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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se tituld “Modelo de gestiébn empresarial para
mejorar la calidad de los servicios de la empresa de transportes Huacho Carquin S.A.,
20197; él estudio6 contd trascedentemente con el proposito de vincular la gestion empresarial
y la calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho Carquin S.A., 2019; en el
cual el nivel investigativo fue descriptivo correlacional y el disefio no experimental. La
figura muestral la constituyeron 138 individuos y 20 colaboradores de la empresa; en el cual
se empled como técnica para recoger informacion a la encuesta. Los resultados obtenidos fue
el hallazgo de vinculacion entre la planificacion y calidad de servicios con un coeficiente
de correlacion de 0.679; se encontré relacion con la organizacion y calidad de servicios con
un coeficiente de correlacion de 0.688; existe relacion entre la direccion u calidad de
servicios con un coeficiente de correlacion de 0.703, finalmente se encontro relacion entre
el control y la calidad de servicios con un coeficiente de correlacion de 0.616. Por ultimo,
la investigacion concluyd que hay una relacion significativa entre la variable gestion
empresarial y la variable calidad de servicios porque se obtuvo un coeficiente de correlacion
de 0.695 con riesgo de error del 0%. En la exploracion del estudio se elaboré la sugerencia
de un plan de gestion empresarial para mejorar la calidad de servicios de la empresa Huacho

Carquin S.A.

Palabras clave: Gestion, empresarial, calidad, servicios, correlacion.
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ABSTRACT

This research work was titled “Business management model to improves the quality of
services of the transport company Huacho Carquin S.A., 2019”; He studied the main purpose
of determining the relationship between business management and the quality of services
of the transport company Huacho Carquin S.A., 2019; in which the investigative level was
descriptive correlational and with a non-experimenta design. The study sample consisted
of 138 users and 20 employees of the company; in which it was used as a technique to collect
information to the survey. The results obtained were that there is la relationship between
planning and quality of services with a correlation coefficient of 0.679; There is a
relationship between the organization and quality of services with a correlation coefficient
of 0.688; There is ah relationship between management or quality of services with a
correlation coefficient of 0.703, finally there is a relationship between control and quality
of services with a correlation coefficient of 0.616. Finally, the investigation concluded that
there is a significant relationship between the business management variable and the service
quality variable because a correlation coefficient of 0.695 was obtained with a probability of
error of 0%. In the investigation, a proposal for a business management plan was developed

to improve the quality of services of the company Huacho Carquin S.A.

Keywords: Management, business, quality, services, correlation.



INTRODUCCION

El presente trabajo se realiz6 mediante un problema observado sobre la gestion
empresarial y su posible relacién que guarda respecto a la calidad de servicio que conceden
a los usuarios de la empresa de transporte Huacho Carquin S.A., primero se establecio una
evaluacion a modo descriptivo por cada variable para que finalmente encontrar el grado de

relacion entre ellas. El trabajo consto de los capitulos siguientes:

Capitulo 1 Planteamiento del problema: En el cual se describié el problema de
investigacion y se formularon los objetivos investigativos, se justifico la investigacion y se

delimito y se vio la viabilidad del estudio.

Capitulo 11 Marco tedrico: Aqui se plasmaron los antecedentes de estudio en el nivel
internacional y nacional, de igual modo las bases tedricas y definicion de términos basicos
referente a las variables del estudio, finalmente se llegd a formular las hipotesis de la

investigacion.

Capitulo 111 Metodologia: en este capitulo se definid el tipo, el nivel y el disefio de
investigacion, y se encontro la poblacion y muestra de estudio; en este apartado se plasmo

las técnicas del recoleccidn del datos y el procedimiento para procesar la informacion

Capitulo 1V Resultados: en este se plasmaron los resultados de la encuesta a modo
descriptivo y se determiné la relacién entre las variables de estudio, finalmente se termin6

con la elaboracién de una propuesta de plan de mejora de la gestion empresarial.



Capitulo V Discusion: en este apartado se analiza los resultados obtenidos y se

compara con otras investigaciones y teorias existentes.

Capitulo VI Conclusiones y recomendaciones: en este capitulo se llegd a concluir de

acuerdo a los objetivos de la investigacion y se llegd a plasmar sugerencias que deben ser

tomadas en cuenta.

Xi



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La gestion empresarial constituye el accionar sobre el cual se cimientan las
actividades de cualquier empresa sin importar al sector al que se encuentre dedicada,
ademas la gestion empresarial es un medio que permite el alcance de los objetivos y sean
satisfechas las necesidades lucrativas y sociales de la empresa. En Espafia,
especificamente en Galicia las empresas se han posicionado en los primeros puestos del
ranking de las empresas mejor gestionadas, entre ellas se destaca el Casino La Toja como
una de las empresas con mejor gestion empresarial, la cual ha superado su sector en
productividad, rentabilidad y posicionamiento, lo cual supone un 2,62% del total de las
empresas analizadas (AzarPlus, 2019). Sin embargo, en Latinoamérica la gestion
empresarial en el sector de transporte publico no es similar a la Europea, puesto que la
calidad del servicio ha generado un descontento en la poblacion y es que segun refiere
el diario EI Mercurio online (2019) en México no quieren invertir en modernizar el
transporte pablico, ademas refieren que la carencia de uniformes para el personal y el
trato hacia el publico que tienen los conductores no les brindan la confianza suficiente,
muchos refieren que se siente inseguros ante el uso del transporte publico por la falta de

cortesia y profesionalidad que tienen estos conductores (Yanez, 2019).

En el Peru, las empresas del sector retail dictan de ser las que mejor tienen una
sinergia en su gestion empresarial, puesto a que sus procesos tienen una adecuada
estructuracion en los niveles de planeacion, organizacion, direccion y control; este

alineamiento les permite un enfoque sistematico para poder cumplir la mision, vision,



objetivos y estrategias de la empresa (Ruiz, 2018). Sin embargo, esta adecuada gestion
que se percibe en otros rubros, no se percibe en el sector transporte, puesto a que ese
alineamiento dicta de ser lo minimo que esperaria cualquier persona, esto es debido a
que los ciudadanos consideran que los choferes tienen un trato agresivo hacia el pablico,
las rutas y frecuencias les resultan impredecibles, ademas que la infraestructura se
considera como defeneciere (Gestion, 2019). Por otra parte, en La Molina en el sector
transporte publico se ha buscado cambiar esta apreciacion del pablico hacia la calidad
del servicio, es por ello que han incluido a su transporte publico seis nuevas flotas, con
personal capacitado, responsable y de trato amable que le garantizara a los ciudadanos

el orden, seguridad, y el buen y adecuado trato que necesitaban (Publimetro, 2019).

Esta problematica que se ha evidenciado a nivel internacional y nacional en el
sector trasporte publico tambiéen es percibida a nivel local, especificamente en Huacho,
puesto a que se ha observado que en la empresa Huacho Carquin, el desarrollo de sus
actividades se ha visto sesgado por una desorganizacion, asi mismo la administracion de
los recursos humanos no precisa de ser la mas adecuada porque aun y cuando los
trabajadores reciben capacitaciones no comprenden el enfoque de competitividad, asi
mismo no se perciben elementos que motiven el compromiso de los conductores en pro
de mejorar el servicio. Con referencia a la calidad del servicio que otorga la entidad
Huacho Carquin esté precisamente no es la mas idonea, debido a que luego de observar
y tener una previa entrevista con los clientes de los mismos se ha evidenciado que su
parque automotor es obsoleto, siendo este de los afios 80 y principios del 2000, ademas
ha habido quejas de los usuarios con respecto al trato que tienen los conductores con el
publico y en ocasiones los trabajadores que trabajan en la entidad les ha ofrecido

atencién en condiciones no tan presentables, es decir han brindado atencion con el



vestuario sucio, mostrando un aspecto poco higiénico y también, han existido quejas en
cuanto a la cortesia que tienen los trabajadores, puesto que cuando tienen dudas o
reclaman algo los trabajadores tienen una actitud enojada y molesta, lo cual nos es

percibido por el publico al que le ofrecen sus servicios.

Es posible decir que las causas de esta problemética que presenta la empresa
Huacho Carquin se vea suscitada puesto a que no disponen de una planificacién y
organizacion para el desenvolvimiento de sus actividades, es decir es probable que no se
establezcan los objetivos, no se cuenten con estrategias y planes a seguir para darle
alcance a sus metas como empresa, asi mismo la direccion y el control de las mismas se
ha visto afectada porque no se dispone de alguien que lidere la empresa y motive a los
trabajadores; por tales razones es posible referir que de continuar con esta problematica
la empresa no alcance sus objetivos en su totalidad y su gestion empresarial se siga
viendo afectada. En cuanto a la calidad de servicio esta puede estar siendo afectada
esencialmente porgue los elementos tangibles que posee la empresa no resultan bien
percibidos por los usuarios, puesto que este resulta obsoleto, asi mismo la apariencia y
el trato que tiene el personal no es bien percibida por el publico; por tal motivo es posible
referir que de continuar con esta situacion el pablico pueda decantarse por usar otra
empresa de servicios de transportes, la cantidad de usuarios baje porque podrian optar

por usar otra empresa que se adapte a sus necesidades.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Como se relaciona la gestion empresarial y la calidad de los servicios de la

empresa de Transporte Huacho Carquin SA, afio 2019?



1.2.2 Problemas especificos
¢Como se relaciona la planificacion y la calidad de los servicios de la

empresa de Transporte Huacho Carquin SA, afio 2019?

¢Como se relaciona la organizacién y la calidad de los servicios de la empresa

de Transporte Huacho Carquin S. A, afio 2019?

¢Como se relaciona la direccion y la calidad de los servicios de la empresa

de Transporte Huacho Carquin SA, afio 2019?

¢Como se relaciona el control y la calidad de los servicios de la empresa de

Transporte Huacho Carquin SA, afio 2019?

¢Como un modelo de gestion empresarial puede mejorar la calidad de los

servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin SA, afio 2019?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion empresarial y la calidad de los servicios

de la empresa de transporte Huacho Carquin S.A, 2019.

1.3.2 Objetivos especificos

Establecer la relacion entre la planificacion y la calidad de los servicios de la

empresa de Transporte Huacho Carquinl S.A, afio 2019.



Establecer la relacion entre la organizacion y la calidad de los servicios de la

empresa de Transporte Huacho Carquin S.A, afio 2019.

Establecer la relacién entre la direccion y la calidad de los servicios de la

empresa de Transporte Huacho Carquin S.A, afio 2019.

Determinar la relacion entre el control y la Icalidad de los servicios de la

empresa de Transporte Huacho Carquin S.A, afio 2019.

Proponer un modelo de gestion empresarial para mejorar la calidad de los

servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin S.A, afio 2019.

1.4 Justificacion de la investigacion

Tedricamente el estudio arraiga sus cimientos en los planteamientos presentados
por Sanchez (2015) acerca de la gestion empresarial, la cual se enmarcé en cuatro pilares,
siendo estos: la planificacion, organizacion, direccion y control, estos pilares permitieron
que se alcancen los objetivos que se propone la entidad, referente a la calidad de servicio
tedricamente se arraigo en el SERVPERF y los planteamientos de Izaguirre (2014)
acerca de la calidad de los servicios como la diferencia; a partir del contraste de las
teorias fue posible comprender la problematica que fue suscitado que dio explicaciones
y se establecio el ejemplo de proposicion para mejora de la calidad de los servicios en
la empresa Huacho Carquin.

Estos instrumentos fueron elaborados de la mano del investigador y antes de
aplicarse pasaron por una evaluacion usando el método Delphi o Juicio de expertos con

el proposito de obtener la validez de los mismos e igualmente, la confiabilidad se obtuvo
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a través del Alpha de Cronbach, estas herramientas permitirdn determinar la relacion de

una variable sobre otra.

1.5 Delimitaciones del estudio

Cuenta con delimitacion espacial y temporalmente, puesto que la informacion fue
recabada en el Distrito de Carquin durante el transcurso del afio 2019 y el 2020

1.6 Viabilidad del estudio
Esta investigacion result6 viable, puesto que se cont6 con la informacion necesaria que
permitié la elaboracion de esta tesis, adema se dispuso de los recursos necesarios para

financiar cualquier eventualidad que se suscito durante la elaboracion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Gonzales (2018) elabor6 una tesis a la que titulo: “La gestion empresarial
y su incidencia en la calidad del servicio de la compafiia de transporte Liberpesa
S.A. de la provincia de Santa Elena, afio 2016 (tesis de pregrado) Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena. La Libertad, Ecuador. Para ello, se propuso
evaluar y redisefiar el modelo de gestion empresarial que tenia la compaiiia
mencionada, todo a través de un profundo analisis situacional de la entidad, asi, la
investigacion tuvo que se descriptiva y exploratoria, Asi mismo tuvo un enfoque
cuantitativo, cualitativo y conté con una poblacion de 158.136 personas entre los
15 afios y los 49 afios de edad. Como técnicas de registro de informacion utilizé la
entrevista a expertos y la encuesta. El autor concluyo entonces que la necesidad de
contar con una correcta politica de gestion empresarial, junto a una estructura
adecuada, son esenciales para conseguir los objetivos de la entidad. El aporte de
esta investigacion fue la elaboracion de un modelo de gestion empresarial

personalizado.

Toral y Zeta (2016) elaboraron un estudio acerca de la “Gestidn
administrativa y calidad del servicio en el area juridica, social y administrativa,
de la Universidad Nacional de Loja” (articulo cientifico), para ello se trazé como
objetivo principal el evaluar qué tan directa era la relacion entre la gestion

administrativa en torno al nivel de satisfacciéon en la calidad de los servicios



académicos. Para ello, la investigacion desarrollada tomo a una muestra total de
15 personas, divididas entre empleados, estudiantes y docentes de Derecho ya
mencionada. Todo esto arroj6 como resultado que la existencia de una relacion
entre la calidad del servicio y la gestion empresarial de |r|>0.3, Sig.<0.05, esto
indica sin duda alguna que en la medida en la que se mejora, actualiza y optimiza
el proceso de la planificacion, control, direccion y organizacion de toda la gestion

empresarial la calidad del servicio aumentara drasticamente.

Reyes (2015) construyo su tesis a la que llamo “Gestion Administrativa y
su efecto en la calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa
interprovincia de transporte de pasajeros La Mana, 2013 (tesis de pregrado) Asi
pues, el objetivo de este estudio fue el disefiar un manual de gestion empresarial
y administrativa que permitiera la obtencién de una informacion objetiva y real.
Para lograrlo, se emplearon una muestra total de 403 personas. Todo esto permitio
al autor llegar a varias conclusiones, la primera: que la gestion empresarial
desarrollada en la empresa ya mencionada no es la adecuada, pues ninguno de los
administrativos conoce a profundidad la importancia de la gestion administrativa.
La segunda, es que los choferes y ayudantes no poseen una valoracion positiva de
los clientes, lo que da por sentada que existe una mala comunicacion o que ésta ni
siquiera existe. En tercer y altimo lugar, los indices negativos de la calidad del
servicio son preocupantes, ya que impiden que la empresa pueda progresar en el
mercado y desarrollarse a cabalidad. Esto demuestra la importancia que tiene una

buena gestién empresarial sobre los trabajadores.



Garcia (2015) escribi6 una tesis que llamo “La gestion administrativa y su
incidencia en la calidad del servicio de la empresa de transporte de pasajeros flota
Bolivar” (tesis de pregrado) Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Quevedo,
Ecuador. Cuya finalidad fue la determinar cudl era la situacion de gestion
administrativa de la empresa mencionada y como influia ésta sobre la calidad de
los servicios que presta la misma. Asi pues, la investigacion que se desarrollé conto
con un método analitico, deductivo y estadistico, ademas fue de tipo descriptiva,
de campo Y bibliografica. Cont6 para ello con una muestra de 58 personas. Todo
esto permitio al investigador concluir que si existe un liderazgo y una posicion en
el merado adecuada en torno a la cooperativa, sin embargo, los socios y
trabajadores concuerdan que los administrativos no tienen el suficiente
conocimiento de la gestion empresarial y que esto causa deficiencias en toda la
estructura. El aporte de esta investigacion fue el demostrar de la importancia que
tiene la existencia de un buen manual de gestion empresarial dentro de cada

cooperativa.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Calero (2016) elabordé una tesis que tituldo “Gestién administrativa y
calidad de los servicios en la Municipalidad provincial. Huaral, 2015”.
Persiguid el ideal de evaluar qué relacion de la gestion administrativa y la
calidad del servicio de dicha municipalidad. Para ello cont6 con una muestra
de 65 trabajadores, 23 servidores profesionales, 32 técnicos y 10 auxiliares, a
los que se les aplicd la encuesta, junto a dos instrumentos: la guia de entrevista
y el cuestionario, esto hizo que la investigacion tuviese un disefio no

experimental con un corte transversal. Asi pues, el investigador concluy6 que



la calidad de los servicios esta influida por la aplicacion de una buena gestion
empresarial, ya que incluso tendra parte de la responsabilidad acerca de la
imagen positiva o negativa que se lleve el cliente de la empresa. Ademas,
demostré que contar con el personal adecuado juega un papel determinante en

torno a como se lleva la gestion empresarial y su eficacia.

