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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito mejorar la calidad de servicio
teniendo como objetivo de: Disefiar una Propuesta de implementacion de Lean
Service para mejorar la calidad de servicio en la Empresa de Transporte Parifias
S.R.L. Talara. El tipo de investigacion es aplicada; segun su caracter descriptivo;
y por su naturaleza, cuantitativa, el disefio de investigacién es no experimental.
Para medir la calidad de servicio se adapté como herramienta principal el modelo
de Servqual, La poblacion de este servicio fueron los clientes de la Empresa de
Transporte Parifias S.R.L, la calidad del servicio se midié con el instrumento de
recoleccion de datos que son los cuestionarios de percepcion y expectativas a los
clientes con cinco dimensiones de calidad, se aplicé la formula respectiva de
Percepcion y Expectativas, el puntaje de calidad con respecto a la finalidad es -
0.67, sensibilidad -0.87, seguridad 0.07, empatia -0.78 , elementos tangibles -
0.40, la calidad de la Empresa de Transporte Parifias SRL. presentan
deficiencias. En conclusion el Gerente de la empresa y los empleados deben
realizar una reunion en donde demuestren preocupacion por mejorar su Servicio,

usando la propuesta de lean service y poder ofrecer calidad a los clientes.

Palabras claves: Lean, Servicio y Calidad.
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Abstract

The purpose of this research is to improve the quality of service with the objective
of: Designing a Proposal for the implementation of Lean Service to improve the
quality of service at Empresa de Transporte Parifias S.R.L. Talara The type of
research is applied; according to its descriptive character; and by its quantitative
nature, the research design is non-experimental. To measure the quality of
service, the Servqual model was adapted as the main tool. The population of this
service were the clients of Empresa de Transporte Parifias SRL, the quality of the
service was measured with the data collection instrument that are the
questionnaires of perception and expectations to customers with five dimensions
of quality, the respective Perception and Expectations formula was applied, the
guality score with respect to the purpose is -0.67, sensitivity -0.87, security 0.07,
empathy -0.78, tangible elements -0.40 , the quality of the Transport Company
Parifias SRL. They have deficiencies. In conclusion, the Manager of the company
and the employees must hold a meeting where they show concern to improve their

service, using the lean service proposal and be able to offer quality to customers.

Keywords: Read, Service and Quality.
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I. INTRODUCCION

El servicio de Transporte urbano de pasajeros presenta una gran variedad de
problemas a continuacion se muestra los principales problemas, internacional,

nacional y local.

Para Pazos Eleonora (2014), el medio de transporte automotor, mientras mas
grande sea la ciudad, habra viajes mas largos y mayores congestiones ya sea
vehicular y peatonal en los paraderos, también agrega que en los ultimos afos el
transporte urbano en los paises de Latinoamérica no ha sido satisfactorio ni se ha

llegado alcanzar el nivel requerido con terceros continentes.

Para Magallanes (2014) las compafiias de transportes de servicio publico hoy en
dia presentan grandes problemas, por lo que deben adecuarse a los cambios
para obtener que los usuarios se sientan satisfechos que hoy son mas exigentes
por su seguridad; ademas, deben incorporar cambios buscando la mejora tanto en
las unidades, como en los zonas donde tienden sus acciones para el recibimiento
de los usuarios esto deben tener en cuenta los adelantos tecnolégicos y los
requerimientos de los usuarios y disefiar cambios en las manera del trato los

conductores que muestran escasa practica de las reglas de cortesia.

Para Cadenillas (2016), en la actualidad las provincias de nuestro territorio,
tienden a una mayor expansion urbana, ademas se observa la congestion
vehicular como resultado de este aumento del parque automotriz y una pésima
organizacion urbana, se debe incorporar sistemas de transporte seguro y
sostenible, ademas de optimizar la seguridad vial, en particular mediante el

incremento del transporte publico.

La empresa de transporte Parifias SRL, es una empresa que brinda servicio de
transporte publico urbano a la poblacidn talarefia, la ruta de la empresa es Talara
Alta, desde los AA.H.H. 28 de julio, 7 de junio, 2 de febrero, Luis Alberto
Sanchez, Alan Garcia y El Tablazo, hasta Talara Baja, mercado, centro civico y
avenida Grau, actualmente la empresa brinda un servicio de baja calidad, sin
embargo, ha elevado el costo del pasaje de 1,00 a 1,50 nuevos soles, por lo que

muchos usuarios prefieren viajar en microbuses, algunos de los cuales invaden la



ruta de esta empresa, junto con vehiculos informales, debido a la falta de
paraderos en el recorrido de Talara a los asentamientos humanos vya

mencionados,

Por otro lado, el Jefe de Transporte de la provincia de Talara, pretende que se
realice monitoreo al buen uso de las vias y charlas a los conductores, las
autorizaciones sobre el uso para las vias de transporte se den mediante el
servicios publicos, se tendra que ver tiempo de uso del vehiculo para que circule,
debe haber una formacion vial para los peatones, los socios de la compafia
deben elaborar un estatus donde las responsabilidades y funciones estén
correctamente determinadas, cada conductor debe tener la adecuada licencia
para brindar el servicio, pues de continuar asi, ponen en riesgo a los pasajeros.
Por todo lo expuesto, es necesario conocer cudl es la calidad del servicio que
brinda la compafiia de transporte “Parifias” S.R.L con la finalidad de disefar una
propuesta de mejora.

Para conseguir la mejora se Formulé el problema mediante la pregunta general:

¢ Cuél es la calidad actual del servicio que brinda la compafia de Transporte
PARINAS SRL, Talara 20182, el cual dio origen a las preguntas especificas.

¢, Cuadl es la fiabilidad de servicio que brinda la compafia de Transporte Parifias
S.R.L. Talara?

¢,Cual es la sensibilidad del servicio que brinda la compafiia de transporte Parifias
S.R.L.? Talara?

¢,Cual es la seguridad del servicio que brinda la compafiia de transporte Parifias
S.R.L. Talara?

¢,Cual es el nivel de empatia del servicio que brinda la compafiia de transporte
Parifias S.R.L. Talara?

¢,Cudles son los elementos tangibles del servicio que brinda la compafia de
transporte Parifias S.R.L. Talara?

Justificando el problema con técnica en la compafiia de Transporte Parifias
S.R.L., tiene mala calidad en la atencion al usuario de las unidades ya que se
encontraron muchos aspectos a solucionar , el valor del pasaje lo que lo hace
poco competitivo dentro del mercado ,ya que en Talara se encuentra con gran

parte de la poblacibn desempleada, no existe terminales o playa de



estacionamiento comodos, falta de coordinacion con control con relacion a la
salida vehicular de los mismos, asi como el mantenimiento de los vehiculos ya
gue ese gasto es asumido por cada duefio de la unidad, falta de formacion a los
choferes con relacion del trato al usuario, en perspectiva a todo esto con el
método del lean service, se solucionara las causas que permiten el mal servicio
eliminando despilfarros.

