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RESUMEN

El presente estudio busca diagnosticar el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa de
Transporte Virgen del Carmen S.R.L en la ciudad de Piura, de esta manera se ha planteado
como objetivo general Diagnosticar y proponer un plan de mejoramiento de la calidad del
servicio para la empresa de transporte Virgen del Carmen S.R.L; por este motivo se ha
utilizado la metodología de una investigación mixta, descriptiva y explicativa.

Los resultados obtenidos en el estudio muestra de manera general que la mayoría de los
usuarios que usaron el servicio de transporte de la empresa virgen del Carmen, ubican en un
punto medio alto la calidad del servicio, los elementos de la calidad del servicio como el
confort y el tiempo brindado a la hora del traslado alcanzan un ponderado alto. Así mismo
analizando la competencia, la empresa “Emtravica” es líder del mercado y se diferencia de la
competencia por una ventaja diferenciada de contar con unidades modernas y cómodas. Pero

los competidores se aprovechan de la debilidad de la empresa que es en no enfocarse en la
publicidad y en la infraestructura; es muy resaltante mencionar que la motivación de los

trabajadores esta debajo del promedio se muestra como un aspecto negativo. Es conveniente
afirmar que la percepción de los trabajadores en cuanto a su autoevaluación afirma que no se
sienten contentos al igual que la información brindada.

Del mismo modo esta investigación nos lleva enfocamos en la parte de dirección para

proponerle lincamientos de mejora y así la empresa cumpla con sus objetivos.

Palabras Clave: Calidad de Servicio
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ABSTRACT

This study aimed to assess the level of quality of Service provided by the transport company
Virgen del Carmen SRL in the city of Piura, in this way has been designed as general parpóse
Diagnose and propose a plan to improve the quality of Service for Virgen del Carmen SRL, for
this reason we used the mixed research methodology, descriptive and explanatory.

The resalís obtained in the study generally shows that most of the users who used the shuttle
company Virgin del Carmen, located in a middle high quality of Service, the elements of the
quality of Service as the comfort and the time given to the time of transfer reach a high
weighted. In addition to the competence, the company "Emtravica" is the market leader and
the competition differs by distinct advantage to have modem and comfortable units. But
competitors are taking advantage of the weakness of the company that is not focusing on
advertising and infrastructure, is very highlighted mention that the motivation of workers is

below average is shown as a negative. It is convenient to say that the perception of workers in
their self-assessment assert they feel unhappy.

Similarly this research leads us to focus on the part of management to propose guidelines to
improve for the company meets its objectives.

Keywords: Quality of Service
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