Tirado (2014) “Gestion administrativa y la calidad de servicio al
cliente, La intension de este trabajo es encontrar la vinculacion de la gestion
administrativa sobre la calidad del servicio al cliente de la institucion ya
mencionada. Para se desarrolld una investigacion de tipo explicativo —
correlacional, cuyo disefio es no experimental y transeccional, que empleo la
encuesta junto a la observacion directa de las infraestructuras e instalaciones.
Dicha entrevista se aplico a una muestra de 91 agremiados. Esto permitio al
autor llegar a la conclusion de que existen debilidades en torno a la gestion
empresarial, especificamente en lo que tiene que ver con la ausencia de un plan
estratégico, poca gestion de los recursos tecnologicos y humanos. Asi pues, el
autor sugiere que se debe capacitar al personal, aumentar la comunicacion entre

los directivos y el personal.

2.2 Bases teoricas

Gestion empresarial
Se sostiene que la gestién empresarial, es fundamental saber que se trata de una

serie de fases para poder realizar alguna funcion. Es decir, aquellas etapas o fases que a

10



traviesa la gestion de una empresa para poder realizar todas las actividades que se

interrelacionan entre si a través de un proceso integral.

Planificacién

Segun Bladez (2014) es posible definir a la planificaciobn como ese proceso que
permitir la prevencién del futuro a través de la proposicion de diversas estrategias que
permitan desarrollar y obtener cada uno de los objetivos propuestos. Esto, si se aplica a la
gestion empresarial, se traduce en como se planifican cada uno de los pasos que se deben
llevar a cabo para que la empresa u organizacion alcance cada una de las metas que se

propongan en un periodo de tiempo determinado.

Para ello, es fundamental realizarse algunas preguntas claves para poder planificar
cualquier actividad, y éstas serian:
e ;DoOnde se esta en la actualidad?
e ;Hacia donde se quiere ir?

e ;Que se debe hacer para poder alcanzar las metas propuestas?

A todo esto, demos sumarle que no existe un unico tipo de planificacion, sino dos
y estan sujetos a la manera en qué se decida planificar. Esto significa que existe una
planificacion informal y una forma. Por un lado, si se hablase de la primera (la informal)
se podria referir a cuando se comienzan por establecer las ideas o propuestas que tiene
un directivo en torno a algun proceso de la empresa, pero donde se determine de manera

especifica las acciones a llevar a cabo.

11



Por otro lado, si se hablase de la segunda (la formal) se refiere a procesos muy
especificos, que se dejan por escrito y a los que se les asignan actividades en periodos
de tiempo preestablecidos para poder llevarlas a cabo. Todo esto permite que agrupemos
la definicién de planeacion en 3 fases principales: la definicion de la meta a llevar a cabo,
las estrategias a través de las cuales se logrard y la elaboracion de una jerarquia amplia
para coordinar cada una de las actividades. Ademas de todo esto, se haya muy ligada a
los fines y los medios, pues en base a qué se debe hacer y el cdmo hacerlo se planifica

(pp-38-39).

Importancia de la planeacion

La planificacion cuenta con la debida trascendencia porque permite el organizar

y llevar a cabo todos los objetivos que se decidan dentro de la empresa en un tiempo

razonable. Ademas, también se puede decir qué:

e Esunaguia, ya que indica a cada persona dentro de la empresa hacia donde ir.

e Permite minimizar el impacto que pueda traer sobre la labor empresarial cualquier
cambio.

e Evita el desperdicio y la superfluidad.

e Permite establecer estandares de evaluacion y control muy simples de seguir.

e Fomenta el desarrollo de estrategias adaptadas a la competencia, a los problemas y a
las metas de la empresa.

e Es una herramienta que permite la integracién de cualquier decisién que tome la
organizacion, ya que es una forma en que se indica un camino a seguir para los
empleados y se corrigen problemas.

e Es la Unica manera de convertir los objetivos en acciones. (Blandez, 2014)

12



Objetivos

Para Bladez (2014) un objetivo es ese fin hacia donde debe centrarse toda la

actividad de la organizacion, pues permite realizar la direccionalidad de los esfuerzos de

quienes laboran en ella para poder asi alcanzarlos. Es decir, promueve el esfuerzo en

conjunto de todos los departamentos que componen la empresa. De ahi que el autor los

caracterice de la siguiente manera:

Los objetivos habran de ser factibles y realistas. Es decir, lo que se plantee es porque

realmente puede ponerse en practica.

Deben tomar en cuenta los recursos a disposicion y las limitaciones que tenga la

empresa.

Se tienen que tomar un compromiso: una vez propuestos, deben cumplirse.

Han de ser flexibles y moldeables a las condiciones, problemas y limitaciones que

vayan surgiendo.

Para que un objetivo se lleve a cabo de forma exitosa sus logros y resultados deben

poder evaluarse, medirse y compararse.

Cada objetivo tiene perfilar de forma detallada qué accién o acciones se van a

emprender para lograrlo.

Deben tener un tiempo especifico de ejecucion, es decir, su tiempo ha de ser limitado
para poder asi optimizar su alcance.
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e Se tiene que perfilar el costo, pues todo objetivo debe contar con un presupuesto.

e No pueden ir en contra de las politicas, normas, procedimiento y planes que tenga la

empresa.

Ahora bien, siguiendo esta linea de pensamiento, para que un objetivo se pueda

plantear por escrito de manera clara y definida, debe cumplir con lo siguiente:

e Definir qué se va a hacer.

e Quién va a hacer cada una de las acciones.

e Cuando se van a realizar cada una de las actividades.

e Dodnde se realizaran.

e Cuanto es lo que se persigue lograr.

Planes

Una vez que se tienen definidos los objetivos de la empresa o del trabajo, es
momento de hablar de los planes que van a permitir llevarlos a cabo. Partiendo de eso,
Bladez (2014) afirma que los planes son esas actividades que estan encaminadas a
alcanzar las metas u objetivos propuestos. De hecho, son tan importantes que las
empresas elaboran planes o proyectos por periodos de tiempo que permitan tener un

registro escrito y organizado de todo lo que se debe hacer. Por ejemplo, el proyecto para
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la construccdn de una vivienda. Ahora bien, si se trata de un plan la unica diferencia con

el proyecto es que éste no tiene una fecha de caducidad o limite, como pasa con los

programas de capacitacion. Teniendo esto presente se puede hablar de varios tipos de

planes, entre ellos cabe destacar:

Los planes estratégicos: son aquellos planes donde se determinan los propésitos
fundamentales de una empresa y que normalmente se elaboran basados en una vision
de largo plazo. Ademas, suelen enfocarse en las oportunidades y problemas que
presenten los diversos ambientes, sobre todo para aumentar las fortalezas y minimizar

las limitaciones..

Los planes tacticos u operativos: son aquellos que estan constituidos por los planes
estratégicos, esto se debe a que son los encargados de atender la aplicacion de los
planes estratégicos a corto plazo. Es decir, todo plan estratégico se compone por
diversas actividades especificas, a las que se les asignan recursos y tiempos para
poder alcanzar el fin mayor. De aplicar estas actividades especificas se encargan los

planes tacticos u operativos.

Planes a largo plazo: son aquellos que se elaboran por un periodo de tiempo
prolongado y que estan sujetos a cambios en las variables. Normalmente se llama
plan a largo plaza aquel que supera el afio de duracion. Por ejemplo: construir un

edificio en 15 meses.

Planes a corto plazo: Se suele llamar planes a corto plazo a todos aquellos duren

menos de un afo.
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Planes especificos: son aquellos incapaces de admitir alguna interpretacion, lo que

significa que se definen de una manera y se ejecutan siguiendo a ésta, sin un cambio.

Planes direccionales: contrario al anterior, este tipo de plan se disefia para marcar

aquellos lineamientos generales que si pueden modificarse o adaptarse a las diferentes

circunstancias que se presenten o en base al criterio de quienes estan encargados de

supervisarlo.

Principios de la planeacion

Siguiendo lo planteado por Sanchez (2014), existen 6 principios de planeacion

que deben seguirse para poder alcanzar una meta u objetivo:

La precision: implica que ningun plan que se quiera llevar a cabo debe hacerse en
base a afirmaciones geneéricas, no especificas y poco pensadas. Todo lo contrario,
entre méas detallados y precisos sean mejor se podran llevar a cabo o las acciones

pertinentes.

La flexibilidad: si un plan no tiene la posibilidad de flexibilizarse para poder
adaptarse y superar los problemas u obstaculos que se le presenten en la medida de
que se vaya realizando, entonces corre el riesgo de fracasar. Siempre se debe dejar un
margen para poder realizar cambios, sobre todo una vez se haya realizado una

evaluacion de cémo va progresando el trabajo.
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Unidad de direccion: cada plan que exista debe incluir un personal humano que
permita su ejecucion, pero éste a su vez debe estar dirigido por personas que les
indiquen cuales son los pasos y las responsabilidades de cada uno, para que se pueda
trabajar interactuando entre si de forma ordenada y coordinada, para que, aunque

existan diversos pasos, todos estén enfocados en el objetivo general.

Consistencia: cualquier plan que se elabore debe integrarse con el resto de los planes
que se ejecutan para poder hacer el plan mayor. Asi se es capaz de lograr la correcta
coordinacion de las funciones, actividades, rangos y recursos que se empleen en todo,

para poder alcanzar todos los objetivos de la manera mas eficiente.

Rentabilidad: todo plan que se elabore debe producir beneficios a la empresa, ya sea
porque reduzca costos de produccion o porque aumente el valor de los productos y
servicios que se estan ofertando. Lo importante es que siempre los resultados sean

superiores a los gastos que se tienen en el momento de la ejecucion del plan.

Participacion: para que un plan se ejecute de manera adecuada y eficiente, todos los

involucrados deben sentirse bien dentro del mismo y participar activamente en éste.

(p.82)

Organizacion

Ahora bien, al hablar del término organizacién se tomara como referencia a

Cipriano (2014), quién afirma que la palabra organizacién viene a su vez de la palabra

organon, cuyo significado es “instrumento”. Sin embargo, en la actualidad, la
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organizacion no es otra cosa que las personas que se retnen entre si por una meta comun,
la cual provoca que se repartan responsabilidades y autoridad para poder llevar a cabo la
tarea. Asi pues, entendemos entonces que las responsabilidades de la administracion
tienen como base fundamental la organizacién de todos los recursos que disponga una
empresa para poder realizar las actividades necesarias de forma efectiva. Por tanto, se
puede decir que la organizacion ti ene por funcion el obtener un fin y que este fin se haya
definido en exclusiva por la planeacion. Todo esto permite la afirmacién de que los
procesos de organizar son completamente basicos en cualquier aspecto de la vida
humana, y, sobre todo, en las empresas. Esto se debe a que, una vez se han formulado
los objetivos y los planes, es la administracion la encargada de movilizar los recursos de
la empresa para que éstos permitan el alcance de dichos objetivos, con el menor costo

posible y en la brevedad maxima (p.74).

Importancia de la organizacion

Siguiendo el pensamiento de Cipriano (2014) la importancia de la organizacion
se puede resumir en:
e Permite la definicién de los niveles jerarquicos de cada empleado dentro de la

empresa.

e Arma la estructura de la empresa de manera correcta y eficiente.

e Previene y elimina la duplicidad de las funciones que acontece a la

departamentalizacion.
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Es el medio para poder alcanzar el objetivo planeado.

Es la responsable de coordinar la division del trabajo entre todos los involucrados

para poder mantener una disciplina y un orden.

Es la responsable de las bases confiables de las fases de la direccion y control. (p.74)

Principios de la organizacion

Partiendo los estipulado por Cipriano (2014) es posible nombrar los siguientes:

La especializacion. Es decir, dividir el trabajo asignandolo a cada trabajador segun

su propio perfil profesional.

La unidad de mando. Aqui se establece que para que cada actividad, funcion o
trabajo se lleve a cabo éste debe tener un jefe, que organizara y supervisara y al que

se le reportaran los resultados.

La jerarquia. La autoridad que se otorga a diversas personas es fundamental que se
divida en niveles de jerarquia, asi, los jefes supervisaran a los trabajadores y éstos
tendran quienes los supervisen, asegurandose de que no abusen de su poder y de que

se cumplan todas las tareas.
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El objetivo. Aqui se busca algo muy claro: los objetivos, asi que todo lo que la
organizacion planifique en torno a actividades y funciones tiene que tener relacién

directa con los objetivos y, sobre todo, responder al propdsito social de la empresa.

Responsabilidad y paridad de la autoridad. Ninguna autoridad puede existir sin
que tenga una responsabilidad que definitivamente cumpla, pues entonces o tendria
razén de existir. Ademas, la autoridad que se le asigne debe poder llevar a cabo, si al

empleado no se le respeta y no se le obedece, no tendra autoridad.

La difusion. Aqui lo mas importante es que ninguna instruccion se dé de forma oral,
sino que todo se dé por escrito, de esta forma los trabajadores siempre tendran

presente cuéles son sus funciones y como llevarlas a cabo.

El tramo de control. Esto significa que no basta con solo tener personas trabajando
en un puesto de autoridad, sino que a éste se le debe capacitar, adiestrar y actualizar

continuamente para que realmente ejecute sus responsabilidades de la mejor manera.

La coordinacién. No basta con organizar a cada una de las partes de la organizacion
para que puedan trabajar, sino para que lo hagan en grupo, en perfecta sincronia, para
que aporte cada departamento los recursos y las actividades que permitan llevar a

cabo los objetivos planteados. (p.75)

Etapas de la organizacion

Para Sanchez (2015) deben existir una serie de etapas para que la organizacion

se lleve a cabo de manera eficiente, y éstas son:
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La division de las labores en pequefios trabajos repartidos entre los trabajadores de

manera comoda, equitativa y muy logica.

Organizar las tareas, ya que una vez se agrupan los trabajadores, las tareas se deben
repartir a los departamentos para que éstos a su vez la dividan y asignen a sus

trabajadores.

Especificar cuél es la autoridad y de quién es autoridad. Hay que recordar que un jefe
siempre tendra otro jefe, asi que hay que especificarle al trabajador a quien se le

concede la autoridad a quién debera rendirle cuentas.

Crear mecanismos que permita integrar todas las actividades que deban realizar los
departamentos de forma congruente y logica. A esta etapa tambiéen se le conoce como

coordinacion.

Viendo esto, se profundizara mas en dos conceptos: el primero es la division del

trabajo; es fundamental porque las tareas que se descarga a los departamentos suelen ser

complejas e involucrar muchisimos componentes, lo que hard muy dificil que se lleven

a cabo con eficiencia y rapidez, por eso, descomponer las tareas en sus mas sencillas

expresiones y repartir éstas entre los trabajadores optimizara todo el trabajo.Y el segundo

concepto en el que se profundizara sera el de la jerarquia, pues un solo hombre o puede

manejar 100 empleados de manera eficiente sin ayuda, asi que es fundamental establecer

diferentes niveles de autoridad, para que asi una autoridad les rinda cuentas a otras y a

su vez supervise un fragmento de los trabajadores y sus tareas. Normalmente son los
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gerentes quienes seleccionan una cadena de mano, es decir, quienes deciden quién

depende de quién. (p.100)

Estructura organizacional

Segun Sanchez (2015) cuando se quiere definir qué es la estructura organizativa,
lo primero que hay que tener presente es que el concepto siempre respondera,
primeramente, a la estructura organizacional formal, no a la informal. Y que, ademas,
esta formalidad suele representarse a través de organigramas para permitir una mejor
visualizacion. Ahora bien, para que esta estructura organizacional se dé es necesario que
existan areas consultoras a quienes se les conoce como Staff. Los gerentes de linea seran
los encargados de supervisar y contribuir de manera directa a la obtencion de todos los
propositos y fines principales para la organizacion. Esto significa que son parte de la
cadena de mano. Un ejemplo de estas unidades de linea pueden ser los departamentos

productivos y logisticos.

Asi mismo, los directivos encargados de otorgar asesorias son los responsables a
contribuir de forma trascendente, aunque indirecta para alcanzar los objetivos de la
empresa, esto significa que son quienes proporcionan el asesoramiento y la pericia
especializada. Esto significa que forman parte de las personas de las unidades del staff y
no se hayan dentro de la cadena de mando. Departamentos que cumplen estas funciones
son los de relaciones publicas y el de contabilidad. Todo esto permite concluir que la
estructura organizacional no es otra cosa que ese sistema formal de relaciones de trabajo
que gestiona la divisién y la integracion de todas las tareas y actividades para poder

alcanzar los objetivos. Y esto permite:
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e Que se asignen las tareas de cada uno de los recursos humanos.

e Establecer las responsabilidades que van a tener cada uno de los empleados,

describiendo sus funciones, su linea de autoridad y los organigramas.

e Exponer las reglas y los procesos operativos junto a las normas de desempefio para
que cada trabajador tenga bien claro qué se necesita de ellos y que se espera que

realice.