La justificacibn econdémica en esta investigacion para obtener mayor acogida por
los usuarios, se debatird si es necesario reducir los costos del servicio o dejarlo
en su precio actual, y asi mejorar la calidad para obtener una mejor demanda y
entrada economico, se reducira los desperdicios como esperas y algunos proceso
defectuoso que permiten mala calidad del servicio para la compafiia de
Transporte Parifias S.R.L con lean service se podra cambiar el resultado.

La justificacion social en la compafia de Transporte Parifias S.R.L. se realizaran
encuestas y se escuchara la opinion de cada conductor que ofrece este servicio, y
asi se dar una mejor calidad de servicio, mejorando los paraderos, se toma en
cuenta la mejora continua, ademas con una baja razonable en el pasaje se
lograra captar mas clientes permitiendo una obtener una compafiia competitiva y
se obtendria un mayor ingreso econdmico de esta manera el duefio del vehiculo
pueda realizar los mantenimientos correspondientes.

A continuacion se mencionara el objetivo general de la investigacion:

Disefar una propuesta de implementacion de Lean service para mejorar la calidad
de servicio en la compafia de Transporte Parifias S.R.L. Talara 2018, como
objetivos especificos se presentan los siguientes:

Determinar la fiabilidad del servicio que brinda la compafiia de transporte Parifias
S.R.L. Talara.

Determinar el nivel de sensibilidad del servicio que brinda la compafia de
transporte Parifias S.R.L. Talara.

Identificar la seguridad del servicio que brinda la compafiia de transporte Parifias
S.R.L. Talara.

Identificar la empatia del servicio que brinda la compafia de Transporte Parifias
S.R.L. Talara.

Analizar los elementos tangibles del servicio que brinda la compafia de

Transporte Parifias S.R.L Talara.



II. MARCO TEORICO

Para determinar el estado del arte, asi como el estado actual del servicio de
Transporte urbano de pasajeros presenta una gran variedad de problemas, se
ha realizado una serie de revision bibliografia de trabajos previos con variables
coincidentes al presente trabajo de investigacion, tanto a nivel nacional como
internacional.

“La propuesta de mejora de servicio de transporte publico convencional urbano
de pasajeros a través de un analisis situacional en la ciudad de Guayaquil’.
Por: Sarmiento A (2014). Proyecto que tiene la finalidad de averiguar fallas en
la calidad del servicio de transporte se planted varias mejoras para persuadir a
los peatones y choferes a respetar las normas de transito para evitar
inconvenientes que lamentar, se implementé un método para que el conductor
tenga un sueldo equitativo con los demas conductores, ademas de brindar el
servicio de calidad para cliente, con vehiculos confortables con aire
acondicionado debido al clima caluroso de la zona. Realizo la investigacién de
tipo cuantitativo, con un nivel descriptivo, con disefio de investigacion de
caracter contextual, su poblacién tuvo 400 usuarios; empleo como instrumento
para recolectar la data a través de un cuestionario con 12 preguntas. Utilizd
plataformas virtuales para realizar el analisis de la situacion problematica y las
paginas oficiales de las organizaciones nacionales publicas relacionadas con el
transporte, para el procesamiento de la data se emplearon las herramientas
estadisticas. Llegando a la conclusion, que la mala calidad del servicio ofrecido
por el transporte terrestre publico urbano se ve afectado en el ambito social,
economico y ambiental. Puesto que con buses antiguos y con la falta de

educacion de los conductores hacen de este un servicio de mala calidad.

Moran G. 2016. Realizo un analisis para determinar la calidad del servicio de
transporte urbano para buses de la ciudad de Las Esmeraldas desde la vision
del usuario. Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. El proyecto de
investigacion tuvo como finalidad mejorar la calidad que brinda la empresa a
los usuarios. La investigacién es de tipo de cuantitativo, con un disefio de
investigacion de caracter descriptivo, el cumplimiento del objeto de estudio de
la poblacion se realizé mediante encuesta al conductor de la empresa de bus y

los clientes de la ciudad Esmeraldas, no existe muestra. Como técnica para la



recolecciéon de data se desarroll6 mediante la aplicacion de una encuesta y
entrevista aplicada a los directivos y socios de la cooperativa, se concluy6 que
los mediante las encuestas realizadas a los usuarios, el cliente se siente
insatisfecho con el trato de los cobradores y choferes, limpieza de las unidades
y comodidad, la conduccién de los buses, solo el Usuario se siente satisfecho

con el costo actual del servicio y el cumplimiento de las rutas y frecuencias.

Silva N. y Torres C. (2017) “Calidad de servicio del transporte urbano en la
ciudad de Cuenca. El proyecto de investigacion tuvo como finalidad determinar
elementos preponderantes de la calidad del transporte urbano de pasajeros. La
investigacion fue de tipo cuantitativo y con un disefio de investigacion
descriptivo, se recogid datos mediante una encuesta al conductor de la
empresa de taxis y usuarios en la ciudad de Cuenca. Se concluyé
determinando una gran variedad de mejoras que permitira ofrecer una
excelente calidad de servicio de transporte urbano, esto incluye: capacitar a los
conductores con relacion al trato del usuario del servicio, mejorar la ubicacion

de los paraderos, dar mantenimiento adecuado a los buses.

“Villanueva E. (2017). La aplicacién Lean service en la empresa de transporte
Roluesa SAC para obtener la mejora en la competitividad.”, Los Olivos. El
proyecto de investigacion tuvo como finalidad mejorar la competencia mediante
un plan de lean service, con la investigacion de tipo aplicada, segun su
naturaleza cuantitativa y descriptiva. El disefio es experimental del tipo cuasi
experimental y por su alcance temporal longitudinal, con una poblacion censal
ya que la muestra es igual a su poblacién no existiendo muestreo. La técnica
para la recoleccion de la data fue la observacién como instrumento la ficha de
registros de la data, se llevandose a cabo la aplicacion del Lean Service en 6
fases: diagnéstico y formaciéon, lanzamiento, disefio del plan de mejora,
estandarizacion y servicio continuo, estabilizacion de la mejora. Llegando a la
conclusion, con resultados estadisticos de los datos obtenidos durante el mes,
se aumentd la calidad del servicio, demostrando la mejora de la productividad,

llegando a disminuir los costos del mismo.

Mendoza K. 2017. Realizo en la empresa publica interprovincial” Entrafesa

SAC., Trujillo analisis de la Calidad del servicio y satisfaccion del usuario del



transporte. El proyecto de investigacion tuvo como propdsito que se constituya
en un valioso aporte que permita comprobar la sostenibilidad de la empresa
Entrafesa SAC. Trujillo a través de la calidad del servicio con satisfaccion al
usuario; La investigacion es de tipo aplicada, segun su naturaleza cuantitativa,
proyecto descriptivo. La técnica para recolectar la data fue la encuesta, como
instrumentos se utilizé un cuestionario. En conclusion, la empresa de transporte
Entrafase SAC., debe mejorar el desempefio de los conductores con respecto a
la atencion del usuario, ademas la empresa realiza sus capacitaciones de
manera eventual, notandose la falta de estrategias asi como las charlas a

diario.

