Zara Condorphocco Mamani con DNI n°71475058,
desarrollar su trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y su influencia en
la rentabilidad de las empresas de transporte de pasajeros de ruta Juliaca -
Chullunquiani, 2019” en la empresa SENOR DE NOS MILAGROS “Linea 4” y todo
lo relacionado para su investigacion.

Me despido

Firma :
Nombre: Lecenl’. ,/../{4{4’?.’45{{ =

DNL.£27 4L %%

Juliaca, de Mayo del 2019



CARGO)

UNIVERSIDAD PFRUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Bl ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

,
e Snctitucrin A dremticii

Villa Chullunquiani, 13 de mayo de 2019

Sefior

Sabino Palli Mamani

Gerente de Transporte de la Empresa Transocednica “linea 22"
Presente.-

Apreciado senor Palli:

Es un placer dirigirme a usted con un saludo cordial a nombre de la Escuela Profesional de
Contabilidad, de la Facultad de Ciencias Empresariales, desedndole muchos éxitos en su

vida profesional y personal.

Permitame presentar a las Estudiantes Bonifacio Nahue Marisol, con DNI:
76724503, y Condorphocco Mamani Zara con DNI: 71475058, quienes son ALUMNAS de
la E.P. de Contabilidad de la Facultad Ciencias Empresariales, las mismas desean obtener
informacion y datos en la Empresa que tiene a su cargo prestigiosamente, a fin de
complementar la formacion recibida en nuestra Institucion, ya que las mencionadas, estdn
en proceso de realizar su trabajo de investigacion con el titulo: “Calidad de servicio y su
influencia en la rentabilidad de las empresas de transporte de pasajeros de ruta Juliaca —
Chullunquiani, 2019”, el cual es un requisito indispensable para optar el grado de
Bachiller.

Quedo muy agradecido por su gentil atencion y por su apoyo desinteresado en la formacion

de nuestras estudiantes.

Atentamente,

Gy it

[ P\ 08 - 2019

N\

- oy » & - /
Reme\s
- = 3 . r
. : . bl 1 |
Coordinadora de la Esclela Profesional de Contabilidad — FJ




CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Por medio de este presente hago constar que realice la revision del test sobre
(.2;_(1(5((:‘-(:/ e Jevicte y gu arfluence,  en (e Eg2edans

/')e/r&d/«.?c”“w ........ (/(jé/bj ..... //,(_//E'ST_][U_(’&,C[;KJ'{UI%W ZO//C]
elaborado por las estudiante Zara Condorphocco Mamani y Marisol Bonifacio Nahue de

la escuela de Contabilidad quienes estan realizando un trabajo de investigacion titulado
“Calidad de servicio y su influencia en la rentabilidad de los transportes de juliaca —

Chullunquini, 2019”.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido

para su aplicacion

Juliaca 12 mayo de 2019



INVENTARIO DEL CUESTIONARIO
INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO (JUICIO DE EXPERTO)

N Items Claridad: | Congruencias: | Contextos | Dominio del Sugerencias
° constructos
SI | NO | SI NO SI | NO | SI NO
1 | (En la empresa de transportes que usted viaja considera responsable, o p
puntual a la hora de partida?
2 | (El personal de la empresa de transporte de pasajeros, esta capacitado /
para brindar este servicio y como lo califica usted? v ‘
3 | (Como califica usted el equipamiento interno de seguridad para la
Prevencion contra posibles accidentes en los buses? v/ 7 . -
4 | ;Como califica usted la condicion tangible de los buses, respecto al (
equipamiento interno de las empresas de transporte de pasajeros? ‘
5 | (Como califica usted la honestidad del personal (si en alguna ocasion se /
haya olvidado sus pertenencias en el bus) de las empresas de transporte? ‘ 4 =
6 | (Como califica usted la cortesia y voluntad del asistente (auxiliar) del
servicio al cliente para un servicio rapido o para ayudar a subir y bajar los | / ’
equipajes de los pasajeros?
7 | ¢Como califica usted el trato (cordialidad, comprension, respeto) del / )
Personal al momento de tomar el servicio de transporte? ; )
8 | (Como califica La atencion del personal en la comunicacion? (saber o p o
Escuchar, prestar atencion, etc.)

1Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de item
sEn item todas las palabras son usuales para nuestro contexto

e MLl o b S 1O
OBSERVACIONES:

.............................. s i Qo s2cl \,milm&rwq i

:El item tiene relacion con el constructo (comprension oral de estructuras gramaticales)
«El item el componente o dimension especifica del constructo (bloques)

EXPERTO: ...7. .é’.{%i%'1 o .‘.".".‘ ok " ........................................




CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Por medio de este presente hago constar que realice la revision del test sobre

. = 3
g(iu{a e ,5QL/|(LC k/ o tn (-.‘ e e /q a8 | ("/“.r ey

s /j/7c R e T L ST %( G T g
elaborado por las estudiante Zara Condorphocco Mamani y Marisol Bonifacio Nahue de
la escuela de Contabilidad quienes estan realizando un trabajo de investigacion titulado
“Calidad de servicio y su influencia en la rentabilidad de los transportes de juliaca —

Chullunquini, 2019”.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido

para su aplicacion

A
R_~ y
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e Juliaca 12 mayo de 2019
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INVENTARIO DEL CUESTIONARIO
INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO (JUICIO DE EXPERTO)

N Items Claridad: | Congruencias: | Contextos | Dominio del Sugerencias
- constructos

SI | NO | SI NO NO | SI NO
1 | (En la empresa de transportes que usted viaja considera responsable, f

puntual a la hora de partida?

>

\/

p "/

(El personal de la empresa de transporte de pasajeros, esta capacitado
para brindar este servicio y como lo califica usted?

¢ Como califica usted el equipamiento interno de seguridad para la
Prevencion contra posibles accidentes en los buses?

/

4 | ;Como califica usted la condicion tangible de los buses, respecto al ><
equipamiento interno de las empresas de transporte de pasajeros?

5 | (Coémo califica usted la honestidad del personal (si en alguna ocasion se >< X ><
haya olvidado sus pertenencias en el bus) de las empresas de transporte? /

6 | (Como califica usted la cortesia y voluntad del asistente (auxiliar) del
servicio al cliente para un servicio rapido o para ayudar a subir y bajar los
equipajes de los pasajeros?

7 | (Como califica usted el trato (cordialidad, comprension, respeto) del \( >< ><
Personal al momento de tomar el servicio de transporte? %

8 | (Cémo califica La atencion del personal en la comunicacion? (saber >< ><

Escuchar, prestar atencion, etc.)

%

PP <PLIX]

1Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de item
sEn item todas las palabras son usuales para nuestro contexto

EXPERTO: . Vic/one WMeross  Mapes

:El item tiene relacion con el constructo (comprension oral de estructuras gramaticales)
«El item ¢l componente o dimension especifica del constructo (bloques)




CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO...L. Z.'??;’f.).'..../.».U/J.c‘.({&...C //&YQ ........... RR— R,
ESPECIALIDAD: /M/V’ misiiacion.. Markeltm...y. Megecos. Interfoudoes

|

.

............................................................................

Por medio de este presente hago constar que realice la revision del test sobre

S X T ” ~ / . 7 . Ny PSRRIy | 5
Laldod. o SR, Y. Sk flwma .. .0 /4. Enilesds. Se s Rl

vlrach  Chu/luhue e

o Nosqferos Jo.la Kl Suliac luh9, 2009, .
elaBrels %&r las est’udla/gte Zs4 ‘Condorphocco (Man{am }7 arisol Bom[chw Nahue de
la escuela de Contabilidad quienes estan realizando un trabajo de investigacion titulado

“Calidad de servicio y su influencia en la rentabilidad de los transportes de juliaca —
Chullunquini, 2019”.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido

para su aplicacion

Juliaca 12 mayo de 2019
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INVENTARIO DEL CUESTIONARIO
INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO (JUICIO DE EXPERTO)

N Items Claridad: | Congruencias: | Contextos | Dominio del Sugerencias
o constructos
SI | NO | SI NO SI | NO | SI NO
1 | ¢En la empresa de transportes que usted viaja considera responsable, ‘ Y -
;)untual a lF; hora de pargda? i : ’ X ><‘ )( % ) oG o€ el 1
2 | ¢(El personal de la empresa de transporte de pasajeros, esta capacitado N
para brindar este servicio y como lo califica usted? X X /)(
3 | (Como califica usted el equipamiento interno de seguridad para la ’ ]
Prevencion contra posibles accidentes en los buses? | /\ / i1 \ ’ ( tmolS
4 | {Como califica usted la condicion tangible-de los buses, respecto al = ) . \ A
equipamiento interno de las empresas de transporte de pasajeros? \ \ X ; i
5 | ({Coémo califica usted la honestidad del personal (si en alguna ocasion se )< :
haya olvidado sus pertenencias en el bus) de las empresas de transporte? |\ X A
6 | (Como califica usted la cortesia y voluntad del asistente (auxiliar) del /, )
servicio al cliente para un servicio rapido o para ayudar a subir y bajar los )( % RV p U ,
equipajes de los pasajeros? ' L ‘ (X 2y
7 | (Como califica usted el trato (cordialidad, comprension, respeto) del o
Personal al momento de tomar el servicio de transporte? 0< X X
8 | (Como califica La atencion del personal en la comunicacion? (saber % i " Y

Escuchar, prestar atencion, etc.)

1Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de item
sEn item todas las palabras son usuales para nuestro contexto

/’ 1'/' 2 ,) LION "
EXPERTO: Zl5C. LT APACA oo,
7 ds15 Q9 Qg
DNI:..9/92.92.35........

:El item tiene relacion con el constructo (comprension oral de estructuras gramaticales)
4El item el componente o dimension especifica del constructo (bloques)