El registro y la recopilacion de la informacidn para posterior evaluacion por parte
de los administradores, lo que permitird el ajuste de las decisiones y la resolucion de

problemas. (p.92)

Administracion de recursos humanos

Segun Baca (2014) desde el principios del siglo XX Federico Taylor buscaba
como volver los procesos de las empresas mas rapidos y eficientes, pero sobre todo, se
preguntaba con constancia cuales eran las caracteristicas que debian tener aquellos
individuos que realizaban las tareas para poder cumplir con ellas de manera mas rapida
y con mayor calidad. Su solucion fue crear un puesto de trabajo donde el requisito
principal es que no se centraba en la persona, sino en su destreza, habilidad y
conocimientos que le permitieran cumplir con las tareas que se le asignarian. Fue

entonces que a Lilian Gilbreth se le ocurrio la idea de que, a la par de todo esto, el titular
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de ese puesto tuviera un aprendiz al mismo tiempo que él comenzaba a conocer y
aprender de las actividades de otro puesto. A todo esto, se le llamé “plan de tres
posiciones”.

Asi es como nace lo que en la actualidad lo que se conoce como administracién
en recursos humanos, sin embargo, ésta ya se ha ampliado mucho mas alla de donde
empezd, puesto que las organizaciones y empresas han cambiado, evolucionado y

crecido desde aquel siglo debido a que se han vuelto muchisimo mas complejas.

Objetivos de la administracion de recurso humanos

Para Baca (2014) la ARH, cuyas siglas significa Administracion de Recursos
Humanos, se convierte en el puente que es capaz de unir y enlazar perfectamente los
objetivos individuales y los organizacionales que debe realizar el trabajador, eso si,
enfocado en que éste realice cada una de sus funciones o responsabilidades siguiendo el
perfil de la actitud que requiere el puesto que se le ha asignado. Asi pues, definir cual es
el objetivo de la administracion en recursos humanos es muy facil: es hacer que cada
individuo sepa qué debe hacer y como lo debe hacer, capacitandolo y motivandolo para
que siempre cumpla con todo y busque dar méas de si mismo. De manera tal que podemos

decir que lo que caracteriza a una buena ARH es:

e La busqueda y el desarrollo de las habilidades de su personal, a través de la

motivacion adecuada para que éstos contribuyan en los objetivos de la organizacion.

e El crear y mantener todas las condiciones necesarias en torno a la organizacion para

que los individuos puedan explotar todas sus potencialidades.
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e Alcanzar la méaxima efectividad responsable organizacional de la entidad mediante

del correcto manejo del personal humano. (p.219)

Politicas de Administracion de recursos humanos
Para Baca (2014) las politicas de administracion “son lineamientos o reglas que
se establecen para poder garantizar que los procesos lleven a cabo conforme con los
objetivos deseados y puedan ayudar a que los empleados tengan conocimiento de que
hacer ante algunas situaciones sin que implique la consulta a los superiores”. Cada una
de las organizaciones definira sus politicas propias en acuerdo con la filosofia,
necesidades o cultura organizacional. Cabe destacar que, entre los aspectos de mayor

relevancia en los que se busca definirlas, estan los siguientes:

e Considerar la experiencia, los conocimientos, la edad y las aptitudes intelectuales y

fisicas.

e Desarrollar los criterios para la compensacion y evaluacion de las personas.

e Y el desarrollar planes para la ubicacién, ascenso y promocion en el interior de la

organizacion.

Direccion
En acuerdo con Sanchez (2015) la jefatura directiva es un componente
administrativo con el cual se efectla las acciones programadas, a través de los entes

superiores, la cual ejerce en base a sus propias disposiciones. Se trata a través de este
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medio el obtener los resultados planeados y previstos”. Se cuenta con dos rangos a fin

de poder lograr buen resultado:

a) En la categoria de la realizacion (trabajadores, obrero, incluso los técnicos), se

busca efectuar acciones de produccion;

b) La categoria de la administracion, se busca el dirigir y no el ejecutar. El jefe, no
ejecuta, sino que hace que otros lo hagan, no obstante, tienen sus quehaceres propios,

el cual consiste en liderar.

Esasi como la direccion es conocida como un conjunto de habilidades para poder
conseguir que cada uno de los trabajadores realicen sus labores de modo que lleven a

cabalidad cada uno de los objetivos en la microempresa.

Etapas de la direccion

Motivacion

Esta es una peculiaridad parte de la psicologia humana, la cual aporta al nivel de
compromiso del individuo. Incluyéndose circunstancias que canalizan, ocurren y se
basan en el comportamiento del ser humano de forma comprometida y caracteristico.
Esto implica que los objetivos de la entidad pueden ser alcanzables siempre y cuando

exista compromiso de sus colaboradores.

Cuando se trata del supuesto basico, los directivos comprendian la labor mucho

mas que los empleados, los cuales solo se les incentiva a través del dinero y eran
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holgazanes. En conclusion, los jefes deben motivar a sus trabajadores en cada una de las
exigencias de caracter social y logrando sentirse importantes y tiles, de modo que se

sientan como integrantes de la organizacion.

Liderazgo

Desde el punto de vista de la gerencia, éste es descrito como el desarrollo de
poder encaminar las ocupaciones de los miembros de un colectivo y de poder intervenir
en ellas; a su vez, el liderazgo implica u otros seguidores, empleados y personas. En
caso de que no se pudiera mandar, las cualidades de liderazgo que posee el gerente serian

irrelevantes.

Comunicacion
Es por medio de la comunicacion con el personal que, los gerentes preparan los

planes para poder encontrar la mejor forma de distribuir los trabajos y la autoridad.

Del mismo modo, el liderazgo, los equipos y los grupos se accionan por motivo
de la reciprocidad periodico de informacion; ademas, las comunicaciones como
cualquier otra actividades intelectuales puede perfeccionarse haciéndole frente a los

retos que puedan presentarse

Principios de direccion
e Coordinacion de intereses: es la obtencion en comun de los hechos, el cual se hara
cada vez con facilidad al obtener los intereses del grupo e individuales de los que

tienen participacion en el mismo.
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e Solucion de los conflictos: se tiene que procurar que los problemas que se presentan
se puedan resolver lo mas rapido que se pueda de tal forma que no implique dafiar la

disciplina, se pueda producir al minimo malestar de ambos.

e Via jerarquica: cuando se transmite una orden, debe hacerse un seguimiento de los
conductos ya establecidos y en lo absoluto omitirlos sin que haya una razén, ni de

forma constante.

Control

El control es un proceso que es imposible separar de la direccion de las
organizaciones, el cual tiene como objetivo hacer la evaluacion sistematica de la
institucion y sus acciones en conjunto. Para esto, el mismo control busca la verificacion
establecida. Ademas, éste es de gran importancia para que los administradores puedan
tomar decisiones y asi lograr los objetivos planteados. Es decir, la redefinicion de los
objetivos adecuada. Con respecto al control Robbins y Coulter (2010 citados en

Martinez, 2016) hablan de que existen tres tipos de control:

1) Preventivo. Este es el que se produce en el inicio de un proceso, por lo que, permite
el anticiparse. Se realiza antes del inicio de las operaciones, y consta en descifrar de
forma anticipada las politicas, las reglas y los procedimientos. Tal control se puede

ejercer a partir de:
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Presupuestos: estos son planes para accionar, los cuales se encuentran
expresados de modo numérico para un periodo de tiempo que, por lo general es un afio.

Asi miso es una estimacion deseada, la cual va a medir el desempefio

Calidad de servicio

Para Duque y Gomez (2014) la calidad ésta definida como un conjunto de propiedades
que no pueden ser separadas de algo y que, permiten hacer juicio de valor. Por lo que
destacan dos elementos de los anterior: el juicio de valor que se puede dar a partir de
las propiedades, y las propiedades. Mientras que, para Vargas & Aldana (2014) el
servicio se define como un conjunto de actividades, hechos y actos aislados o en
secuencia trabados, de duracion y con una localizacion definida, que han sido realizados
gracias a los materiales y el medio humano, ya que estan a disposicion de un cliente
colectivo o individual, esto segun los procesos, comportamientos y procedimientos que
poseen un valor econémico, por lo que traen consigo satisfacciones o beneficios como

un factor de diferencia”.

Por su parte, Prieto (2014) sefiala a la calidad del servicio como un proceso de
cambios que involucra a la entidad en cuanto a los valores, comportamientos y actitudes que
estan en beneficio del usuario, de ese modo el usuario se sentira a gusto ante la imagen
amable, cordial y justa de quien esta asistiendo su atencion. Es importante destacar que la
calidad de servicios ha sido analizada a partir del punto de vista de dos prestigiosas escuelas
del conocimiento, siendo el primer lugar la escuela nérdica y en segunda posicion la escuela

norteamericana, siendo esta ultima en la cual el presente estudio sera enfocado; ésta escuela
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se encuentra constituida de forma principal, por los modelos de calidad de servicio, a

continuacioén:

Modelo de Parasuraman, Zeitham y Berry, SERVQUAL

El modelo SERVQUAL (Service Quality) se origina a partir de la literatura escasa
que se encontraba en los afios 80 y a la vez, de la gran necesidad de contar con un instrumento
para poder medirla. Tal modelo surge en el afio 1985, a partir de un equipo de investigadores
que estaba conformado de forma esencial por Zeitham, Parasuraman y Berry, los cuales
conceptlan a la calidad de servicio referente a la superioridad o excelencia brindado que se
genera de la semejanza que hay con las percepciones acerca del desempefio del servicio que

se ha recibido y las expectativas previas del cliente.

El modelo SERVQUAL de acuerdo con Torres y Vasquez (2015) “estd compuesto
por unas dos partes, la primera se encuentra enfocada en las expectativas y, por medio de
éstas se hace una identificacion en forma general y; la segunda parte esta enfocada en la
forma que se percibe la calidad”. Es asi como la percepcion y las expectativas se pueden

evaluar de las siguientes tres formas.

1. Expectativas > Percepcion: la calidad que se ha percibido no genera una

satisfaccion

2. La calidad que se ha percibido no genera satisfaccion y tiende a ser concebida

como una calidad no aceptable o de baja calidad.
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3. Expectativa = Percepcion: La calidad que se ha percibido es satisfactoria o

moderada.

4. Expectativas < Percepcion: La calidad que se ha percibido genera un gran nivel

de satisfaccion, es decir se presenta un alto nivel de calidad.

Durante los estudios del modelo los investigadores hicieron la fijacion de diez (10)
dimensiones para poder evaluar la calidad del servicio, no obstante, a pesar de las criticas
que se recibieron y al tener entendimiento de que algunas de las dimensiones no son del todo
excluyentes, terminaron concluyendo que eran solo cinco (5) las que eran esenciales para

poder hacer la evolucién de la calidad de los servicios.

1. Elementos tangibles: La apariencia que poseen las instalaciones

2. Fiabilidad: La capacidad de poder brindar el servicio que se ha prometido de forma

confiable.

3. Capacidad de respuesta: La disposicion para poder brindar ayuda a la clientela.

4. Seguridad: Los conocimientos que son inherentes de los empleados para poder

generar simpatia y confianza

5. Empatia: Ponerse en el lugar del cliente y la muestra de interés que es brindada de

forma individual al cliente.
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El conocido modelo SERVQUAL ha sido utilizado de forma amplia en los distintos
rubros, desde el rubro del retail hasta el de la salud. Cabe destacar, que su importancia radica
en que por medio de €l se puede llegar a conocer la satisfaccion del cliente a través de las

expectativas y lo que se percibe al obtener un servicio.

Modelo de Cronin y Taylor, SERVPERF

El modelo SERVPERF (Service Performance) se origina de la mano de Cronin y
Taylor en 1992 y surge como una alternativa que busca el superar los vacios que deja el
modelo SERVQUAL. Segun Torres y Vasquez (2015) por medio de los estudios que se
llevaron a cabo, se establecié la mejor forma de poder conocer la calidad de servicio, siento
esto a través de las percepciones de los clientes y no por medio de las expectativas que se

efectua el modelo SERVQUAL.

Por un lado, en acuerdo con Ibarra, Romero y Paredes (2017) se puede afirmar que
“la calidad de servicio es una actitud que el consumidor adquiere después que se han formado
las percepciones del consumo realizado”. A su vez, se plantea que tal modelo puede brindar
resultados mas reales en cuanto a la percepcion del servicio, y al mismo tiempo se demuestra
que la satisfaccion del cliente es un resultado que proviene de la calidad del servicio, que
puede influir de forma directa en la intencion de compra del mismo. Por otro lado, Ibarra,
Romero y Paredes (2017) hacen mencion que, de forma metodolégica el modelo representa
una mejora evidente ante el modelo SERVQUAL, esto debido a que es mas real y disminuye
los elementos al hacer la medicidén en un 50%, muy a pesar de que hace uso de las mismas

dimensiones de la calidad de servicios (nhombrados con anterioridad), cuenta solamente con
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22 afirmaciones relativas del servicio que es brindado por parte de la organizacion desde el

punto de vista del cliente en la escala de siete niveles tipo Likert.

Caracteristicas de un servicio de calidad

Las caracteristicas que forman parte del servicio de calidad. Segun Aniorte (2013
citado en Barrera, 2014) podrian cumplirse y seguir para el buen servicio son: proporcionar
resultados, cumplir con los objetivos, servir para lo que ha sido disefiado, solucionar
necesidades y ser adecuado para el uso. A su vez, existen otras caracteristicas que son mas

especificas, las cuales son mencionadas por Paz (2013 citado en Barrera, 2014) :

e Sensatez, honradez a la hora de ejercer o la aptitud para poder asumir compromiso

en los temas con integridad o seriedad.

e Iniciativa, esto implica ser dinamico y activo, con la propensidn a ejecutar en diversas

circunstancias y el poder otorgar una respuesta rapida antes las incidencias.

e Ambicion, el tener los deseos no agotables para poder crecer y mejorar.

e EIl don de gentes, el cual implica poseer la capacidad de poder establecer relaciones

afectuosas y de calidad con los otros, y gozarlo.

e Cooperacion, esto describe el ser un individuo gque sabe trabajar en grupos y que le

gusta el laborar con el fin conseguir las metas propuestas.
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e Observacion, la habilidad de fijarse o captar los pequefios detalles que no siempre son

tan evidentes para todos.

e Habilidades analiticos, ésta logra el quitar lo mas trascendente de los puntos
secundarios, desbaratar una incidencia o discurso en partes de modo al analisis poder

ofrecer una solucién general.

e Imaginacién, es la capacidad que se posee para poder generar nuevas ideas y el

presentar alternativas cuando se aborda la situacion.

e Recursos, poseer la habilidad y el ingenio para poder ser favorecido ante los hechos

gue son comprometidas.

Todos lo anterior descrito hacen la descripcion de caracteristicas deseables y
positivas en el ejercicio y atencion que es otorgada por un negocio (esto sin que importe el

rumbo que éste posee) y, que se puede entender como se presenta seguidamente:

e Niveles de exigencia

e Impresion de calidad en el servicio.

La importancia de cubrir con la gran mayoria de las caracteristicas que han sido

mencionadas con anterioridad, se basa en que la calidad de servicio se ha transformado en

un agente trascendental en la opcion de consumo por estos dos motivos presentes:

34



La competencia es grande en la medida que avanza el tiempo, y cautiva al cliente a
través de una variedad de servicios que le agregan valor al producto o servicio que se brinda.
Proviene desde el consumidor que favorece a los articulos que se encuentran dispuestos y
que son de cdmodo coste, al publico selectivo y que esta mas informado en que puede
escoger entre servicios diferentes y la multitud de ofertas. Es asi como la postura del cliente
cambia con referencia a la calidad del servicio en el término de ir conociendo mucho mas
el articulo y mucho més su nivel de vida. Por lo que, en un inicio se contiene con el articulo
de procedencia, sin servicios, lo que abarata el costo. De ese modo, sus peticiones en cuanto
a la calidad, poco a poco crecen hasta finalizar por desear algo de buena calidad. Al no
entender tal accion, muchas empresas son llevadas al fracaso, que se han dado cuenta mas

que tarde de su error.

Errores en el servicio

Olivares y Gonzalez (2014) hacen mencidn de que, es muy comun el enfrentarse a un

servicio nulo o deficiente. No obstante, aunque en estos casos es muy evidente el servicio

poco eficiente, no todos son iguales debido a que las causas de las deficiencias pueden ser:

e Apatia: el empleado mostrara una total falta de interés en las necesidades del

cliente, por lo que se muestra a aburrido ante el campo laboral.

e Desaire: es reflejado en los individuos que buscan el deshacerse del cliente

haciendo una negativa ante el prestar atencion a las incidencias o necesidades.
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e Frialdad: es un tipo de hostilidad, apatia, impaciencia y precipitacion.

e Aire de superioridad: éste surge al tratar de otorgar soluciones que van mas
allad de las necesidades, viendo al cliente con un sentido de proteccion que

genera descontento y falta de predileccion en el cliente.

e Robotismo: el empleado hace que el cliente realice el mismo programa, la
misma consigna y los movimientos, sin que haya una muestra de atencion

personalizada.

e Reglamento: colocar reglas organizacionales que estan por encima de cumplir
con la satisfaccion del cliente es la mejor forma de generar el quiebre de la
organizacion y el conservar el orden.

e Evasivas: esta es la mejor manera de deshacerse de un excelente cliente y el
despertar en el mismo, los sentimientos negativos. A su vez, funciona para
deslindar la responsabilidad de hacer un excelente trabajo y asi poder

convertirlos en el trabajo de otro.