“‘Reyes M. (2016) Medio la calidad de servicio al consumidor de la compaifiia de
transporte EMTRUBAPI S.A.C” aplicando el modelo Servqual. Universidad
Nacional de Piura. Proyecto que tuvo como propésito de mejorar la calidad de
servicio que se debe brindar al cliente mediante el FODA de la compafiia de
EMTRUBAPI S.A.C. Se empled la investigacion de tipo descriptivo, con disefio
no experimental, la poblacion empleada para el andlisis de la investigacion
fueron los usuarios de la compafia de transporte EMTRUBAPI SAC que
gozaban del uso del servicio, muestra igual a la poblacién, las técnicas para
recolectar la data fue la encuesta y la mediante la observacion, obteniendo
como resultado que la compafila EMUTRABAPI SAC., no lograba la
satisfaccion ni cumplia con las expectativas de sus usuarios en cuanto a sus
elementos visibles del servicio mismo, no cuenta con modernos equipos, sus
instalaciones fisicas son poco atractivas, ni agradables siendo atractivas los

materiales relacionados al servicio, no son de los mas adecuados.
A continuacién, se mencionan las teorias relacionadas con respecto al tema.

Segun, Griful y Canela (2010), define a la calidad como el cumplimiento del
atributo deseable del producto o servicios, mientras que al valor del mimo
cumpla con la satisfaccion de los usuarios o cliente del mismo, en cuanto en
referencia al uso del producto es que sea adecuado para que cumpla con lo

previsto asi como en la produccion, que se plasme los parametros.

Por otro lado, Matsumoto Nishizawa (2014), sefiala que la calidad del servicio

es el resultado de una evaluacion mediante un proceso, en donde el cliente



comprueba sus posibilidades frente a sus percepciones. Esto quiere decir, que
la medicion de la calidad se hace mediante la variacion del servicio que
requiere el consumidor, y el que recibe de la empresa. Para el cual propone el
modelo Servqual, que como sefialan Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) esta

conformado por cinco dimensiones:

* Fiabilidad: Se representa a |la destreza para elaborar el servicio propuesto de
forma cuidadosa vy fiable. Esto quiere decir que la compafiia cumpla con sus
ofrecimientos sobre entregas, abastecimiento del servicio, solucionar
problemas y fijar precios de una manera cuidadosa y que sea fiable.
* Sensibilidad: Es la habilidad para ayudar a los clientes, dar un servicio 6éptimo
con respecto a la atencidon y las prontas solicitudes a tratar, responder
inquietudes y quejas de los usuarios, y solucionar dudas.
» Seguridad: Se refiere al conocimiento, habilidades y atencién por parte de los
empleados para inspirar credibilidad y confianza.
* Empatia: Es el nivel de atencion particularizada que otorgan las compariia a su
cliente. Se debe transferir por medio de un servicio adecuado y al gusto de sus
clientes.
» Elementos tangibles: Es la figura fisica, medios fisicos, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal.

A continuacién la siguiente figura 1 segun modelo del Servqual

-

' Confianza — |
I Servicio I
- Fiabilidad FrrElels i
. - | | Percepcion de la

| Fiemsaiiselalliz el calidad del servicio !
: Garantia Servicio i
I Esperado |
i Tangibilidad

; |
N |

Figura N° 1 Modelo Servqual

Fuente: Zeithaml y Parasuraman (2004 p. 16)

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, p. 44) definen al vacio o gap como una
secuencia de variaciones existentes respecto a las apreciaciones de la calidad de



servicio de los directivos y las obras agrupadas con el servicio que se da a la
clientelas.

Los factores de deficiencia afectan o dificultan en dar un servicio de alta calidad
que son percibidos por los clientes.

Los autores del Servqual como Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) proponen
el modelo de los cuatros brechas o gap:

Gap 1: Desigualdad entre las percepciones de los dirigentes y las expectativas de
los usuarios.

Gap 2: Desigualdad entre las especificaciones o normas de calidad y las
percepciones de los directivos.

Gap 3: Desigualdad entre las la prestacion del servicio y especificaciones de la
calidad del servicio.

Gap 4: Desigualdad entre la la comunicacion externa y prestacion del servicio.
Gap 5: Desigualdad entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del
servicio y las percepciones que tiene del servicio. Esta brecha representa la
desigualdad entre las exceptivas que se generan los clientes antes de recibir el
servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido.

En la siguiente Imagen 2 se muestra el modelo de las 5 brechas o gap usuario —

empresa.



Comunicacion Necesidades Experiencia

Boca-Oreja Personales Pasada
i Y i
:::::::::::: Servicio esperado -mmommmooeos
[
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E Servicio percibido
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de Calidad de Servicio

]
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1
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| Conversion de Percepciones en especificaciones
]
]
1
]
]
1
1
1
i

Femmmmeee- > Percepcion de la Empresa
acerca de las Expectativas de los Consumidores

Figura N° 2: Modelo de las brechas

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1985).
Ademas se opto6 por adaptar el diagrama de Ishikawa

Medio Mano de obra Método
ambiente

Area de trabajo baja atencion pﬁ\ Falta de
parte del personal \ procedimiento_

Falta de método de

Inadecuado Trabajo

Baja calidad
de servicio

Falta de aseguramiento Falta de mantenimi- / falta de herramien-

De calidad

[ Medicion 1 [ Maquinaria ] [ Materiales }

Figura N° 3: Diagrama de Ishikawa de la Empresa de Transporte Parifias SRL.

Elaboracion propia



Por otro lado, sobre la filosofia Lean, Womack y Jones (2012), sostienen que la
muda o desperdicios es todo aquello que se genera por medio de procesos que
realiza el hombre y no genera valor alguno en el producto o servicio, pero
consume recursos. Estos desperdicios se deben lograr eliminar, para poder
obtener la eficiencia en los procesos.

Para: Laccei (2010) la filosofia de Lean, tomo cémo definicién el eliminar las
mudas para crear valor en los procesos de la produccion del servicio y/o producto,
de tal forma que ofrezca bienes y servicios de calidad con mas rapides y
reduciendo los costos, ajustando a lo que el cliente desee.

Por otro lado, Quesada, Buehlmann, Arias (2016), sefialan que en el pensamiento
Lean, todo producto y/o servicio se le debe dar un valor agregado con el propdsito
de la eliminacion de los desperdicios.

Para Alexander Pope (2010), define el desperdicio cuando se producen
exagerados productos o se brinda demasiados servicios. De repente tenemos
excesiva cantidad de productos generando demasiada espera antes de que el
cliente lo requiera. La compafia no solo debe pensar en el cliente final sino
también en la calidad del producto necesitado.

Para Handbook (2016), para las compafias el tiempo significa dinero, lo que tiene
gue ser eliminadas en los procesos de servicio o al generar el producto ya que
estas esperas generan dificultades y gastos, asi como cambios de disposiciones
en la produccion, durante la secuencia del mal trabajo o mala distribucion en
planta con un transporte innecesatrio.