Evaluacion de la variable calidad de servicio

En cuanto a esto, Izaguirre (2014) sefiala “la calidad de servicio como la diferencia

entre las perspectivas reales que posee el cliente del servicio y las expectativas que sobre

tal se han formado previamente”. De tal modo, cuando se hace mencion del modelo

SERVQUAL, como uno de los instrumentos para poder hacer la medicion de la percepcion
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de los clientes con respecto a un producto o servicio, es por esto que se menciona los

siguiente:

Elementos tangibles. Estos se refieren a las instalaciones fisicas, la apariencia que

posee el personal y los equipos. En sus indicadores:

e Equipos e instalaciones: esto implica que la empresa cuenta con instalaciones
que son visualmente atractivas y equipos modernos, los cuales hacen mas facil

el cumplir con las funciones y hace mas facil la comodidad del cliente.

e Personal competente: esto se refiere a que los colaboradores se muestran con
un aspecto aseado y cuidado, muy limpios y notandose que hay un esmero en

la conducta, el habla y la ejecucion de las cosas.

Confiabilidad. Demuestra la habilidad que se posee de prestar el servicio que ha sido
prometido, de una forma cuidadosa y adecuada. A su vez, se trata a la extension de poder
realizar el servicio de una forma precisa y fiable, y que los colaboradores sean capaces de

presentar su integridad. En sus indicadores:

e Cumplimiento de actividades: esto implica el cumplir con las
obligaciones en el momento que ha sido acordado, desarrollando de una

forma correcta su funcion desde la primera vez.

e Integridad del personal: es la que implica la actuacion en acuerdo con los

valores propios y los principios de las organizaciones a las que pertenece
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el personal, esto involucra valores de liderazgo, juicio moral, honestidad

y caracter.

Capacidad de respuesta. Esta es la actitud de poder apoyar a los clientes y
brindarles un servicio adecuado y répido. Esto alude a la prontitud y la atencién al acordar
las peticiones, atiende a las quejas y preguntas, y el solucionar las incidencias presentadas.

En sus indicadores:

e Tiempo de respuesta: es en este punto en el que los trabajadores de la compariia
brindan un servicio rapido a los clientes, ademas, que estan dispuestos a ayudar

con lo que es requerido con una respuesta rapida.

e Disposicion de atencion: esto se refiere a que los colaboradores muestran

disposicion en poder brindar un buen servicio.

Seguridad. Tal factor se refiere al conocimiento que poseen los empleados, la
capacidad de poder transmitir seguridad, credibilidad y cortesia. En sus indicadores:

e Manejo de informacidn: esto se refiere a que los colaboradores son los clientes

ante cualquier requerimiento, duda o solicitud que presente con respecto a

servicio que se esté ofreciendo.

e Credibilidad: esto implica que el colaborador cuida de su vocabulario,

comportamiento y actitud ante el cliente, por lo que opta por una actitud cordial

y asertiva para el mismo cliente.
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Empatia. Este factor esta referido al grado de atencion individualizada que las
entidades ofrecen a los clientes. Se tiene que hacer la transmision a traves de un servicio que
esté adaptado o personalizado al gusto del cliente. En sus indicadores:

e Atencion individualizada: otorgar a los clientes una atencién individual, en el
cual el foco de atencion es la comodidad y la satisfaccion total del cliente, lo

que supera la expectativa que se posea.

e Trato amable: se refiere a tratar a los clientes de una manera comprensiva, por
lo que se entienden las necesidades de estos, a través de una postura abierta al

dialogo y postura amable.

2.1 Bases filoséficas

La gestion empresarial se encuentra vinculada a cuatro grandes ramas de la
filosofia identificadas por la doctora Bédard siendo estas el mitico, el pragmatico o logos,
el sistematico o la ciencia y el relacional o humanismo y a su vez cada uno se alinea con
el ser ontologico, epistemoldgico, axiologico y praxeoldgico; en la gestion empresarial
cada modo de proceder se fundamenta en las cuatro dimensiones filosoficas planteadas,
por tal motivo existe un tipo de orden jerarquico que accionan los modos de proceder en
una organizacion y, a través de esta asociacion sinérgica se obtienen los resultados
esperados. De tal forma que, el modelo presentado por la doctora Bédard se transforma
en un instrumento de diagndstico organizacional que facilita la clasificacién de las
diferentes actividades que son desarrolladas en la empresa bajo los cuatro modos del ser
(Garcia, 2007). En conclusion, las dimensiones de la filosofia en la gestion empresarial

estan orientadas en guiar, conducir y encaminar cada una de las actividades que se
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realiza en la entidad de servicios hacia la mejora continua de sus actividades, en este
caso siendo elevar la calidad de servicio que se concede al cliente del transporte, puesto
que es el que cancela por recibir la mejor atencion posible en el lugar adecuado y

momento oportuno.

Por otra parte, la palabra calidad asienta sus raices etimoldgicas en la filosofia de
la antigua Grecia, este término fue inventada por el filosofo griego Platon durante 427-
347 a.c. como “mow0tng”’ (poiotes) para denotar cudl, de que clase, de que naturaleza
(Platon, 1988) y fue registrada en su libro Teeteto, posteriormente fue traducida al latin
de la mano de Cicerdn como “qualitas” y “qualitatis”, la palabra se difundio rapidamente
entre el pueblo romano pero su significado fue variando tanto que ocasiono confusiones,
puesto que era utilizada como sinénimo de cualidad. La condicion de categoria para la
calidad y su base filoséfica se inicio en la filosofia de Aristételes, debido a que fue el
primero en crear un sistema de conceptos universales en los que se presentd la categoria
de cualidad y se convirtio en una constante del pensamiento filosofico durante mucho
tiempo (Vermeulen, 2015). El termino calidad tiende diversas acepciones, por ejemplo:
actitud para el uso, conveniencia al uso o proposito, conformidad de los requisitos,
satisfaccion del cliente, capacidad para cumplir las expectativas de los consumidores La
filosofia durante mucho tiempo se enfocé en la acepcion de este término, mientras que
la economia se enfoco en el incremento de las ganancias y el equilibrio del mercado,
mediante la satisfaccién del consumidor, la direccion operativa y el control de
produccién (Vermeulen, 2015). En conclusion, la calidad no es un concepto que se ha
mantenido estatico, sino que es un tema muy complejo con un sinfin de interpretaciones

y tiene que ser considerada por la sociedad como un ente viviente en constante evolucion,
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ademas el cliente resulta el centro principal en la concepcion de la calidad de servicio

desde la perspectiva del consumo y la produccion.

2.2 Definicion de términos bésicos
Calidad. Para Ramos (2014) la calidad es la totalidad de las caracteristicas que posee
una entidad (proceso, actividad, organizacién, persona, sistema u otras combinaciones
de los mismos), que posean influencia en el volumen de satisfaccion de las expectativas

que estan implicitas o declaradas.

Comunicacion efectiva. Es definida como aquella que, por medio de las destrezas,
logra el proposito informativo de transmision de mensajes precisos y claros, en otras
palabras, la comunicacion resulta todo un éxito una vez que el receptor del mensaje

puede comprender le ha totalidad (Traverso, Williams, & Palacios, 2017).

Eficiencia. Es el nivel o grado en el que la organizacion busca el alcanzara la metas,

objetivos o finalidades organizativas (Rodriguez y Mayo, 2014, p. 44).
Estrategias. Estas son concebidas como las acciones o estrategias que se realizan con
la finalidad de poder llevar a cabo una serie de actividades de manera eficiente y

efectiva. (Lopez, 2014).

Insatisfaccion. Este se origina a partir de que el valor percibido no consigue copar las

perspectivas que posee el cliente (Torres, 2018).
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Jerarquia. Proveniente del griego “hierarjes” (jerarca), lo que significa principal y
superior dentro de la jerarquia eclesiéstica. Este término fue utilizado de forma original
para poder describir el sistema de gobierno que poseia la Iglesia, la cual cuenta con
sacerdotes escalados en niveles. Desde el punto de vista administrativo, es la

disposicién que poseen las funciones de la compafiia por importancia u orden de rango.

Liderazgo. Es la habilidad para poder dirigir e inspirar a equipos de personas. A su
vez, constituye un aspecto de importancia de la funcién directiva, orientado a la
satisfaccion profesional de los que son seguidores y a la obtencion de un mejor

rendimiento (Ramos, 2015).

Posicionamiento. Este se refiere a como los clientes perciben el negocio. Es decir, se
trata de un concepto de marketing que esta relacionado con la manera en la cual la
marca 0 empresa es percibida por el consumidor o cliente. De forma mas especifica, se
refiere a la forma en que la empresa y las marcas estan situadas y el como se colocan

dentro de la mente del mercado y el cliente (Pérez y Gonzales, 2019).

Puesto. Los puestos de trabajo se consideran como aspectos que estan relacionados
con el empleado, con el tipo de tarea que se deba desempefiar y los que estan

relacionados propiamente con el aspecto de la iluminacion (Alvarez, 2015, p. 18).

Satisfaccion. Este el nivel de comodidad que posee una persona con sus condiciones y
entorno, a su vez, comprende la interseccion entre las expectativas de la persona y la
vida real, implica un mayor compromiso, una actitud positiva y una motivacién para

poder realizar las tareas (Medina, 2018, p.80).
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Servicio: Esto comprende la utilidad que poseen las cosas, de modo que su uso pueda
beneficiar a la funcidn, situacién o elemento que amerite, lo que quiere decir que es el

grado en que funciona o sirve algo (Bestard, 2015, p. 11).

2.3 Hipdtesis de investigacion

2.3.1 Hipdtesis general
Hi: La gestion empresarial y la calidad de los servicios de la empresa de

transporte Huacho Carquin S.A se relaciona de manera significativa.

2.3.2 Hipotesis especificas

Ha1: La planificacion y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte

Huacho Carquin S.A se relacionan de manera significativa.

Ha2: La organizacion y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte

Huacho Carquin S.A se relacionan de manera significativa.

Haz: La direccion y la calidad de los servicios de la empresal de Transporte

Huacho Carquin S.A se relacionan de manera significativa.

Has: El control y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte

Huacho Carquin S.A se relacionan de manera significativa.
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Has: EI modelo de gestion empresarial mejorara la calidad de los servicios hde

la empresa de Transporte Huacho Carquin.

2.4 Operacionalizacion de las variables

Tablal
Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
Objetivos
, . Planificacion Planes
Sanchez (2015) refiere que la Metas
gestién empresarial esta enmarca
. . . Estructura
a partir de cuatro pilares, siendo o - -
. o Organizacion Administracion de
estos: la  planificacion, la feCUI'SOS hUManos
MODELO DE organizacion, la direccion y el Motivacion
GESTION control ;independientemente, Liderazaos
EMPRESARIAL  conforman-roles administrativos; Direccion g L
Comunicacion
cuando se toman generalmente . .
. Trabajo en equipo
para-lograr-propdsitos,
. Normas
constituyen el desarrollo de la Medidas
estion empresarial . (p.87 .
g P (p87) Control Comparaciones
Accion
Infraestructura
Elementos S
. Apariencia del personal
tangibles -
Materiales
Desempefio
Izaguirre (2014) sefiala “la  Confiabilidad Puntualidad
calidad de servicio como la Seguridad
CALIDAD DE diferencia entre las per§pect|vas . Capacidad de resolucién
reales que posee el cliente del Capacidad de de problemas
SERVICIO o . . L
servicio y las expectativas que respuesta Prontitud de resolucion
sobre tal se han formado de problemas
previamente . Comunicacion
Empatia p
Cortesia
Amabilidad
Seguridad Profesionalidad
Confianza

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1

CAPITULO I

METODOLOGIA

Disefio metodoldgico

La investigacion se enmarco dentro de un enfoque cuantitativo que de acuerdo a
Valderrama (2002) “los analisis y la recoleccion de datos responden a la formulacién
del problema, emplea, igualmente, los métodos o técnicas estadisticas para contrastar
la verdad o falsedad de la hipotesis ” (p.106) en otras palabras, la problemética se abordd
desde una perspectiva sistematica y planificada con el propésito de brindar soluciones,
siendo la solucion en este caso proponer un modelo de gestion para la mejora de la

calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho Carquin.

En cuanto al disefio del estudio, este obedecio a uno descriptivo correlacional con
propuesta, el cual se respondio a la interrogante de como es la realidad del objeto de
interés, ademas mediante el mismo fue posible establecer la relacion entre las variables
y fue posible la caracterizacion y descripcion de la realidad de acuerdo a lo que fue
observado (Caballero, 2014). Asi mismo, luego del respectivo analisis descriptivo
correlacional se elabor6 una propuesta con el fin de brindar una soluciéon a las

problematicas que fueron observados.

En cuanto al disefio del estudio este fue uno no experimental, puesto a que segun
lo que refiere el investigador Diaz (2009)“se caracteriza por la imposibilidad de

manipular las variables” (p.121) en otras palabras, las variables fueron estudiadas tal y
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como suceden en su ambiente natural y no se manipularon bajo ninguna circunstancia el
desarrollo de las mismas, puesto que el propdsito del investigador fue analizar y describir

su comportamiento.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

Es concebida como el conjunto general o el todo de un estudio, debido a que
posee cada una de las caracteristicas que pretenden ser estudias, la poblacion
puede ser un grupo de personas, documento, animales o cualquier cosa que sea
susceptible a estudio (Velasquez y Rey, 2014). En el presente estudio la
poblacion correspondio a la totalidad de los usuarios de la empresa de transporte
Huacho Carquin, es importante destacar que la empresa no cont6 con un registro
de usuarios, por tal motivo para el calculo de la muestra se determiné mediante

un muestreo con marco muestral con poblacién desconocido.

3.2.2 Muestra

La muestra, por su parte corresponde a una parte seleccionada de la poblacion
0 universo susceptible de estudio, el cual retne las caracteristicas integras de la
totalidad unidad de estudio, lo cual a su vez permite la generalizacion de los
resultados (Mejia, Novoa, Naupas, y Villagomez, 2014). A partir de esto y
como se refirid anteriormente la muestra fue determinada con un marco muestra

con poblacion desconocido.
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La muestra fue de 138 usuarios de la empresa Huacho Carquin. Asi mismo, es
importante destacar que se trabajé con 20 colaboradores de la empresa con el fin de

conocer su percepcion con respecto a la gestion empresarial de la misma empresa.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

La investigacion se trabajé con la técnica de la encuesta, la cual Mejia, Novoa,
Naupas y Villagomez (2018) establecen que es un grupo de interrogante centrada en
una unidad de estudio con el fin de determinar y conocer sucesos de interes para el
investigador y su estudio; es importante destacar que esta técnica se encuentra

constituida por la entrevista y el cuestionario.

En la investigacion se trabajo con 3 cuestionarios; el primero estuvo enfocado en
la variable independiente modelo de gestién empresarial, lo que permitié determinar su
percepcion hacia esta, el cuestionario contd con 19 preguntas que fueron valoradas en
escala Likert. En cuanto a los otros dos cuestionarios fue aplicado a los usuarios de la

empresa Huacho Carquin, el primero estuvo destinado para la primera variable “modelo

47



de gestion empresarial”’, que conté con 19 preguntas que fueron valoradas en escala

Likert,

3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

En primera instancia fueron aplicados los cuestionarios y a través de su
aplicacion se recabd la informacion necesaria para el estudio, posterior a ello se
tabularon los datos mediante el informatico Microsoft Excel y mediante el mismo se
obtuvo las tablas y figuras que permitieron una mejor interpretacion de los resultados,
es importante destacar que también se hizo uso del programa informéatico SPSS a fin
de hallar la relacion entre las variables de investigacion, para la cual fue empleada la
prueba estadistica de Rho de Spearman o Pearson, a través de la prueba de normalidad,
asi mismo que se obtuvo las tablas que permitieron brindar una interpretacion de

acuerdo a los objetivos que se han planteado en el proyecto de estudio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1. Prueba de Normalidad.

Tabla 2
Prueba de normalidad para determinar el empleo de la prueba estadistica
Kolmogoro-Smirno? Shapiro-Wilk
Estadistico
Estadistico Sig. gl Sig.
Gestion Empresarial  0.121 138 0.000 0.945 138 0.000
Calidad de Servicios 0.148 138 0.000 0.904 138 0.000

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En consideracion a los resultados reflejados en la tabla en merito a la aplicacion de
los estadisticos respectivos, permitid conocer que la prueba por lo que se optd fue
Kolomogorov- Smirnova, motivo por lo cual se conté con una muestra de estudio que cuya
cantidad fue mayor a 50; de igual modo se logro evidenciar que la significancia obtenida fue
menor a 0.05, porque el margen de error fue 0.000, por tal motivo se termind empleando la

prueba estadistica denominada Rho Spearman.

Desarrollo del primer objetivo especifico: Establecer la relacion entre la planificacion
y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin S.A, afio
2019.
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Para dar solucion a este objetivo se procederd iniciando por un analisis descriptivo de
la dimension planificacion, es preciso mencionar que esta comparativa proporcionara
informacion que permita valorar el estado de la dimension desde dos perspectivas distintas,
que a su vez se encuentran interconectadas; sin embargo para establecer la relacion se haré
uso de los resultados de los usuarios, concluyendo asi que la respuesta de los trabajadores,

solo servirdn a modo de fiscalizacion de los resultados de la dimension planificacion.

Analisis descriptivos por frecuencias.

Tabla 3

Dimensién Planificacion desde la perspectiva de los colaboradores
Califri]cacié Rango s Frec. %

Desde ta

Deficiente 6 14 10 50%
Regular 15 23 9 45%
Eficiente 24 30 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada. Elaboracion Propia

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Dimension planificacion desde la perspectiva de los
colaboradores; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas
aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontrd a deficiente en un 50%, esto
significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los
indicadores que corresponde a la dimension planificacion, porque los colaboradores no
llegaron a percibir con claridad las propuestas de la institucion. Otros resultados que se

obtuvo fueron regular en un 45 % vy eficiente en un 5%.
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Tabla 4
Dimension Planificacion desde la perspectiva de los usuarios

Rango

Calificacion Frec. %
Desde Hasta

Deficiente 6 14 96 69%

Regular 15 23 41 30%

Eficiente 24 30 1 1%

Total 138 100%

Fuente: Encuesta aplicada. Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Dimension planificacion desde la perspectiva de los
usuarios; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas aplicadas,
en donde con mayor calificacion obtenida se encontré a deficiente en un 69%, esto significa
que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los indicadores que
corresponde a la dimension planificacion, porque los usuarios no llegaron a percibir con

claridad las propuestas de la entidad. Otros resultados que se obtuvo fueron regular en un

30% y eficiente en un 1%.

Tabla b

Variable Calidad de servicios desde la perspectiva del usuario

Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Mala 22 50 58 42%
Regular 51 79 51 37%
Buena 80 110 29 21%
Total 138 100%

Fuente: Encuesta aplicada. Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En la presente tabla; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las
encuestas aplicadas, en donde con mayor calificacién obtenida se encontré a Mala en un
42%, esto significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de
las dimensiones que corresponden a la variable calidad de servicios, porque los usuarios no
Ilegaron a percibir con claridad los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad hde4
respuesta, empatia y seguridad de la empresa de transportes . Otros resultados que se obtuvo

fueron regular en un 37% y buena en un 21%.

Analisis inferencial

Tabla 6
Relacion entre el Planeamiento y la Calidad de servicios
Calidad de
Planificacién servicios
Rho del Planificacion Coeficientedel 1,000 ,679™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
Calidad de servicios Coeficientel del ,679™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 138 138

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

Llegamos a observar en la tabla en merito a las ecuaciones estadisticas empleadas
referente a la planeacion y la calidad de servicios, asi mismo dicha relacion se le considerd
positiva moderada, el cual quedd demostrado que a un mayor planeamiento mejor calidad

del servicios recibiran los usuarios de la empresa de transportes Huacho Carquin S.A.C.
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Tabla7
Coeficiente determinante

Coeficiente determinante

R 0.679
0.679*0.67

r2
9
r2 46%

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

Logramos visualizar en la tabla dimension planeamiento lleg6 a determinar en un
46% en los resultados de la variable calidad de servicios de la empresa Huacho Carquin
S.A.C., llegando a aceptar la primera hipdtesis especifica formulada determinandose que se

relacionan de manera significativa.

Desarrollo del segundo objetivo especifico: Establecer la relacion entre la
organizacion y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin
S.A, afio 2019.

Para dar solucion a este objetivo se procedera iniciando por un analisis descriptivo de
la dimension organizacion, es preciso mencionar que esta comparativa proporcionara
informacion que permita valorar el estado de la dimension desde dos perspectivas distintas
gue a su vez se encuentran interconectadas; sin embargo para establecer la relacion se hara
uso de los resultados de los usuarios, concluyendo asi que la respuesta de los trabajadores,

solo serviran a modo de fiscalizacidn de los resultados de la dimensidn organizacion.
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Anélisis descriptivos por frecuencias.

Tabla 8

Dimensién Organizacion desde la perspectiva de los colaboradores
Calificacion Rango Frec. %

Desde Hasta

Deficiente 4 9 10 50%
Regular 10 15 7 35%
Eficiente 16 20 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Dimensidn organizacién desde la perspectiva de los

colaboradores; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas

aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontrd a deficiente en un 50%, esto

significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los

indicadores que corresponde a la dimension organizacion, porque los colaboradores no

llegaron a percibir con claridad la el organigrama de la entidad, como también la

administracion de los recursos humanos. Otros resultados que se obtuvo fueron regular en un

35% y eficiente en un 15%.

Tabla 9
Dimension Organizacion desde la perspectiva de los usuarios.
e ., Rango
Calificacién Frec. h%
Desde Hasta

Deficiente 4 9 81 59%
Regular 10 15 44 32%
Eficiente 16 20 13 9%
Total 138 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion:

En la presente tabla denominada Dimensidn organizacién desde la perspectiva de los
usuarios; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas aplicadas,
en donde con mayor calificacion obtenida se encontré a deficiente en un 59%, esto significa
que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los indicadores que
corresponde a la dimensién organizacion, porque los usuarios no llegaron a percibir con
claridad la estructura organizacional de la empresa, de igual manera ocurrié con la
administracion de los recursos humanos. Otros resultados que se obtuvo fueron regular en un

32%, y eficiente en un 9%.

Tabla 10
Variable calidad de servicios desde la perspectiva de los usuarios
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Mala 22 50 58 42%
Regular 51 79 51 37%
Buena 80 110 29 21%
Total 138 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Variable calidad de servicios desde la hperspectiva
de los usuarios; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas
aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontr6 a Mala en un 42%, esto
significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de las

dimensiones que corresponden a la variable calidad de servicios, porque los clientes no

55



llegaron a percibir con claridad componentes tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, empatia y seguridad de la empresa de transportes . Otros resultados que se obtuvo

fueron regular en un 37% y buena en un 21%.

Andlisis inferencial

Tabla 11

Relacion entre la Organizacion y la Calidad de servicios

Calidad de
Organizacion servicios

Rho de Organizacion Coeficiente de 1,000 1,688™
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 138 138

Calidad de servicios Coeficiente de 1,688 11,000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 138 138

** La correlacién es significativa en el nivel 10,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En esta tabla podemos apreciar que, en base a los estadisticos aplicados referentes a
la organizacion y la calidad de servicios, asi mismo dicha relacion se le considerd positiva
moderada, el cual quedé demostrado que a una mayor organizacidon mejor calidad de

servicios recibiran los usuarios de la empresa de transportes Huacho Carquin S.A.C.

Tabla 12
Coeficiente determinate

Coeficiente determinante

R 0.688
r2 0.688*0.688
r2 47%

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

Como apreciamos en esta tabla referente a la dimensién organizacion llegd a
determinar en un 47% en los resultados de la variable calidad de servicios de la empresa
Huacho Carquin S.A.C., llegando a aceptar la segunda hipdtesis especifica formulada

observando que se relacionan de manera significativa.

Desarrollo del tercer objetivo especifico: Establecer la relacion entre la direccion y la

calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin S.A, afio 2019.

Para dar solucion a este objetivo se procedera iniciando por un analisis descriptivo de
la dimensidn direccion tomando en cuenta la opinidn de los trabajadores y clientes, es preciso
mencionar que esta comparativa proporcionara informacion que permita valorar el estado de
la dimension desde dos perspectivas distintas que a su vez se encuentran interconectadas; sin
embargo para establecer la relacion se hara uso de los resultados de los usuarios, concluyendo
asi que la respuesta de los trabajadores, solo serviran a modo de fiscalizacion de los

resultados de la dimension direccion.

Analisis descriptivos por frecuencias.

Tabla 13

Dimensidn Direccion desde la perspectiva de los colaboradores
Calificacion Rango Frec. %

Desde Hasta

Deficiente 5 12 11 55%
Regular 13 20 8 40%
Eficiente 21 25 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion:

La presente tabla denominada Dimension Direccion desde la perspectiva de los
colaboradores; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas
aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontré a deficiente en un 55%, esto
significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los
indicadores que corresponde a la dimension direccidn, porque los colaboradores no llegaron
a sentirse muy motivados, no percibieron con claridad el liderazgo, la comunicacién, ni el
trabajo en equipo. Otros resultados que se obtuvo fueron regular en un 40%, y eficiente en

un 5%.

Tabla 14
Dimensién Direccién desde la perspectiva de los usuarios

Rango

Calificacion Frec. %

Desde Hasta
Deficiente 5 12 90 65%
Regular 13 20 42 30%
Eficiente 21 25 6 4%
Total 138 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

La tabla denominada Dimension Direccion desde la perspectiva de los usuarios; se
llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas aplicadas, en donde
con mayor calificacion obtenida se encontrd a deficiente en un 65%, esto significa que la
mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los indicadores que
corresponde a la dimension direccion, porgue los usuarios no llegaron a percibir con claridad

la motivacion de los colaboradores, asi como también el liderazgo, la comunicacion, y el
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trabajo en equipo dentro de la mencionada empresa. Otros resultados obtenidos fueron

regular en un 30%, y eficiente en un 4%.

Tabla 15

Variable calidad de servicios desde la perspectiva de los usuarios

Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Mala 22 50 58 42%
Regular 51 79 51 37%
Buena 80 110 29 21%
Total 138 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Variable calidad de servicios desde la vision de los
usuarios; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas aplicadas,
en donde con mayor calificacion obtenida se encontré a Mala en un 42%, esto significa que
la mayoria de las respuestas Ilegaron a ser negativas en cada una de las dimensiones que
corresponden a la variable calidad de servicios. Otros resultados que se obtuvo fueron regular

en un 37% y buena en un 21%.

Andlisis inferencial

Tabla 16
Relacion entre Direccién y Calidad de servicios
Correlaciones

Calidad de
Direccién servicios

Rho hde Direccidn Coeficiente de 1,000 ,703™
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 138 138

Calidad de Coeficiente hde ,703™ 1,000
Servicios correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 138 138

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla se llega a observar en merito a los resultados que se visualizan se demostrd
que existe una vinculacion directa y de gran significancia con la direccion y la calidad de
servicios, asi mismo dicha relacion se le considerd positiva moderada, el cual quedd
demostrado que a una mayor direccion mejor calidad de servicios recibiran los usuarios de

la empresa de transportes Huacho Carquin S.A.

Tabla 17
Coeficiente determinante

Coeficiente determinante

R 0.703
r2 0.703*0.703
r2 49%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En esta tabla se logra apreciar que la dimension direccion llegé a determinar en un
49% en los resultados de la variable calidad de servicios de la empresa Huacho Carquinl
S.A.C., llegando a aceptar la tercera hipotesis especifica formulada denominada: La
direccion y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquinl S.A se

relacionan de manera significativa.
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Desarrollo del cuarto objetivo especifico: Determinar la relacién entre el control y la

calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquinl S.A, afio 2019.

Para dar solucion a este objetivo se procederé iniciando por un analisis descriptivo de
la dimension control iniciando desde la 6rbita de los trabajadores y los clientes, es preciso
mencionar que esta comparativa proporcionara informacién que permita valorar el estado de
la dimension desde dos perspectivas distintas que a su vez se encuentran interconectadas; sin
embargo para establecer la relacion se haré uso de los resultados de los usuarios, concluyendo
asi que la respuesta de los trabajadores, solo serviran a modo de fiscalizacion de los

resultados de la dimension control.

Analisis descriptivos por frecuencias.

Tabla 18

Dimension Control desde la perspectiva de los colaboradores
Calificacién Rango Frec. %

Desde Hasta

Deficiente 4 9 10 50%
Regular 10 15 9 45%
Eficiente 16 20 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la presente tabla denominada Dimensién Control desde la perspectiva de los
colaboradores; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas

aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontrd a deficiente en un 50%, esto
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significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los
indicadores que corresponde a la dimensién control, porque los colaboradores no llegaron a
comprender ni a conocer adecuadamente las normas ni las medidas que se toman, de igual
manera las comparaciones de las labores ni las acciones tomadas dentro de la empresa de

transportes. Otros resultados evidenciados obtenidos son regular en un 45%, y eficiente en

un 5%.

Tabla 19

Dimensién Control desde la perspectiva de los usuarios

Rango Frec. %

Calificacion  Desde Hasta
Deficiente 4 9 83 60%
Regular 10 15 49 36%
Eficiente 16 20 6 4%
Total 138 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Dimension Control desde la perspectiva de los
usuarios; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas aplicadas,
en donde con mayor calificacion obtenida se encontré a deficiente en un 60%, esto significa
que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de los indicadores que
corresponde a la dimension control, porque los usuarios no llegaron a percibir con claridad
las normas, las medidas, las comparaciones de las funciones, ni las acciones tomadas dentro
de la empresa de transportes. Otros resultados obtenidos fueron regular con un 36%, y

eficiente con un 4%.
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Tabla 20
Variable calidad de servicios desde la perspectiva de los usuarios

Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Mala 22 50 58 42%
Regular 51 79 51 37%
Buena 80 110 29 21%
Total 138 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Variable calidad de servicios desde la érbita del
cliente; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas aplicadas,
en donde con mayor calificacion obtenida se encontré a Mala en un 42%, esto significa que
la mayoria de las respuestas Ilegaron a ser negativas en cada una de las dimensiones que
corresponden a la variable calidad de servicios, porque los usuarios no llegaron a percibir
con claridad las piezas tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad
de la empresa de transportes . Otros resultados que se obtuvo fueron regular en un 37% y

buena en un 21%.

Analisis inferencial

Tabla 21

Relacion entre el Control y la Calidad de servicios.
Control Calidad de servicios
Rho de Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,616™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
Calidad de Coeficiente de correlacion ,616™ 1,000
servicios Sig. (bilateral) ,000 .
N 138 138

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion:

En la tabla se llega a observar los resultados del empleo del estadistico Rho
Spearman, en donde se cont6 con una probable error del 0%, y teniendo suficiente evidencia
empirica se demostro la existencia de una relacion directa y significativa entre el control y
la calidad de servicios, asi mismo dicha relacion se le consider6 positiva moderada, el cual
quedd demostrado que a un mayor control mejor calidad de servicios recibiran los usuarios

de la empresa de transportes Huacho Carquin S.A.C.

Tabla 22
Coeficiente determinante

Coeficiente determinante

R 0.616
r2 0.616*0.616
r2 38%

Fuente: Procesamiento de datos en el software SPSS
Interpretacion:

Concordante a la tabla se logra evidenciar que la dimensioén control llegd a
determinar en un 38% en los resultados de la variable calidad de servicios de la empresa
Huacho Carquin S.A.C., llegando a aceptar la cuarta hipotesis especifica formulada
denominada: EI control y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte

Huacho Carquin S.A se relacionan de manera significativa.

4.2 Contrastacion de hipotesis

Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion empresarial y la

calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho Carquin S.A, 2019.
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Para dar solucion a este objetivo se procedera iniciando por un analisis
descriptivo de la variable gestion empresarial partiendo desde la percepcion de los
trabajadores y los usuarios, es preciso mencionar que esta comparativa proporcionara
informacion que permita valorar el estado de la variable desde dos perspectivas distintas
que a su vez se encuentran interconectadas; sin embargo para establecer la relacion se
hard uso de los resultados de los usuarios, concluyendo asi que la respuesta de los
trabajadores, solo serviran a modo de fiscalizacion de los resultados de la variable

gestion empresarial.

Analisis descriptivos por frecuencias.

Tabla 22.
Variable gestion empresarial desde la perspectiva de los colaboradores
Calificacion Rango
Desde Hasta Frec. %

Deficiente 19 43 10 50%
Regular 44 68 8 40%
Eficiente 69 95 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun la tabla denominada Variable gestién empresarial desde la perspectiva de los
colaboradores; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas
aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontré a deficiente en un 50%, esto
significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada dimension que

corresponde a la variable gestion empresarial, porque los colaboradores no llegaron a
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percibir con claridad la planificacién, la organizacion, direccion y control, porque todo ello
se vino realizando a modo empirico dentro de la empresa de transportes. Otros resultados

obtenidos fueron regular con un 40%, y eficiente con un 10%.

Tabla 24
Variable Gestion empresarial desde la perspectiva de los usuarios
Rango
Calificacion Hast Frec. %
Desde a

Deficiente 19 43 77 56%
Regular 44 68 47 34%
Eficiente 69 95 14 10%
Total 138 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Variable gestién empresarial desde la perspectiva
de los usuarios; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas
aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontrd a deficiente en un 56%, esto
significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada dimension que
corresponde a la variable gestion empresarial, porque los usuarios no llegaron a percibir con
claridad la planificacion, la organizacion, direccién y control, que vino realizando la
empresa de transportes, porque todo ello se vino realizando a modo empirico.

Otros resultados obtenidos fueron regular con un 34%, y eficiente con un 10%.
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Tabla 25
Variable calidad de servicios desde la perspectiva de los usuarios

Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Mala 22 50 58 42%
Regular 51 79 51 37%
Buena 80 110 29 21%
Total 138 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la presente tabla denominada Variable calidad de servicios a partir de la orbita de
los usuarios; se llega a evidenciar los resultados que fueron obtenidos de las encuestas
aplicadas, en donde con mayor calificacion obtenida se encontro a Mala en un 42%, esto
significa que la mayoria de las respuestas llegaron a ser negativas en cada una de las
dimensiones que corresponden a la variable calidad de servicios, porque los usuarios no
llegaron a percibir con claridad los componentes tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad de la empresa de transportes . Otros resultados que se obtuvo

fueron regular en un 37% y buena en un 21%.