Para Arias, Buehlmann y Quesada, (2016), el transporte innecesario pueden ser
evadidos en todo traslado de informacion, materiales o bienes, ademas debemos
tener presente que el sobre procesamiento incrementa el riesgo de dafio fisico.
Para Dinas, Rivera y Franco (2010), EI movimiento innecesario es cuando el
operario ejerce en su trabajo movimientos que no aporta valor alguno, esto ocurre
principalmente cuando existe una falta de clasificacion y falta de orden en su
puesto de trabajo.

Mientras que: Handbook (2016), considera que el movimiento innecesario, son los
pasos agregados, ejecutados por el empleado en el equipo para adecuarse a un

layout ineficiente, exceso de inventario, fallas o reelaboracién en la fabricacion.
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Para Araujo (2011), los productos en mal estado son los productos que no tienen

la calidad que se demanda y se hallan por debajo de las descripciones

constituidas, lo que genera reproceso, rechazo e inspeccion.

Para Horillo (2010), Lean Service es aliado de Lean manufacturing, este permite

gestionase con gran éxito los retos relacionados con una serie de principios, y

herramientas integrados, costos, calidad y nivel de entrega.

Segun Vizan y Hernandez (2013), el valor agregado es por lo definitivo toda

actividad que presente el mismo fin de cambiar las materias primas a un producto

o servicio final que algan consumidor pretende comprar. No obstante, hay

actividades que son necesarias para la obtencion del producto o servicio aunque

afiaden valor, tienen que ser admitidas y no pueden ser eliminadas. Para estos

autores, el Lean service tiene varios principios, desde el factor humano y la forma

de laborar; los guias que ensefian a los demas, introducen en la organizacion la

teoria de mejora continua, examinando funciones, procesos que son innecesarios

para eliminarlos, descentralizan la toma de decisiones; desde el punto de las

medidas operacionales y técnicas a utilizar, los principios son la creacion del flujo

continuo que permita diferenciar las dificultades, plasmando tareas,

implementando la mejora continua y eliminando los despilfarros.

Para Lopez y Gonzales (2015), el Lean service es la creacion de valor entorno al

servicio que se ofrece identificando una secuencia y optimizacién de una serie de

actividades, el cual se enfoca en distribuir y brindar lo que el cliente cubran sus

necesidades y satisfaccion, lo cual se basa en 5 principios fundamentales:

» Creacion de valor para el consumidor: La creacion de valor significa que el
servicio que se brinda logre cubrir la necesidad del cliente.

* Flujo de valor: Se basa en analizar la secuencia de las actividades que generen
un valor agregado el cual haga sentir al cliente satisfecho.

* Flujo: Es optimizar la serie de actividades del servicio, por el que afiade un
valor bajo a la percepcion del cliente.

« Pull: Es la distribucion de la demanda del cliente a través de la cadena de valor
gue permita entregar de una manera efectiva la demanda del cliente.

* Tensidon por la perfeccion: En el ambito del servicio debe enfocarse en las
expectativas del cliente ofreciendo exactamente lo que el cliente quiere y para

cuando lo quiere.
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lIl. METODO

3.1 Tipo y Disefio de investigacion

La investigacion se desarrolld de forma metodoldégicamente por medio del
disefio no experimental, transaccional descriptivo. Para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010) el investigador no manipula deliberadamente
variables para el disefio no experimental, para analizarlo solo se dedica a
observar el fendmeno tal y como se da en su contexto natural. También se
puede determinar cdmo disefio transaccional descriptivo por la recoleccion de
la data en un Unico tiempo con el propésito de describir las variables y

analizar su ocurrencia en el momento dado.

Para presente caso del estudio el interés investigativo del autor no fue solo
describir la calidad del servicio que brinda la compafiia de transporte Parifias
SRL, sino, elaborar una propuesta de mejora, que consiste en un disefio para
la  implementaciéon del Lean service. De esta manera el disefio de
investigacion sefialado por Hernandez, et al. (2010) fue complementado con
un disefio Propositivo (Chiroque, et al, 2006) lo que permite sintetizar de la

siguiente manera:

Figura N° 4: Disefio Propositivo

Fuente: Chiroque et al, 2006

Donde:

Rx: Diagnostico de la realidad (calidad del servicio de transporte en la
compaiiia)

T: Aportes tedricos

P: Propuesta (disefio para la implementacion del Lean service)

Rc: Realidad cambiada
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3.2. Variables y Operacionalizacion.
Las variables de la presente investigaciébn son la caracterizacion variable
independiente y la variable dependiente. La matriz de Operacionalizacién se

puede ver en la Tabla anexo 2.

3.3 Poblacion y Muestra
Para la investigacion se tom6 como poblacién a todos los clientes que hacen
uso de los servicios de Transporte de la Empresa “Parifias S.R.L.”, que en
este caso, constituyen una poblacion infinita, por lo tanto, fue necesario

calcular una muestra.

Para hallar la muestra se usé la formula para poblaciones infinitas, cuya

expresion es:

Z>xpxq

= =
d..

En donde:

Z=1.96 nivel de confianza

p= 0,5 probabilidad de éxito

9= (1-p)

d= 0,075 (se ha considerado un error de 7,50% para el modelo del estudio)

Aplicando la férmula se obtuvo como resultado 171, esto quiere decir que fue
necesaria una muestra de 171 beneficiarios que gozan del servicio de

transporte de dicha compafiia para contar una investigacion fiable.

2.3.1 Muestra
Se selecciond a los 171 clientes de la muestra, en el terminal de la
empresa, de manera aleatoria, durante un periodo de 20 dias,

aplicandoles un cuestionario.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

En las Técnicas de recoleccion de datos

Para Méndez (1999), la técnica para recolectar la data son documentos o
hechos el cual, él investigador acude, permitiéndole contar con la informacion

necesaria.

La técnica, es el medio que se emplea para recolectar la informacion: La

técnica empleada fue la encuesta.
En la Encuesta:

Para Richard L. Sandhusen (2002), es una serie de preguntas que se le
realiza a las personas ya sea personales, telefonicas o por correo obteniendo

como resultado informacién sisteméatica.

Se realizd la encuesta mediante un cuestionario a los clientes, que nos
permite medir la fiabilidad, la empatia, sensibilidad, seguridad y elementos

tangibles de la empresa de transporte Parifias S.R.L.
En los Instrumentos para recolectar los datos:

Para Sabino (1996), un instrumento para recolectar la data es el recurso de
gue pueda acceder el investigador para aproximarse a los fendbmenos y sacar

informacion de ello.

El cuestionario que se aplico en este trabajo de investigacion, fue elaborado a
partir de la siguiente dimension del modelo Servqual: fiabilidad, seguridad,
sensibilidad, elementos tangibles y empatia, permitiendo conocer la opinién
de los clientes respecto de la calidad del servicio que ofrece la compafiia de

transporte Pariflas S.R.L.
En la Validez y confiabilidad de instrumentos

Para Hurtado (2012), la validez y la confiabilidad que se visualizan de modo

en gue los instrumentos se ajusten a la necesidad de la investigacion.
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Los instrumentos fueron validados por 3 jueces expertos, todos ellos maestros
y docentes de Ingenieria Industrial de la Escuela Profesional de la
Universidad César Vallejo, y como los instrumentos son de tipo técnico, no
necesitan determinar la confiabilidad. En el anexo 3 se muestran estos

instrumentos.