Andlisis inferencial

Tabla 26
Relacion entre la Gestién empresarial y la Calidad de servicios
Gestion Calidad de
Empresarial servicios
Rho de Gestidn Coeficiente de correlacion 1,000 ,695™
Spearman  Empresarial Sig. (bilateral) ,000
N 138 138
Calidad de servicios ~ Coeficiente de correlacion ,695™ 1,000
Sig. (bilatera) ,000 .
N 138 138

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Se llega a observar el hallazgo en cuanto a la utilizacion del estadistico Rho
Spearman, en donde se contd con un posible error del 0%, y contando con suficiente
conviccién empirica se demostrd que si cuenta con relacion directa y significativa de la
gestion empresarial y la calidad de servicios, asi mismo dicha relacion se le considerd
positiva moderada, el cual quedd demostrado que a una mayor gestién empresarial mejor
calidad de servicios recibiran los usuarios de la empresa de transportes Huacho Carquin

S.AC.

Tabla 27
Coeficiente determinante

Coeficiente determinante

R 0.695
r2 0.695*0.695
r2 48%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la presente tabla se logra evidenciar que la variable gestion empresarial llego a
determinar en un 48% lo cual resulta en variable calidad de servicios de la empresa Huacho
Carquin S.A.C., llegando a aceptar la hipotesis general formulada el cual consistio en: La
gestion empresarial y la calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho Carquin

S.A se relaciona de manera significativa.
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4.3. Propuesta

Tema:
Modelo de gestion empresarial que permita mejoras en los servicios de la

empresa de transporte Huacho Carquin S.A., del departamento de Lima.

Resefa histdrica de la empresa:

La empresa Huacho Carquin S.A., nacié mediante la fusion que se dio entre 4
empresas que se encontraban prestando sus servicios de manera informal pero con un
nombre comercial ubicada en el distrito de Carquin; esas empresas que se fusionaron se
Ilamaron Transporte Peces Voladores, Empresa Nuevo Carquin, Transporte San Pedro,
y Transportes Somos Carquin; y con la ayuda del alcalde de la provincia de Huaura el
sefior Pedro Zurita Paz, la empresa llega a constituirse un 18 de setiembre del 2008. La
empresa mediante acuerdo interno viene brindando apoyo a la municipalidad de Carquin
con el parchado de las calles, dona dtiles escolares a los colegios pertenecientes al
distrito, otorga obsequios en festividades como el dia de la madre y navidad, de igual
modo en la patrona de Carquin realiza donaciones de dinero para las actividades del

evento, entre otras muchas labores en beneficio de la sociedad.

La empresa dio por iniciada sus operaciones con tan solo apenas 36 unidades,
pero en la actualidad todas las unidades que posee llegan a 92, de los cuales 69 son de
propiedad de los socios y 23 unidades son alquilados para cubrir turnos a manera
independiente en la empresa, pero que el recorrido es la misma ruta; la empresa realiza

el transporte de pasajeros y carga en la ruta de Huacho a Carquin.
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Diagnostico de la empresa.

Se ha podido evidenciar que en la empresa de transporte Huacho Carquin S.A., se
vino realizando una gestion empresarial pero a modo empirico, es decir que se ha venido
operando de acuerdo a los limitados conocimientos que tiene el personal sobre temas,
procesos y procedimientos de administracion y gestion de empresas, recordemos que la
empresa fue formada por la unién de 4 empresas que se encontraron realizando sus
operaciones de modo informal, y gran parte de ese modelo de trabajo se sigue practicando
actualmente en la empresa, porque no se dispone de una planificacion y organizacion que
permita direccionar la ejecucion de sus actividades, porque no se ha formulado una mision,
visidbn como empresa, ni tampoco se plantearon objetivos que permitan articular todas las
actividades que se vienen desarrollando, y eso ha conllevado que las estrategias que se han
formulado no logren obtener los resultados deseados. Referente a la direccion y el control de
la empresa también se vio afectada, porque se han evidenciado deficiencias como que en la
empresa se carece de una persona que posea dotes y actitudes de liderazgo, para que pueda
influir en todos los trabajadores haciendo que estos muestren motivacion por las labores que
vienen realizando, a esto se suma de que no se viene realizando un seguimiento de las
actividades que realizan todo el personal de la empresa eso quiere decir administrativos y
conductores; porque a pesar de que los trabajadores llegan a recibir capacitaciones, sin
embargo no logran comprender el enfoque de competitividad, ademas que los conductores
presentan un aspecto poco higiénico, portando el uniforme sucio y no muestran un trato
adecuado hacia los usuarios de la empresa; y mucho de ellos sus vehiculos no estan en
condiciones adecuadas o necesitan ser ya cambiados, porque se pudo evidenciar de la
existencia de vehiculos que su fecha de fabricacién son de los afios 80 y principios de los
2000; es por eso que se dio con el diagnostico de que la empresa carece de una gestion

empresarial adecuada, en donde que cada uno de sus componentes que son la planificacion,
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organizacion y el control se venga desarrollando de manera adecuada, y que todo ello ha
afectado la calidad de servicio que se les brinda a los usuarios, porque la gran mayoria de
ellos han demostrado estar descontentos y sobre todo cuando quieren registrar sus respectivas
reclamaciones, se dan con la sorpresa que la empresa carece de un libro de reclamaciones; es
por eso que a continuacion se muestra un modelo de propuesta para fortalecer cada uno de

los puntos que fueron mencionados anteriormente.

Anélisis DAFO (Debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades).
De acuerdo a lo observado se armé el siguiente analisis DAFO de la empresa Huacho
Carquin S.A.
1. Debilidades:
La empresa tiene una cultura y forma de trabajo con un enfoque a la
informalidad en el que se posee un bajo nivel de competitividad, porque desde que

fue constituida y antes de ello los socios que lo conforman provienen de la pesca.

El mercado que existe en el distrito de Huacho a Carquin es muy restringido
mas que todo para una empresa que llega a operar con 92 vehiculos, porque durante
el trayecto de Huacho a Carquin la unidad sale con 4 pasajeros y en el viaje de
regresos el promedio de pasajeros es de 2 personas, lo que da una suma promedio de

6 pasajeros por cada vuelta.

Dentro de su sistema operativo esta establecido una cuota diaria por turno de

12 horas y de las que opera solo un turno de manera formal que es de S/. 6.00 soles

diarios, la debilidad radica en que Unidad que decidiera no operar en el dia es una
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baja para los ingresos algidos de la empresa y esto se da de manera continua y en

porcentaje de inoperatividad que oscila entre un 15 a 20%.

A pesar de que los conductores reciben capacitaciones sobre el servicio de
transporte, sin embargo los socios de la empresa no logran entender el enfoque de

competitividad, por lo que hace que se debe mejorar las capacitaciones en esa materia.

Los conductores no se muestran comprometidos en mejorar los servicios de

transporte que se brinda en la empresa.

Amenazas.

La competencia directa de la empresa Huacho Carquin S.A., viene a ser la
empresa Carquin la Parada que también tiene una constitucion legal y formal, pero
que dentro de la gestion que lleva es informal, pero a comparacion de la empresa
Huacho Carquin que su parque automotor son de los afios 80 al 2000, la empresa
Carquin la Parada opera con un parque automotor mucho mas moderno; ademas de
ello también hay surgimiento de otras pequefias empresas que tratan de acaparar el

mercado con un enfoque distinto.

Los gustos y preferencias del pablico es inestable por la misma situacion del
mercado, con una empresa que dice tener cautivo a su publico y con unidades que
para tener una vuelta dura en promedio 40 a 45 minutos, puede colapsar debido a que
no se toma en cuenta por ningun lado el enfoque de las 5 fuerzas de Porter de analisis

de mercado, que permitiria el ingreso a nuevos operadores de servicio en el mismo
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mercado, toda vez que no se encuentran satisfechos o que estan totalmente
insatisfechos.

Dentro de las politicas que fomenten el reordenamiento y la capacidad que
tienen la mayoria de los empresarios del rubro de transporte de fomentar la
informalidad, es por ese motivo que a la fecha se han emitido ordenanzas y tomado
medidas que cuyo contenido se encuentran fuera de la realidad, y hace constatar que
ello se debe a la incapacidad de las autoridades asi como también a los actos de

corrupcion.

Fortalezas

La empresa cuenta con vehiculos que posee de 5 pasajeros en donde se
encuentra incluido el conductor, asi como también posee Minivan que su capacidad
es de 11 pasajeros en donde también se encuentra incluido el conductor.

La empresa dentro de su estructura posee una junta directiva que realiza 2

sesiones por mes para abordar algunos acuerdos relacionados a la empresa.

La empresa cuenta con Radio de Base interna para que mediante ello se
lleguen a comunicar los dos operadores de turno quienes son el soporte de ambos
sitios en donde se realiza el parqueo de los vehiculos (Reten) y (Embargue), de esta
manera la comunicacion es méas fluida y permite otorgar mas orden al servicio.

El 50% de los socios se encuentra trabajando de manera directa como los
conductores de sus propios vehiculos, esta genera que se otorgue un mayor control de
los servicios que se ofrece, claro esta que los socios lo realizan desde su propia

perspectiva.
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Al ser la empresa una Sociedad Anonima, seria posible que se realice el
despegue de ella al ingresar a otros sectores en donde se pueda llegar a ofrecer mejores

servicios a comparacion de lo que viene ofreciendo en la actualidad.

Oportunidades

Existe una ordenanza Municipal que se trabajé en la MPT (Municipalidad
Provincial de Trujillo) especificamente la 050-2009 MPT, que facilmente haciendo
uso de parte de sus componentes, funcionara a la perfeccion en Huacho, y una
empresa como Huacho Carquin S.A.. pueda asimilarla y hacerla suya como modelo
de gestion.

La formalidad aplicada para esta empresa originaria hacer un estudio de
tiempos y movimientos que hacerla suya permitiria la redistribucién adecuada para
operar con tan solo el 60% de su parque automotor para dicho distrito y permitir con
esta medida una buena redistribucion de las utilidades no solo para la empresa, sino
para los conductores de los vehiculos que verian incrementado sus ingresos diarios,
toda vez que las vueltas fueran mas fluidas y el resto iniciar un nuevo tiempo en otras
rutas con el ingreso de nuevas unidades aunado al sobrante, no solamente en el rubro
de colectivos sino ampliar sus UEN (Unidades Estratégicas de Negocios) en la
modalidad de TAXI nivel Metropolitano (Amarillo/Negro) y Taxi REMISSE(un solo
color Azul o negro).

El Articulo 58 y 59 de la Constitucion Politica del Peru, nos dice que la
iniciativa privada tiene libertad toda vez que se ejecuta sobre una economia social
de mercado y que el estado debe estimular y proteger la creacién de la riqueza y que
en ella garantiza la libertad de trabajo, empresa, comercio e industria, siempre y

cuando el ejercicio no sea lesivo a la moral, la salud y la seguridad publica, por lo
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tanto existe la posibilidad de incrementar la solvencia de la empresa pero no solo en
el rubro del cual opera hoy, sino ampliar sus horizontes.

Cabria la posibilidad de incrementar la presencia de la empresa en otros
sectores como se viene sosteniendo, toda vez que si decidiera los 69 socios ingresar
sus unidades mediante transferencia vehicular de su posesion a la empresa, originaria
también el incremento de su patrimonio, lo que traeria consigo la posibilidad que
instituciones financieras o bancos, otorguen prestamos con tasas de intereses
especiales y con ello modernizar su parque automotor, medida que se tomaria en

cuenta para un plan a mediano plazo.

ETAPAS DEL MODELO DEL PLAN
PLANEACION
Vision:
Ser una empresa lider, innovadora y reconocida en la region en el servicio de
transporte de pasajeros, carga, y servicio de taxi, al brindar un servicio de calidad que

se encuentre acorde a la necesidad de los clientes y estandares de calidad del mercado.

Mision:

Somos una empresa que brinda y garantiza un servicio seguro de transporte de
pasajeros, carga, y servicio de taxi, manteniéndonos siempre a las exigencias del
mercado, y contando con un personal altamente capacitado que nos permite

posicionarnos por delante de la competencia.
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Objetivos organizacionales:
Considerar al cliente como el centro de todas nuestras operaciones que

realizamos, atendiendo sus dudas, consultas, y reclamos con total prontitud.

Mejorar continuamente cada uno de los procesos, los sistemas y los medios para

poder estar siempre adelante con las expectativas de nuestros clientes.

Promover el trabajo en equipo con todos nuestros trabajadores, en donde todas
las areas de la empresa se vean comprometidas, de igual forma trabajar conjuntamente

con nuestros clientes y proveedores.

Identificar oportunidades de mejora para ir innovando y mejorando nuestros

servicios brindados.

Motivar la comunicacion de manera interna haciendo que esta sea fluida para que
el trabajador llegue a involucrar los objetivos personales con el proposito de crecimiento

que tiene la empresa Huacho Carquin S.A.

Valores organizacionales
Puntualidad, honestidad, mejora continua, amabilidad, respeto con los clientes y

trabajadores, y calidad profesional en la atencion.

Estrategias:

Realizar un analisis externo de la empresa.
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Establecer una mision y vision de la empresa.

Establecer los objetivos organizacionales.

Definir los valores organizacionales.

ORGANIZACION

Organigrama:

Directorio
|
Gerencia
General
Secretaria
| | - | |
Logistica Rodamiento
| | . | | I
Boleteria Seguridad Inspeccion
| |
| | | |
Despacho Conduccién

Politicas del personal:

1. Del directorio.

El directorio debe tomar las decisiones con buena fe en donde los intereses de

la empresa deben de sobreponerse por encima de los intereses personales.

Cualquier miembro que conforma el directorio debe tiene la facultad de

convocar a un junta directiva.
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El directorio debe de reunirse por lo menos dos veces al mes para la toma de

decisiones sobre la empresa.

Las decisiones que son tomadas en el directorio se lo debe realizar con la
presencia de todos los miembros y si es necesario con la presencia del gerente general,
en el caso de que un mimbro falte a la junta directiva debe de presentar una carta de
justificacion, de no ser asi se le aplicard una multa de 50 soles que ira a la caja de la

empresa.

El directorio tiene la potestad de elegir al gerente general.

Las decisiones que tome el directorio deben ser comunicadas con prontitud al

gerente general de la empresa.

De la Gerencia General.

Acudir a las invitaciones de las reuniones que realiza el directorio.

Actuar en buena fe en todas las decisiones que se tome, en donde los intereses de la
empresa deben sobreponerse a los intereses personales del gerente general.
Gestionar adecuadamente los recursos que la empresa dispone, en ello se incluye los
econdmicos, los materiales, tecnoldgicos y el personal.

Responder por la empresa ante las autoridades locales.

Responder por la empresa ante las entidades financieras.

Responder por la empresa ante las instituciones gubernamentales.

Comunicar al personal las decisiones que fueron tomadas por el directorio.

Responder los conflictos laborales que se generan en la empresa.
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Planificar activamente las actividades que se desarrollan en la empresa.
Realizar evaluaciones al personal y gestionar las capacitaciones que se realizaran.

Gestionar el proceso de convocatoria, seleccion, y contratacién de personal.

Politicas Generales del personal.

Dirigirse hacia los clientes y comparieros de trabajo con el lenguaje adecuado.

No ser participes de actos que involucren la imagen de la empresa.

Cuidar y preservar los bienes que la empresa posee.

Portar la indumentaria de trabajo y brindar una buena imagen personal hacia el

cliente.

No consumir sustancias ilicitas dentro del establecimiento que perturbe la comodidad

de los clientes.

Respetar los horarios de entrada y salida.

En caso de faltas de asistencia que no sean por motivos de salud, se debe pedir

permiso como minimo 3 dias de anticipacion, para que no se vea afectada las

actividades que la empresa realiza.
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En caso de faltas de asistencia por motivo de salud o emergencias médicas, se debe
de constatar con la respectiva constancia médica en donde debe ser sellado y firmada

por un médico colegiado.

Las faltas de asistencias sin justificar se les aplicardn un descuento de su

remuneracion que percibe el personal.

El procedimiento que se tomara para las faltas que el personal comete serd primero
un llamado de atencion, segundo un memorandum, tercero el descuento respectivo y

como ultimo recurso el despido de la persona infractora.

En la contratacion del personal debe de existir homogeneidad, es decir que en la
empresa se debe de contratar tanto a mujeres como varones, y otorgarles a ambos el

mismo trato, las mismas oportunidades e igualdad de derechos dentro de la empresa.

De los conductores.

Estar empadronados en la empresa y actualizar sus datos en la lista de
empadronamiento si es necesario.

Portar en sus unidades moviles el logo y nombre de la empresa.

Portar la indumentaria de trabajo de manera adecuada y presentar una buena

higiene personal.

Portar con los respectivos documentos de control policial y municipal que son
la licencia de conducir de acuerdo a la unidad que conduce, el SOAT, revision técnica,

tarjeta de propiedad, y otros permisos de circulacion necesarios.
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Contar con el respectivo manifiesto de los pasajeros que estdn siendo

transitados en los vehiculos, para el control de la empresa y control policial.

Cumplir con el pago de las cuotas respectivas por los turnos que realiza, que

son diurno S/.8.00 soles diarios, y el turno nocturno de S/.10 soles diarios.

El conductor debe de instalar un radio de base que cuente como minimo 3
canales, y que esté conectado a una antena de cobre que se encontrara en la parte

posterior del vehiculo, porque de no contar la unidad con ello se le impedira circular.

Todas las unidades tendran que estar debidamente implementados, con su
respectiva llave de rueda, triangulos de peligro, extintor con fecha vigente, maletin

de herramientas, llanta de repuesto, y un botiquin de primeros auxilios.

Las unidades de transporte deben de recibir sus respectivos mantenimientos,
como son los cambios de aceites respectivos, ver las precisiones de los frenos, el
estado de las llantas, entre otros aspectos mas, todos ellos seran cubiertos por el
mismo conductor, y el vehiculo debe encontrarse en perfectas condiciones para poder

circular.

Los conductores deberan mostrar cordialidad, amabilidad, dar el saludo en

nombre de la empresa y la despedida correspondiente a los clientes, sin importar la

edad que posee y en ninglin momento debe mostrar exclusividad por un cliente.
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Las unidades de la empresa no deberdn ser empleados en encuentros con
familiares, amigos o colegas que no guardan relacién con las actividades de la

empresa, y no deben de conducir los vehiculos con sintomas de haber libado licor.

Los conductores tienen la obligacion de renovar el parque automotor si este
ya se encontrara muy obsoleto, dicha revision seréa efectuada por el jefe de inspeccion

de la empresa.

Las cantidades de pasajeros no deben exceder el limite permitido en el
vehiculo, de igual modo se debe de respetar los limites de velocidad tal como manda

el Reglamento Nacional De Tréansito.

Las infracciones que llegase a cometer el conductor por no haber cumplido

las politicas de la empresa, seran cubiertas por el mismo conductor.

Estrategias:

Disefiar el organigrama de la empresa y en base a ello elaborar un manual de

organizacion y funciones del personal.

Definir las politicas de la empresa, para que todas las acciones que los trabajadores

realicen estén orientados a la consecucion de los objetivos organizacionales.

DIRECCION

El gerente general
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Realizar reuniones por lo menos una vez a la semana con la finalidad de escuchar las
inquietudes, las opiniones del personal administrativo para la mejora de la calidad del

servicio que se le brinda a los clientes.

Programar por lo menos una capacitacion al mes sobre temas ligados a competencias

laborales y mejora de la calidad de servicio.

Gestionar con el responsable de la entidad policial y el municipio para que los conductores
sean participes de la seguridad ciudadana sobre presuntos actos sospechosos que lleguen a
atentar con la tranquilidad de la poblacion, porque las unidades de transporte de la empresa

Huacho Carquin S.A., se encuentran en constante circulacion.

Gestionar con la municipalidad sobre actividades que se encuentren orientadas a brindar un

beneficio a la poblacién, siendo esto como parte de una estrategia de compromiso social de

la empresa.

El jefe de inspeccion

Realizar reuniones periddicas con todos los conductores de la empresa, a fin de poder

escuchar sus inquietudes, quejas, reclamos, sobre el servicio que vienen brindado.

Realizar charlas de motivacion de manera periédica a todo su personal.

Gestionar las capacitaciones con el gerente en temas ligados a seguridad vial y

servicios al cliente, estas deben por lo menos de realizarse una vez al mes.
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CONTROL
El gerente general
Se implementaré un libro de reclamaciones en la empresa.
Se implementara una ficha de control de asistencias y tardanzas del personal.
Se llevara un registro de amonestaciones y faltas de los trabajadores.
Las evaluaciones del desempefio del personal seran fin de mes y después de haberse

realizado las respectivas capacitaciones.

Se realizara una pequefia encuesta a los clientes con la finalidad de conocer el servicio

que se les viene brindando.

El jefe de inspeccion

Realizar evaluaciones periodicas sobre el desempefio de su personal.

Realizar de manera periddica inspecciones de las unidades que operan para la
empresa, con la finalidad de conocer el estado de las condiciones de las unidades, y descartar

aquellas unidades que no se encuentran en optimas condiciones para ser circuladas.
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CRONOGRAMA DE DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE DE
ESTRATEGIAS RECURSOS IMPLEMENTAR
Andlisis externo Humano
Gerente General-
Directorio
Analisis interno Humano
Gerente General-
Directorio
Elaborar vision Humano
Gerente General-
PLANEACION Directorio
Elaborar misién Humano
Gerente General-
Directorio
Plantegr ol_)jetlvos Humano
organizacionales Gerente General-
Directorio
Definir los
valores Humano
organizacionales Gerente Ger_1era|-
Directorio
Disefiar el
organigrama de la Humano
empresa Gerente General-
Directorio
Definir las
politicas de la Humano
) empresa Gerente General-
ORGANIZACION Directorio
Reuniones de
trabajo del
personal Humano Gerente General
administrativo
Capacitacion
sobre Humano Gerente General
3 competencias
DIRECCION |ab0ra|es
Capacitacion
sobre atencion al (C;'L;rcr:]i?ggor) Gerente General
cliente P
Reuniones
periddicas con los Humano Jefe de inspeccion
conductores
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SEMANAS DEL MES

SEM2 SEM3

SEM4




Charla de
motivacion a los Humano Jefe de inspeccion
conductores

Capacitacion

. Humano . L.
sobre \sltieglurldad (Capacitador) Jefe de inspeccion
Capacitacion
sobre servicio al (Cale;r(T:]i?Z(?or) Jefe de inspeccion

cliente

Implementacion
del libro de Materiales Gerente General
reclamaciones

Implementacion
de ficha de
tardanzas y
asistencias

Materiales Gerente General

Implementacién
del registro de
amonestaciones y
faltas del personal

Materiales Gerente General

CONTROL Evaluacion del
desempefio del

personal
administrativo

Materiales Gerente General

Encuestas al
cliente sobre
calidad de
servicio

Materiales Gerente General

Evaluacion del
desempefio de los Materiales Jefe de inspeccién
conductores

Inspecciones de

p Humanos Jefe de inspeccion
los vehiculos P
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CAPITULO YV

DISCUSION

5.1 Discusion de resultados
Este estudio fue desarrollado en la empresa de transportes Huacho Carquin S.A., del

departamento de Lima, que realiza el transporte de pasajeros y carga en la ruta Huacho y
Huara, actualmente la empresa posee 92 unidades de vehiculos. En este estudio se cont6
como muestra a 20 colaboradores y a 138 usuarios pertenecientes a la empresa de transportes
en el que se realiz6 la investigacion; para ello se elabor6 tres cuestionarios, el primer
cuestionario estuvo dirigida hacia los colaboradores, y tuvo como finalidad conocer las
perspectivas que tienen ellos con respecto a la gestion empresarial de la empresa; mientras
tanto los dos cuestionarios restantes se encontraron dirigidos hacia los usuarios, con la
finalidad de conocer las perspectivas que ellos tuvieron sobre la gestion empresarial y la
calidad de servicios de la empresa estudiada. A continuacion, se procedera a discutir los
resultados logrados de los instrumentos, y se les comparara o contrastara con los resultados
obtenidos de otras investigaciones, postulados o teorias que se encuentran dentro del Marco

tedrico de esta tesis.

El objetivo general que se plante6 consistio en determinar la relacion entre la gestion
empresarial y la calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho Carquin S.A.,
2019; el desarrollo de este objetivo empez6 por un analisis descriptivo de la variable gestion
empresarial desde el punto de vista de los colaboradores, en donde segun la Tabla 21 se
obtuvo como mayor calificacién a deficiente en un 50%, otros resultados obtenidos fueron
Regular en un 40% y Eficiente en un 10%; dicho resultado es el reflejo de que los

colaboradores no llegaron a percibir con claridad la planificacién, organizacién, direccién y



control, porque todo mayormente se desarrolla a modo empirico en la empresa estudiada.
Acto seguido se procedio a conocer la perspectiva que tuvieron los usuarios sobre la gestion
empresarial, de lo cual segun la Tabla 22 se obtuvo como mayor calificacion a deficiente en
un 56%, otros resultados obtenidos fueron regular en un 34%, y eficiente en un 10%,.
Posteriormente se tuvo a los resultados de la calidad de los servicios de acuerdo a la
perspectiva de los usuarios, en donde seguin la Tabla 23 con mayor calificacion obtenida se
tuvo a mala en un 42%, seguido de regular en un 37%, y buena en un 21%, dicho resultado
es reflejo de que los usuarios no llegaron a percibir con claridad los componentes tangibles,
la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la seguridad de la empresa de
transportes. Finalmente se procedio a entablar la relacion de ambas variables estudiadas, para
ello se acudio al empleo de la prueba estadistica Rho Spearman, en el cual segun la Tabla
24, contando con suficiente evidencia empirica y con una probabilidad de error del 0%, se
obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de 0.695, determinando asi la existencia
de una relacion significativa, y dicha correlacion se considerd positiva moderada, llegando a
aceptar la hipotesis general formulada que consistié en La gestion empresarial y la calidad
de los servicios de la empresa de transporte Huacho Carquin S.A., se relaciona de manera
significativa. Los resultados de este objetivo se llegan a contrastar con la investigacion que
realizaron Suarez & Talavera (2015), en el cual llegaron a concluir que los docentes
consideraron que la gestion empresarial se realizd de manera ineficiente, y segun el
coeficiente de correlacion obtenido que fue 0.546 se llegé a demostrar que una mala gestion
afecta no solo al trabajo que realizaron los trabajadores, sino también vino a afectar el servicio
que se prestd, y la percepcion de lo que uno se tiene con la institucién. De ambas
investigaciones se llega a converger que los que tienen en su responsabilidad la
administracion de una empresa o institucion, dentro de su gestion deben de aplicar

correctamente el curso administrativo que consta en planificar, organizar, dirigir y controlar,
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y todo ello como resultado permitira que se mejore la calidad de servicio que se brinda, de
tal manera se llegue a cumplir con las expectativas de los trabajadores y de los clientes, es
por eso que en las dos investigaciones antes mencionadas no se vino aplicando correctamente

el proceso administrativo, por lo que la calidad de servicios que brindaron fue afectada.

El primer objetivo especifico que se planted consistié en Establecer la relacion entre
la planificacion y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin
S.A, afio 2019; el desarrollo de este objetivo empez6 por un andlisis descriptivo de la
dimension planificacion desde el punto de vista de los colaboradores, en donde segun la
Tabla 2 se obtuvo como mayor calificacion a deficiente en un 50%, otros resultados obtenidos
fueron regular en un 45%, y eficiente en un 5%; dicho resultado es el reflejo de que los
colaboradores no llegaron a percibir con claridad los objetivos, los planes y las metas de la
entidad. Acto seguido se procedi6 a conocer la perspectiva que tuvieron los usuarios sobre la
planificacion, de lo cual segun la Tabla 3 se obtuvo como mayor calificacion a deficiente en
un 69%, otros resultados obtenidos fueron regular en un 30%, y eficiente en un 1%, dicho
resultado es reflejo de que los usuarios no llegaron a percibir con claridad los objetivos, los
planes y las metas de la empresa. Finalmente se procedié a determinar el grado de relacion,
para ello se recurrié a emplear el estadistico Rho Spearman, en el cual segun la Tabla 5,
contando con suficiente evidencia empirica y con una probabilidad de error del 0%, se
obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de 0.679, determinando asi la existencia
de una relacién significativa, y dicha correlacion se consideré como positiva moderada,
llegando a aceptar la primera hipdtesis especifica formulada que consistio en La planificacion
y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin S.A se relacionan
de manera significativa. Los resultados de este objetivo se llegan a contrastar con la

investigacion que realizé Enriquez (2018), en el cual lleg6 a concluir que la calidad de los
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servicios se ve dafiada por los objetivos, las actividades y el desempefio que tenga la gestion
empresarial sobre los trabajadores. De ambas investigaciones se llega a converger que la
planeacion juega un papel importante dentro de la administracion de una empresa, ademas
que se considera como la base del proceso administrativo, es por eso que dentro de ella se
debe de definir bien en claro los objetivos, misidn, visién, planes y metas; quienes guiaran
las acciones y actividades que realizaran los trabajadores, y que estos a la vez se encontraran
direccionados a elevar de la calidad de los servicios que se brindan; es por eso que en ambas
investigaciones la calidad del servicio se vio afectada por no haber definido bien sus

objetivos, planes y metas.

El segundo objetivo especifico que se planted consistio en Especificar la relacion
xentre la xorganizacion y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho
Carquin S.A, afio 2019; el desarrollo de este objetivo empez6 por un analisis descriptivo de
la dimensidn organizacion desde el punto de vista de los colaboradores, en donde segun la
Tabla 7 se obtuvo como mayor calificacion a deficiente en un 50%, otros resultados obtenidos
fueron regular en un 35%, y eficiente en un 15%; dicho resultado es el reflejo de que los
colaboradores no llegaron a percibir con claridad la estructura organizacional de la entidad,
asi como también la administracion de los recursos humanos. Acto seguido se procedié a
conocer la perspectiva que tuvieron los usuarios sobre la organizacion, de lo cual segun la
Tabla 8 se obtuvo como mayor calificacion a deficiente en un 59%, otros resultados obtenidos
fueron regular en un 32%, y eficiente en un 9%, dichos resultados es reflejo de que los
usuarios no llegaron a percibir con claridad la estructura organizacional de la empresa, de
igual manera con la administracion de los recursos humanos. Finalmente se procedi6 a
determinar el grado de relacién, para ello se accedio al empleo de la prueba estadistica Rho

Spearman, en el cual segln la Tabla 10, contando con suficiente evidencia empirica y con
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una probabilidad de error del 0%, se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacién
de 0.688; determinando asi la existencia de una relacidn significativa, y dicha correlacion se
consider6 como positiva moderada, llegando a aceptar la segunda hipdtesis especifica
formulada que consistié en La organizacion y la calidad de los servicios de la empresa de
Transporte Huacho Carquin S.A se relacionan de manera significativa. Los resultados de este
objetivo se llegan a contrastar con la investigacion que realizé6 Gonzales (2018), en el cual
Ileg6 a concluir que la necesidad de contar con una correcta politica de gestién empresarial,
junto a una estructura adecuada, de ambas investigaciones se llega a converger que dentro
del proceso de organizacién de una empresa es fundamental que se establezcan politicas
concretas que articulen el desarrollo adecuado de las funciones del personal, del mismo modo
que la estructura organizacional permitan que se generen una comunicacion fluida entre todos
sus integrantes, puesto que todo ello serd determinante en la calidad de servicio que se
brindara a los clientes; para que no ocurra como en el caso de la investigacion en donde la
estructura organizacional no fue la mas adecuada, y las politicas del personal no se

encontraron bien establecidas.