3.5 Procedimientos

El desarrollo de los objetivos especificos se realizé mediante el modelo de
servqual que es la fiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia y elementos
tangibles, a continuacion, se confecciond dos cuestionarios a base del modelo
Servqual, las expectativas de los clientes, percepciones de los consumidores.
El cuestionario tuvo como opciones de respuesta una escala Lickert del uno
al cuatro donde; Uno: totalmente en desacuerdo, Dos: en desacuerdo, Tres:
de acuerdo, Cuatro: totalmente de acuerdo.

Luego se encuestd a los 171 clientes del total de la muestra, la encuesta se
hizo en el paradero principal Talara baja, o dentro de los vehiculos
entregando lapiceros, y el cuestionario de expectativas y percepciones para
gue los mismos usuarios respondan a las preguntas, para luego poder hacer
los calculos correspondientes y medir su calidad de servicio que ofrece la

compafia de Transporte Parifias S.R.L.

3.6 Métodos de analisis de datos
Para Arias (2004), el método para analizar la data se describe en las
diferentes operaciones a las que serd sometida la informacion que se

obtenga.

Recogidas las expectativas y percepciones del cliente mediante el
cuestionario, se realizaron una serie de procedimientos matematicos en MS

Excel, para luego proceder al analisis cuantitativo de los datos.

En primer lugar, se calcularon las calificaciones de Servqual, el resultado de
cada pregunta se obtuvo de la variacidn entre la puntuacion de la expectativa

y la puntuacion de la percepcion.
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En segundo lugar, para hallar la media se tuvo que sumar las calificaciones
Servqual que se otorgaron a la declaracion que le corresponde a cada criterio
y su total se dividié entre el nimero de declaraciones que corresponde a ese

criterio.

Finalmente se sumaron las calificaciones individuales de “n” (obtenida en el

paso 1) y el total se dividio entre “n”.

3.7 Aspectos éticos
El investigador se compromete con respetar la confidencialidad de los datos

obtenidos en la compafiia de Transporte Parifias S.R.L.

Se deja constancia del compromiso del autor en la ejecucion del proyecto es
para contribuir con mejoras para el futuro en la empresa obteniendo como

anico beneficio el aprendizaje.

Ademas, se garantiza que la data se manej6 con honestidad y los
procesamientos son imparciales, siendo sus resultados, el reflejo de la data

obtenida en el campo.
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IV. RESULTADOS
Para determinar la fiabilidad del servicio que ofrece la compafiia de
Transporte Parifias S.R.L. Se observé los items segun el modelo servqual y
se seleccion6é 2 puntos mas resaltantes, relacionandolo la empresa para
después agregarlos y efectuar las encuestas a los clientes, y obtener los

resultados.

items Expectativas Percepciones

Media DS Media DS

Esté satisfecho(a)con el servicio que ofrece la 333 0.60 333 0.90

empresa

La compaiiia se preocupa por ofrece un mejor 3.47 0.50 5 80 101

servicio.

Total de valor medio (expectativas y

percepciones) 6.80 6.13

Calificacién Servqual = P- E (valor medio P - -0.67

Valor medio E) '

Tabla 1: Fiabilidad del servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Andlisis e interpretacion

En la Tabla 2, se observa un puntaje maximo valor de la media de la expectativa
y un menor valor de la media de la percepcion, con estos resultados se ejecuto la
férmula de calificacién Servqual el cual es negativa. Esto significa que el cliente
no se siente muy satisfecho con el servicio que ofrece la empresa Parifias S.R.L.

De la misma forma también se obtuvieron resultados de la fiabilidad del servicio

en % indicado en el Anexo 4 tabla N° 02

Para determinar el nivel de sensibilidad del servicio que ofrece la compafia de
transporte Parifias S.R.L Se observé los items del modelo servqual, se seleccion6
2 puntos mas resaltantes, relacionandolo con la empresa, para después

agregarlos y efectuar las encuestas a los clientes, y obtener los resultados.
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items Expectativas Percepciones
Media DS Media DS

Tiene algun reclamo 0 queja con respecto a
la labor que desarrollan los empleados en la 3.27 0.77 2.27 1.16
empresa.
Los empleados_ estan dispuestos al servicio 3.07 0.57 3.90 0.86
que usted requiere.

Total 6.34 5.47
Calificacion Servqual = P- E (valor medio P- 0.87
Valor medio E) '

Tabla 2: Sensibilidad del servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Analisis e interpretacion:

En la Tabla 3, se aprecia, que las expectativas de los clientes son mayores que
sus percepciones, obteniéndose una calificacion Servqual negativa de -0.87. Esto
significa que el cliente no se siente muy satisfecho con el servicio que ofrece la

empresa Parifias S.R.L.

Es importante reconocer que de las encuestas de percepciones y expectativas a
los clientes también se obtuvieron resultados de la sensibilidad del servicio en %

indicado en el Anexo 4 tabla N° 03.

Para identificar la seguridad de servicio que brinda la empresa de transporte
Parifias S.R.L. De los items del modelo servqual, se escogi6 2 puntos mas
resaltantes luego se identificd con el servicio que se le ofrece al usuario. Para

después agregarlos, efectuar las encuestas a los clientes y obtener los resultados

items Expectativas Percepciones
Media DS Media Ds
El comportamiento de los empleados le infunde 3.47 050 397 0.80
confianza.
Los empleados de la empresa les brindan cortesia al
ofrecer el servicio. 3.13 0.72 3.40 0.74
Total 6.60 6.67
Calificacion Servqual = P- E (valor medio P- Valor
. 0.07
medio E)

Tabla 3 Seguridad del servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Andlisis e interpretacion:

De acuerdo al resultado obtenido por la encuesta, en la Tabla 4 se identific6 un
puntaje maximo valor de la media de la percepcién y un menor valor de la media
de la expectativa, con estos resultados se efectué la formula de calificacion

Servqual. Esto significa que el cliente siente que la empresa le brinda seguridad.

De la misma forma se obtuvieron resultados de la seguridad del servicio en %

indicado en el Anexo 4 tabla N° 04

Para identificar la empatia del servicio que ofrece la compafia Parifias SRL.
Talara. De los items del modelo servqual, se escogié 2 puntos mas resaltantes
luego se identific6 con el servicio. Para después agregarlos y efectuar las

encuestas a los clientes y obtener los resultados.

items Expectativas Percepciones

Media DS Media DS

Se siente satisfecho(a) con la atencion que le 3.20 0.40 3.00 0.85

brindan los empleados.

Se siente satisfecho(a) con la tarifa actual del 3.33 0.60 2.75 0.80

servicio.

Total del valor medio (expectativas y 6.53 5.75

percepciones

Calificacion Servqual = P- E (valor medio P-

Valor medio E) -0.78

Tabla 4 Empatia del servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Analisis e interpretacion:

Del resultado obtenido por la encuesta sobre las expectativas y percepciones del
usuario, en la Tabla 5 se puede observar, que en cuanto a la atencién y las
tarifas, los usuarios tienen expectativas mayores que las percepciones, con
valores medios el puntaje maximo y puntaje minimo; por lo tanto, no existe
empatia en el servicio, por lo que en la calificacibn Servqual resulté un valor

negativo.
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De la misma forma se obtuvieron resultados de la fiabilidad del servicio en %

indicado en el Anexo 4 tabla N° 05

Para analizar los elementos tangibles del servicio que ofrece la compafia Parifias
SRL Talara. De los items del modelo servqual, se escogi6 2 puntos mas
resaltantes, y luego se analizé los aspectos importantes para mejorar el estado en
gue se encuentra los vehiculos. Para después agregarlos y efectuar las encuestas

a los clientes y obtener los resultados.

items Expectativas Percepciones
Media DS Media DS

Los vehiculos de la empresa brindan 3.40 0.61 3.20 0.77
comodidad.
Se siente satisfecho(a) con la limpieza 3.40 0.49 3.20 1.08
de los vehiculos.

Total 6.80 6.40
Calificacién servqual = P- E (valor -0.40
medio P- Valor medio E)

Tabla 5 Elementos tangibles

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 6 se observa y analizan los resultados obtenidos de las expectativas y
percepciones de los usuarios con relacion a la comodidad y limpieza de los
vehiculos de la compafiia. Las expectativas de los usuarios son mayores, y las
percepciones es menor, por lo que la evaluacion Servqual resulta negativa. Esto

significa insatisfaccion con relacién a los elementos tangibles de la empresa.

De la misma forma se obtuvieron resultados de la fiabilidad del servicio en %

indicado en el Anexo 4 tabla N° 06
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V. DISCUSION

A partir de los resultados encontrados y haciendo una comparaciéon entre los
objetivos especificos propuestos en el reciente trabajo de investigacion se
realizd un analisis de la discusion de los resultados obtenidos como aspecto

fundamental.

Una vez que se ha obtenido el resultado de la investigacién se hizo una
confrontacion entre los objetivos propuestos en el reciente trabajo de
investigacion con respecto al resultado presentados por, Moran Villafuerte en
su estudio de la calidad del servicio a través de un analisis en la empresa de
transporte urbano de buses en la ciudad de esmeraldas desde la 6ptica del
usuario”, Mendoza Ramirez en su tesis realizo la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la compafia Emtrafesa S.A.C. Trujillo 2014, BR.
Marisol Reyes Palacio en su estudio realizo la aplicacion del modelo servqual
para medir la calidad del servicio para el usuario de la compafiia Emtrubapi
S.A.C., afio 2016- Piura”, Estos estudios se enfocan al estudio de la calidad
del servicio que ofrecen la compafiia determinada a través de técnicas de
estudio en donde se muestra una variacion entre sus fortalezas y sus
oportunidades de mejora en las compaiiias, de igual manera en la Empresa
de Transporte Parifias SRL. en la actualidad presenta una serie de fallas en el
servicio que ofrece y en ello se refleja en la mayoria de sus dimensiones de
estudio, lo cual es una probleméatica que se vive en esta compafiia en la

ciudad de Talara.

De acuerdo a los resultados que se observé de los trabajos de investigacion
se hizo una confrontacion donde se determiné la fiabilidad del servicio, y se

obtuvo que:

El autor Gabriel Moran Villafuerte en su tesis “Analisis a la calidad del servicio
de Transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la 6ptica
del cliente”, en su investigacion, los usuarios califican de manera general el
servicio de transporte urbano de buses de la ciudad Esmeraldas en donde la

mayor parte de los clientes que perciben el servicio opinan es regular con un
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82,31% y una minima parte de los usuarios el 0,74% califican que es muy

bueno.

Segun la autora Karen Lisset Mendoza Ramirez en su tesis: Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario de la compafia Publica Interprovincial
Emtrafesa S.A.C. En su investigacion los clientes encuestados califican la
satisfaccion del servicio de la compafia Emtrafesa S.A.C. Se observé que el
54% se siente muy satisfecho, y solo el 1% de los usuarios se siente muy

insatisfecho.

La autora Marisol Reyes Palacios en su trabajo de investigacion “Aplicacion
del Modelo Servqual para medir la calidad del servicio de Transporte
Emtrubapi S.A.C. 2016 Piura”. La autora en las encuestas que hizo a los
usuarios adapto los resultados de manera general con respecto a la fiabilidad
del servicio y lo clasific6 en expectativas y percepcion del cliente, el cual se
observo que 45,5% es muy alta esto quiere decir que los usuarios tienen
como expectativas que la compafia ofrece un mejor servicio y una vez que el
cliente percibe el servicio solo el 7,4% dicen que es muy alta el servicio
cuando el 19,8% es muy bajo. En el presente trabajo de investigacion
comparando el resultado de la Empresa de Transporte Parifias S.R.L. Talara
2019 a los usuarios, se asemejan al trabajo de investigacion de la autora
Marisol Reyes Palacios, ya que se obtuvieron por medio de encuestas que el
50% califican como alto esto quiere decir que los usuarios esperan por parte
de la compafiia mejore su servicio y una vez que el cliente percibe el servicio
el 36,67% lo califica como alto, es decir que el usuario no se siente satisfecho

con el servicio de la Empresa Parifias S.R.L.

Segun los resultados que se observé de los trabajos de investigacion se hizo
una confrontacién donde se determind la sensibilidad del servicio, y se obtuvo

que:

Para el autor Moran Villafuerte en su tesis “Analisis a la calidad del servicio
gue ofrece la empresa de Transporte desde la Optica del cliente”, él en su
investigacién, los usuarios califican el cumplimiento de las rutas y frecuencias

del servicio de transporte urbano de buses de la ciudad Esmeraldas en donde
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se observé un puntaje bueno de 44,96% la mayor parte de los clientes
perciben la sensibilidad del servicio opinan y solo el 8,11% opinan que la

sensibilidad del servicio es mala .

La autora Karen Lisset Mendoza Ramirez en su tesis: Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Emtrafesa S.A.C. En su investigacion
los clientes encuestados califican los servicios brindados en diferentes lugares
gue ofrece la empresa Emtrafesa S.A.C. Se obtuvo que el 48% de los clientes
opinan que el servicio percibido es excelente, y solo el 1% estiman que es

malo.