El tercer objetivo especifico que se planted consistié en Establecer la relacion entre
la direccién y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin S.A,
afio 2019; el desarrollo de este objetivo empezo6 por un analisis descriptivo de la dimension
direccion segun opinién de los trabajadores, en donde segun la Tabla 11 se obtuvo como
mayor calificacion a deficiente en un 55%, otros resultados obtenidos fueron regular en un
40%, y eficiente en un 5%; dicho resultado se debe porque los colaboradores no llegaron a
sentirse motivados, no percibieron con claridad el liderazgo, la comunicacion, ni el trabajoj1l
en equipo. Acto seguido se procedio a conocer la perspectiva que tuvieron los usuarios sobre

la direccion, de lo cual segun la Tabla 12 se obtuvo como mayor calificacion a deficiente en
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un 65%, otros resultados obtenidos fueron regular en un 30%, y eficiente en un 4%, dichos
resultados es reflejo de que los usuarios no llegaron a percibir con claridad la motivacion de
los colaboradores. Finalmente se procedié a determinar el grado de relacion, para ello se
accedi6 al uso de la prueba estadistica Rho Spearman, en el cual segun la Tabla 14, contando
con suficiente evidencia empirica y con una probabilidad de errorl del 0%, se obtuvo como
resultado un coeficiente de correlacion de 0.703, determinando asi la existencia de una
relacion significativa, y dicha correlacion se consider6 como positiva moderada, llegando a
aceptar la tercera hipétesis especifica formulada que consistio en La direccién y la calidad
de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin S.A se relacionan de manera
significativa. Los resultados obtenidos se llegan a contrastar con la investigacion que realizd
Garcia (2015), en el que concluyd que los socios y trabajadores concuerdan que los
administrativos no tienen el suficiente conocimiento de la gestion empresarial, y que esto
causa deficiencias en toda la estructura y provoca inconsistencia en la planeacién, direccion,
organizacion y control de cada uno de los servicios que se concede. De ambas
investigaciones se llega a converger que es importante que los responsables de hacer cumplir
los planes acordados, posean los conocimientos adecuados sobre gestion empresarial y dotes
de liderazgo, para que asi lleguen a influir en su grupo o equipo, haciendo que ellos se sientan
mas motivados, muestren una comunicacion mas asertiva, y trabajen mejor en grupo; todo
ello al final tendra su efecto en el grado de servicio brindado, es por eso que en las

investigaciones realizadas la calidad del servicio se vio afectada porque los responsables

El cuarto objetivo especifico que se plante6 consistié en la determinacion de la relacion con
el control y la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho Carquin S.A,
afio 2019; el desarrollo de este objetivo empezo6 por un analisis descriptivo de la dimension

control desde el punto de vista de los colaboradores, en donde segin la Tabla 16 se tuvo
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como mayor calificacion a deficiente en un 50%, otros resultados obtenidos fueron regular
en un 45%, y eficiente en un 5%, dicho resultado se debe porque los colaboradores no
Ilegaron a comprender ni a conocer adecuadamente las normas ni las medidas que se toman,
de igual manera las comparaciones de las labores ni las acciones tomadas dentro de la
empresa de transportes. Acto seguido se procedi6 a conocer la perspectiva que tuvieron los
usuarios sobre el control, de lo cual segun la Tabla 17 se obtuvo como mayor calificacion a
deficiente en un 60%, otros resultados obtenidos fueron regular en un 36%, y eficiente en un
4%, dichos resultados es reflejo de que los usuarios no llegaron a percibir con claridad las
normas, las medidas, las comparaciones de funciones, ni las acciones que fueron tomadas
dentro de la empresa de transportes. Finalmente se procedio a determinar el grado de relacion,
utilizando el estadistico Rho Spearman, en el cual segun la Tabla 19, contando con suficiente
evidencia empirica, y con una probabilidad de error del 0%, se obtuvo un coeficiente de
correlacién de 0.616, lo que determino vinculo significativo entre ambas variables; y dicha
correlacién se consideré como positiva moderada, llegando a aceptar la cuarta hipotesis
especifica que consistié en El control y la calidad de los servicios de la empresa de
Transporte Huacho Carquin S.A se relacionan de manera significativa. Lo resultados que se
obtuvo se llegan a contrastar con el estudio que ejecuto Tirado (2014), quien concluy6 que
se debe capacitar al personal, aumentar la comunicacion entre los directivos y el todo el
personal. De ambas investigaciones se converge primero que con la planeacion nace el
control, porque se debe de realizar un seguimiento del cumplimiento de todas las
disposiciones plasmadas en los planes; por otra parte mediante el control se logra identificar
las debilidades y puntos de falencias que tiene el personal, y en base a ello tomar las medidas
0 estrategias correspondientes, como son la implementacion de capacitaciones, también el
control sirve para conocer cuales son las verdaderas competencias que tienen los empleados

de la empresa.
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El quinto objetivo especifico que se plante6 consistio en Proponer un modelo de gestion
empresarial para mejorar la calidad de los servicios de la empresa de Transporte Huacho
Carquin S.A, afio 2019; para ello de acuerdo a la teoria de los autores que se utiliz6 y a las
evidencias encontradas en la empresa, se elabord una propuesta de gestién empresarial que
permita elevar la calidad de los servicios, el procedimiento que se siguié fue realizar un
diagnostico de la empresa en donde se logré identificar los puntos de falencias de acuerdo al
proceso administrativo, posterior mente se realizé un analisis interno y externo de la empresa
en donde lo concatenamos en la matriz DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades), acto seguido se elabor6 las estrategias del plan de mejora de acuerdo a los
elementos de la gestion empresarial (Planificacion, Organizacidn, Direccion y Control), para
terminar finalmente en un cronograma de implementacion de todas las estrategias que fueron
arribadas en cada uno de los elementos de la gestion empresarial; con esta sugerencia de una
forma de gestion empresarial, se buscara elevar la calidad de los servicios de la empresa de
transportes. Es importante en esta parte del desarrollo mencionar a Gonzales (2018) quien
con su investigacion llego a concluir que la necesidad de contar con una correcta politica de
gestion empresarial, y a este se le adjunta una estructura adecuada, vienen a ser la base

fundamental para que una empresa logre con total éxito mejorar la calidad de sus servicios.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La gestion empresarial y la calidad de los servicios de la empresa de transporte
Huacho Carquin S.A., se relacionan significativamente, porque mediante el empleo de la
prueba estadistica Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0.695 con
una probabilidad de error del 0%, se determino que dicha correlacidn es positiva moderada,
significando que a una mayor gestion empresarial mejor calidad de servicios recibiran los

consudumidores de la empresa.

La planificacion y la calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho
Carquin S.A., se relacionan significativamente, porque a traves de la utilizacion de la prueba
estadistica Rho de Spearman se logro un coeficiente de correlacion de 0.679 con una
probabilidad de error del 0%, se determind que dicha correlacion es positiva moderada,
significando que a un mayor planeamiento mejor calidad de servicios recibiran los usuarios

de la empresa.

La organizacion y la calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho
Carquin S.A., se relacionan significativamente, porque a traves del uso del estadistico Rho
de Spearman logramos un coeficiente de correlacion de 0.688 con una probabilidad de error
del 0%, se determin6 que dicha correlacion es positiva moderada, significando que a una

mayor organizacion mejor calidad de servicios recibiran los clientes de la empresa.
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La direccion y la calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho
Carquin0 S.A., se relacionan significativamente, porque a traves de la utilizacion de la
prueba estadistica Rho de Spearman se logro un coeficiente de correlacion de 0 0.703 con
una probabilidad de error del 0%, se determiné que dicha correlacion es positiva moderada,
significando que a una mayor direccion mejor calidad de servicios recibiran los usuarios de
la empresa.

El control y la calidad de los servicios de la empresa de transporte Huacho Carquin
S.A,, se relacionan significativamente, porque por medio del empleo de la prueba estadistica
Rho de Spearman se logro un coeficiente de correlacion de 0.616 con una probabilidad de
error del 0%, se determind que dicha correlacion es positiva moderada, significando que a

un mayor control mejor calidad de servicios recibiran los usuarios de la empresa.

El modelo de gestion empresarial que se propuso permitird mejorar la calidad de los
servicios porque su elaboracion siguié un determinado orden, porque antes de proponer las
estrategias que corresponde a cada una de los elementos de la gestion empresarial que son
planificacion, organizacion, direccion, y control; se procedio a realizar un diagndéstico de la

empresa en su conjunto.

6.2 Recomendaciones

El gerente general debe de aplicar encuestas a los usuarios de la empresa de
transportes Huacho Carquin S.A., para conocer si las estrategias que fueron aplicadas en la

gestion empresarial permiten mejorar los servicios otorgados a los consumidores.
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Al gerente general y los directivos de la empresa se les sugiere plantear los objetivos
organizacionales y dar a conocer de ello a todos los trabajadores de la empresa para que todos

los esfuerzos y actividades que realizan estén articuladas.

El gerente general en trabajo conjunto con los directivos de la empresa deberén
disefar la estructura organica de Huacho Carquin S.A., y que su disefio pueda permitir mejor

servicio

El gerente general y el jefe de inspeccion deberan de realizar reuniones periddicas
con su respectivo personal, para que asi puedan llegar a concatenar sobre sus inquietudes,

reclamos, dudas, entre otros.

Al gerente general se le sugiere implementar un libro de reclamaciones, a fin de
conocer como el personal se encuentra brindando el servicio al usuario; del mismo modo
debera de realizar evaluaciones de desempefio con el fin de poder medir las capacidades y

competencias del personal.

El gerente general y jefe de inspeccion deberan de cumplir con las disposiciones que

se muestran en la presente propuesta de modelo de gestion empresarial, para que los

resultados lleguen a ser lo esperado.
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Cuestionario para la gestion empresarial

Estimado (a) colaborador de la empresa de transporte Huacho Carquin, el presente
cuestionario es completamente andénimo y ha sido elaborado con el objetivo de recolectar la
informacidn acerca de la gestion empresarial. Le agradezco que complete el cuestionario con

la mayor sinceridad posible con el fin de obtener resultados veraces.

1. Informacion general del entrevistado

1.1. Edad: () 1.2 Sexo: Masculino () Femenino ()

1.3. Frecuencia de viaje:

Poco frecuente: Frecuente: Muy Frecuente:

2. Instrucciones para contestar este cuestionario

e Lea detenidamente cada una de las preguntas.

e Responda tan sincero como pueda.

e Marque con una X en el casillero que mejor refleje su opinion, tenga en cuenta
el nivel de la escala y el significado de cada namero.

1 2 3 4 5
Muy en Algo en Ni de acuerdo | Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
No° PREGUNTAS ESCALA

PLANIFICACION

¢Considera que la empresa de transporte Huacho
1 Carquin cuenta con objetivos bien definidos?

¢Considera que en la empresa de transporte
Huacho Carquin promueve el esfuerzo en conjunto | 1 2 3 4 5
2 de todos los colaboradores?

¢Considera que la empresa de transporte Huacho
3 Carquin cuenta con planes de ruta bien definidos?
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¢Considera que en la empresa de transporte
Huacho Carquin los planes siguen las politicas de
la empresa?

¢Considera que en la empresa de transporte
Huacho Carquin se sigue un plan de ruta bien
definido?

6

¢Considera que en la empresa de transporte
Huacho Carquin planifica sus actividades de
acuerdo a la mision?

ORGANIZACION

Considera que la estructura organizacional de la
empresa Grupo Carquin esta estructurada de
manera jerarquica.

Considera que la empresa de transporte Huacho
Carquin organiza sus actividades de acuerdo a un
plan detallado.

Considera que la empresa de transporte Grupo
Carquin sigue un proceso para elegir un personal
competente

10

Considera que en la empresa de transporte Grupo
Carquin el personal labora de acuerdo a una ruta
previamente establecida

DIRECCION

11

Considera que los colaboradores de la empresa de
transporte Huacho Carquin es motivado para
brindar un adecuado servicio.

12

Considera que en la empresa Huacho Carquin se
cuenta con un lider que dirija las actividades.

13

Considera que la comunicacion entre los
colaboradores de la empresa de Huacho Carquin es
fluida.

14

Considera que la empresa de transporte Huacho
Carquin trabaja en equipo para lograr sus metas

15

Considera que la empresa de transporte Huacho
Carquin trabaja en equipo para solucionar los
conflictos.

CONTROL

16

Considera que en la empresa de transporte Huacho
Carquin sigue una normativa.

17

Considera que en la empresa de transporte Huacho
Carquin se evalta constantemente a los
colaboradores.

18

Considera que la empresa Huacho Carquin evalta
los estandares o metas establecidas.

19

Considera que en la empresa de transporte Huacho
Carquin se supervisan las actividades que se llevan
a cabo.

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Cuestionario para la gestion empresarial

Estimado (a) usuario de la empresa de transporte Huacho Carquin, el presente
cuestionario es completamente andénimo y ha sido elaborado con el objetivo de recolectar la
informacidn acerca de la gestion empresarial. Le agradezco que complete el cuestionario con

la mayor sinceridad posible con el fin de obtener resultados veraces.

2. Informacion general del entrevistado

1.1. Edad: () 1.2 Sexo: Masculino () Femenino ()

1.3. Frecuencia de viaje:

Poco frecuente: Frecuente: Muy Frecuente:

3. Instrucciones para contestar este cuestionario

e Lea detenidamente cada una de las preguntas.

e Responda tan sincero como pueda.

e Marque con una X en el casillero que mejor refleje su opinion, tenga en cuenta
el nivel de la escala y el significado de cada niamero.

1 2 3 4 5
Muy en Algo en Ni de acuerdo | Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
No° PREGUNTAS ESCALA

PLANIFICACION

Cuando hace uso de los servicio de la empresa de
transporte Huacho Carquin percibe que esta cuenta | 1 2 3 4 5

1 con objetivos bien definidos
Cuando hace uso de los servicio de la empresa de
; : 1 2 3 4 5
2 transporte Huacho Carquin considera que se
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promueve el esfuerzo en conjunto de todos los
colaboradores.

Cuando hace uso de los servicio de la empresa de
transporte Huacho Carquin percibe que cuenta con
planes de ruta bien definidos.

Cuando utiliza los servicios de la empresa de
transporte Huacho Carquin consideraria que los
planes de esta siguen las politicas de la empresa.

Cuando utiliza los servicio de la empresa de
transporte Huacho Carquin percibe que tienen un
plan de ruta bien definido.

6

Percibe usted que en la empresa de transporte
Huacho Carquin planifica sus actividades de
acuerdo a la mision de la empresa

ORGANIZACION

Cuando utiliza los servicios de la empresa Grupo
Carquin considera que la estructura organizacional
de la empresa esta estructurada de manera
jerarquica.

Consideraria usted como usuario que la empresa de
transporte Huacho Carquin organiza sus
actividades de acuerdo a un plan detallado.

Consideraria usted como usuario que la empresa de
transporte Grupo Carquin sigue un proceso
adecuado para elegir un personal competente

10

Consideraria usted como usuario que en la empresa
de transporte Grupo Carquin el personal labora de
acuerdo a una ruta establecida.

DIRECCION

11

Consideraria usted como usuario que los
colaboradores de la empresa de transporte Huacho
Carqguin es motivado para brindar un buen servicio.

12

Considera usted como usuario que en la empresa
Huacho Carquin se cuenta con un lider que dirija
las actividades.

13

Considera usted como usuario que la comunicacion
entre los colaboradores de la empresa de Huacho
Carquin es fluida.

14

Considera usted como usuario que la empresa de
transporte Huacho Carquin trabaja en equipo para
lograr sus metas

15

Considera usted como usuario que la empresa de
transporte Huacho Carquin trabaja en equipo para
solucionar los conflictos.

CONTROL

16

Considera usted como usuario que en la empresa
de transporte Huacho Carquin los colaboradores
siguen una normativa
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17

Consideraria usted como usuario que en la empresa
de transporte Huacho Carquin se evalta
constantemente a los colaboradores.

18

Consideraria usted como usuario que la empresa
Huacho Carquin evalua los estandares o metas
establecidas de manera frecuente.

19

Considera usted como usuario de la empresa de
transporte Huacho Carquin se supervisan las
actividades que se llevan a cabo de forma frecuente
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Cuestionario para la calidad de servicio

Estimado (a) usuario de la empresa de transporte Huacho Carquin, el presente
cuestionario es completamente andénimo y ha sido elaborado con el objetivo de recolectar la
informacidén acerca de la calidad de los servicios brindados. Le agradezco que complete el
cuestionario con la mayor sinceridad posible con el fin de obtener resultados veraces.

3. Informacion general del entrevistado

1.1. Edad: () 1.2 Sexo: Masculino () Femenino ()

1.3. Frecuencia de viaje:

Poco frecuente: Frecuente: Muy Frecuente:

4. Instrucciones para contestar este cuestionario

e Lea detenidamente cada una de las preguntas.

e Responda tan sincero como pueda.

e Marque con una X en el casillero que mejor refleje su opinidn, tenga en cuenta
el nivel de la escala y el significado de cada namero.

1 2 3 4 5
Muy en Algo en Ni de acuerdo | Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
N
°© | PREGUNTAS ESCALA

ELEMENTOS TANGIBLES

El transporte de la empresa Huacho Carquin tiene una
1 | apariencia moderna

Las instalaciones son visualmente atractivas en la
2 | empresa de transporte Huacho Carquin.

Los empleados de la empresa de transporte Huacho
3 | Carquin tienen una apariencia pulcra.
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4

Considera que los paraderos de la empresa de
transporte Huacho Carquin tienen una apariencia
atractiva.

FIABILIDAD

¢Cuando se promete hacer algo en un periodo de
tiempo se cumple en la empresa de transporte Huacho
Carquin?

¢Cuando un cliente tiene un problema los
colaboradores de la empresa de transporte Huacho
Carquin muestran interés sincero por solucionarlo?

Recibiste una buena atencién desde el primer dia por
parte de los colaboradores de la empresa Huacho
Carquin

Se concluye con el servicio prestado en el tiempo
prometido por parte de los colaboradores de la
empresa de transporte Huacho Carquin.

9

El servicio de atencion de la empresa de transporte
Huacho Carquin procura mantener registros libres de
errores.

CA

PACIDAD DE RESPUESTA

10

Recibe usted un servicio rapido por parte de personal
de la empresa de transporte Huacho Carquin.

11

Recibe usted una respuesta pertinente de parte del
personal de la empresa de transporte Huacho Carquin
cuando tiene dudas o0 va a generar una queja.

12

Los empleados de la empresa de transporte Huacho
Carquin atienden sus necesidades con prontitud.

13

Los empleados la empresa de transporte Huacho
Carquin nunca dicen estar demasiado ocupados para
responder alguna pregunta.

SEGURIDAD

14

El comportamiento de los empleados de la empresa de
transporte Huacho Carquin le transmite confianza.

15

Siente usted seguridad con el trato que recibe de parte
de los colaboradores de la empresa de transporte
Huacho Carquin.

16

Los empleados de empresa de transporte Huacho
Carqguin siempre son amables con los usuarios.

17

Los empleados de la empresa de transporte Huacho
Carquin tienen los conocimientos suficientes para
responder las preguntas de los clientes.

EMPATIA

18

Te ofrecen atencion individualizada en la empresa de
transporte Huacho Carquin.

19

Existe un horario de trabajo conveniente para los
usuarios por parte de la empresa de transporte Huacho
Carquin.

20

Existen empleados que ofrecen atencidn personalizada

en la empresa de transporte Huacho Carquin.
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El personal de la empresa de transporte Huacho
21 | Carquin se preocupa por los intereses de los usuarios

Existe una comprension de las necesidades especificas
de los clientes por parte de los colaboradores de la
22 | empresa de transporte Huacho Carquin.

iMuchas gracias por su colaboracién!
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