La autora Marisol Reyes Palacios en su trabajo de investigacion “Aplicacién
del Modelo Servqual para medir |la calidad del servicio de Emtrubapi SAC.”. La
autora en las encuestas que hizo a los usuarios adapto los resultados de
manera general con respecto a la sensibilidad del servicio en expectativas y
percepcion del cliente, el cual se observé que califica 39,7% es alto esto
quiere decir que la mayoria de los usuarios encuestados tienen como
expectativas sobre el personal de la empresa Emtrubapi S.A.C informe,
brinde una atencion puntual , estén dispuesto a ayudar y tengan un tiempo
disponible para atender las consultas de los usuarios y una vez que el cliente
percibe el servicio solo 25,6% no opinan sobre el servicio que brinda los
empleados, seguido de un puntaje alto de 19,8% como se observa que es
menor al puntaje anterior. En cambio, la sensibilidad del servicio que ofrece la
Empresa de Transporte Parifias SRL. Talara 2019 a los usuarios en donde se
obtuvieron resultados mediante encuestas el 60% califican como alto, los
clientes esperan que los empleados estén dispuestos al servicio del pasajero,
por otro lado, solo el 30% de los usuarios perciben este indicador.

De acuerdo a los resultados que se observé de los trabajos de investigacion
se hizo una confrontacion donde se identific la seguridad del servicio, y se

tuvo que:

Segun Moran Villafuerte en su tesis “Anadlisis a la calidad del servicio de
Transporte desde la Optica del cliente”, en su trabajo se observa que el autor

toma como seguridad la expectativa en donde le chofer debe de brindar un
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buen trato a los usuarios capacitandolos el cual la mayor parte de los usuarios

el 70,76% estan de acuerdo.

Karen Lisset Mendoza Ramirez en su tesis: Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de la empresa Emtrafesa S.A.C., la mayoria de los usuarios
practicamente el 72% se siente seguros y el 12% no estan seguros con el

servicio que ofrece la comparfia Emtrafesa S.A.C.

Para Marisol Reyes Palacios en su trabajo de investigacién “Aplicacion del
Modelo Servqual para medir la calidad de servicio que ofrece la comapfiia
Emtrubapi S.A.C.”. en los resultados se observa con respecto a la seguridad
del servicio el 50,4% de los usuarios tienen como expectativas que la
empresa Emtrubapi S.A.C les brinde mayor confianza y seguridad, una vez
que el cliente percibe el servicio solo el 23,1% se sienten seguros con el
servicio de la compania Emtrubapi S.A.C. Por otro lado haciendo una
comparacion los resultados de los anteriores trabajos de investigacion en la
Empresa de Transporte Parifias S.R.L. Talara 2019 se observo, el 16.67% de
los usuarios califican como alto el servicio que ofrece la empresa, y el 50% de
los usuarios califican como muy alto esto quiere decir que se sienten seguros

con respecto a la confianza y la cortesia que brindan los empleados.

Segun los resultados que se observé de los trabajos de investigacion se hizo

una comparacion donde se identifico la empatia del servicio, y se obtuvo que:

Para Moran Villafuerte en su tesis “Analisis a la calidad del servicio de
Transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la 6ptica del
cliente”, el autor toma como empatia la calificacion del costo actual de la tarifa
del servicio en donde la mayoria de los usuarios el 49,14% opinan que el
costo es bueno y solo el 4,42% es malo.

La autora Karen Lisset Mendoza Ramirez en su trabajo de investigacion:
Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la comparfia Emtrafesa
SAC., ella considera como empatia del servicio los precios brindados a los

clientes en donde el 21% y 36% opinan que los precios que perciben son muy
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econdémicos y econdémicos por otro lado el 19% de los usuarios los precios

SON mMuy COoStosSoO.

Para Marisol Reyes Palacios en su trabajo de investigacién “Aplicacion del
Modelo Servqual para medir la calidad de servicio que ofrece la compafia
Emtrubapi S.A.C.”. en los resultados se observa con respecto a la empatia del
servicio el 50,4% de los usuarios tienen como expectativas que la empresa
Emtrubapi SAC les brinde un servicio con mayor atencién personalizada y
prioridad , una vez que el cliente percibe el servicio que el 21,5% se sienten
satisfecho con el servicio de la compafia Emtrubapi S.A.C. Por otro lado,
comparando resultados con la Empresa de Transporte Parifias SRL. Talara
2019 se observo en la empatia las siguientes caracteristicas de expectativas,
la satisfaccion del cliente y a la tarifa actual en el 66, 67% el usurario se siente
satisfecho esto quiere decir que la mayoria de los clientes espera una mejor
atencion y una tarifa adecuada, estos los resultados se asemejan al trabajo de

investigacion de la autora Marisol Reyes Palacios

De acuerdo a los resultados que se observod de los trabajos de investigacion
se hizo una comparacion donde se analiz6 los elementos tangibles del

servicio, y se tuvo que:

El autor Gabriel Moran Villafuerte en su tesis “Analisis a la calidad del servicio
de Transporte urbano desde la 6ptica del cliente”, el autor toma como
elementos tangibles la calificacion de la comodidad recibida y limpieza de los
buses en donde el 54,55% de los usuarios califican que es regular y el
25,05% es mala.

Karen Lisset Mendoza Ramirez en su trabajo de investigacion: Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la compafia de Transporte Emtrafesa
S.A.C., la autora considera el elemento tangible del servicio el estado fisico
mecanico de los vehiculos de transporte Emtrafesa S.A.C. El cual el 29% de
los usuarios opinan que es excelente el 38% bueno y el 2% esto quiere decir
gue los usuarios estan satisfechos con el servicio de la empresa de

Transporte.
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Para Marisol Reyes Palacios en su tesis “Aplicacion del Modelo Servqual para
medir la calidad del servicio de la compafilia Emtrubapi S.A.C.”. La autora
toma como elementos tangibles del servicio, los equipos modernos
instalaciones fisicas, apariencia del personal y los materiales asociados de la
compafia Emtrubapi S.A.C. En donde 62,8% de los usuarios esperan con
esos aspectos del servicio de la empresa y el 33.1% no opinan seguido por el
18,2% opinan que es bajo. Por otra parte llegando a una comparacion de
resultados con la Empresa de Transporte Parifias S.R.L. Talara 2018 los
elementos tangibles son la comodidad y limpieza de los vehiculos en donde
de manera general el 53.34% de los clientes esperan que la empresa brinden
una mayor comodidad y limpieza de los vehiculos por otro lado menos de la
mitad el 46,67% de los usuarios se siente muy satisfecho, estos resultados
son similares con la tesis del autor Gabriel Moran Villafuerte.
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VI.

CONCLUSIONES

De la tabla N° 01 del anexo 4 se determind que la media de la calidad de
servicio segun las expectativas de los usuarios 3.31, y la media de las
percepciones del cliente de 2.99, por lo consiguiente entonces 3.31>2.99 se
concluye que en la actualidad la calidad de servicio de la compafia Parifias
S.R.L. es bajo.

De la tabla N° 01 se determind la fiabilidad del servicio de la empresa Parifias
S.R.L. de acuerdo a las percepciones del cliente la media es de 6.13 es menor
a la media de la expectativas de 6.80, con esto se concluye que: no hay una
buena fiabilidad de parte de la empresa ya que el usuario no se siente
satisfecho con el servicio que ofrece, ni la empresa se preocupa por mejorar el
servicio

En la tabla N° 02 se determiné sensibilidad del servicio de la Empresa Parifias
S.R.L segun las percepciones del cliente la media es de 5.47 y las expectativas
es de 6.34, se concluye que: no todos los reclamos o quejas por los usuarios
son atendidos por la empresa y la mayoria de los empleados no estan
dispuestos al servicio que requiere el usuario.

En la tabla N° 03 se identificé la seguridad del servicio de la Empresa Parifias
S.R.L en donde el cliente sus percepciones son mayores obteniendo como
media 6.67 > 6.60 de la media de las expectativas, donde se concluye que los
usuarios estan satisfechos con la confianza que infunden los empleados y la
cortesia que les brinda.

De la tabla N° 04 se identificd la empatia del servicio de la Empresa Parifias
S.R.L. segun las percepciones de los usuarios la media es de 5.75< 6.53 de la
media de las expectativas, por lo tanto se concluye que: el usuario no se siente
satisfecho con la atencion que brindan los empleados ni tampoco con la tarifa
actual del servicio.

De la Tabla N° 05 se analizé los elementos tangibles de la Empresa Parifias
S.R.L. en donde las percepciones de los clientes la media es de 6.40 menor a
de 6.80 de la media de las expectativas, entonces se concluye que: los
usuarios no se siente satisfechos con la comodidad de los vehiculos ni la

limpieza de los mismos.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos de la propuesta de implementacion de
Lean Service para mejorar la calidad de servicio en la compaiiia de Transporte
Parinas S.R.L., se recomienda al gerente y empleados seguir examinando
detalladamente los defectos de la empresa con la finalidad de seguir
agregando un nuevo valor y una mejora continua.

Para garantizar la fiabilidad del servicio las percepciones del cliente de 6.13
debe ser mayor a la media la expectativas de 6.80, se recomienda que la
empresa debe capacitar al personal de manera continua para que el usuario se
sienta satisfecho con el servicio que ofrecen los empleados.

Para garantizar la sensibilidad del servicio las percepciones del cliente la media
es de 5.47 deben ser mayor a la media de 6.34 de las expectativas del cliente,
por lo tanto se recomienda que las capacitaciones que se le dé a los
empleados sea de una manera personal, con la finalidad que entiendan muy
bien que el usuario es lo mas importante para la compafia.

La seguridad del servicio las percepciones de los clientes 6.67 es mayor a 6.60
expectativas esto debe mantenerse o aumentar, se recomienda que la gerencia
les brinde uniforme a los empleados con el logo de la compafiia y el nombre de
cada trabajador, esto podria ser identificados por los usuarios el cual se
sentirdn con mayor confianza y seguridad con el servicio de transporte que se
les brinda.

Para garantizar una mejor empatia del servicio las percepciones de los clientes
la media es de 5.75 debe ser mayor a la media de 6.53 de las expectativas, se
recomienda que la empresa debe designar horarios a los conductores en horas
de almuerzo para que el usuario se sienta satisfecho con la atencién sobre todo
en horas puntas y elaborar tarifas adecuadas.

Para garantizar que los elementos tangibles las percepciones de los usuarios la
media es de 6.40 debe ser mayor a la media de 6.80 de las expectativas, se
recomienda realizar un correcto mantenimiento preventivo a los vehiculos y los
conductores deben mantener limpios sus unidades para que le usuario se

sienta satisfecho con el servicio de comodidad y limpieza del vehiculos.
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ANEXOS

Anexol. Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Variables

Indicadores

Metodologia

Problema General:

¢Cuél es la calidad actual del
servicio que brinda la empresa de
transporte PARINAS SRL?, Talara
2019?

Disefiar una propuesta de
implementacion de Lean service para
mejorar la calidad de servicio en la
empresa de transporte Parifias SRL.
Talara

Problema especifico 1.

¢Cual es la fiabilidad de servicio que
brinda la empresa de transporte
Parifias S.R.L. Talara?

Determinar la fiabilidad del servicio
que brinda la empresa de transporte
Parifias SRL. Talara.

Problema especifico 2.

¢ Cudl es el nivel sensibilidad del
servicio que brinda la empresa de
transporte Parifias S.R.L. Talara?

Determinar el nivel sensibilidad del
servicio que brinda la empresa de
transporte Parifias SRL. Talara.

Variable independiente:

X= Calidad de servicio

- Satisfaccion del cliente
- Preocupacion de la empresa por los clientes.

- Reclamo del cliente.
Empleados dispuesto al cliente.

Confianza del empleado.
Cortesia de los empleados a los clientes.

Trato al cliente.
Fijacion de tarifas.

Comodidad del vehiculo.
Limpieza del vehiculos

Atencion al cliente.

Problema especifico 3.

¢Cual es la seguridad del servicio
que brinda la Empresa de Transporte
Parifias S.R.L.? Talara?

Identificar la seguridad del servicio
que brinda la Empresa de Transporte
Parifias SRL. Talara.

Problema especifico 4.

¢Cual es el nivel de empatia del
servicio que brinda la Empresa de
Transporte Parifias S.R.L.? Talara?

Identificar el nivel de empatia del
servicio que brinda la Empresa de
Transporte Parifias SRL. Talara.

Problema especifico 5. ¢ Cuales son
los elementos tangibles del servicio
que brinda la Empresa de Transporte
Parifias S.R.L.? Talara?

Analizar los elementos tangibles del
servicio que brinda la Empresa de
Tansporte Parifias S.R.L Talara.

Variable dependiente:

Y = Lean Service

Proceso de trabajo que realiza la empresa.

Analizar las actividades de los procesos de
trabajo.

Lugar de espera de los vehiculos y paraderos.

- Expandir la ruta.

Método : aplicativo

Por su naturaleza:
Cuantitativa.

Tipo de investigacion:
Descriptivo.

Disefio : no experimental
Poblacion : Estudio Censal
Técnica: Encuesta

Instrumento: cuestionario a
los clientes

Tabla 6 Matriz de consistencia
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Variables y operacionalizaciéon

DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION INDICADORES ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES MEDICION
Se verificara las percepciones de los clientes sobre la satisfaccién del Esta satisfecho con el servicio que
cliente con el servicio que brinda la empresa y la preocupacion de la brinda la empresa. La empresa se
Fiabilidad empresa por brindar un mejor servicio a través de la aplicacion de un preocupa por brindar un mejor servicio Nominal
cuestionario estandarizado segun el modelo Servqual
| tado d Se verificard las expectativas de los clientes mediante las quejas y | Tiene algin reclamo o queja con
Es e [jesu ta IO de un reclamos sobre el servicio, y la disposicién de los empleados del servicio a | respecto a la labor que desarrollan los
.g gg?lcdeesgl cﬁe:t\éa ::Jgrcrlnolr'hegg Sensibilidad través de la aplicacion de un cuestionario estandarizado segun el modelo | empleados en la empresa. Los Nominal
> sus expectativas p de Servqual. empleados est_én dispuestos al servicio
] fiabilidad, sensibilidad, S— : . . que usted requiere.
< seguridad, empatia y los Se verificard Ias‘ percepciones de los cllent_es sobre eI,comportamlent_o de _EI comportamiento de los empleados le
° ! ; los empleados infunde confianza y les brinda cortesia en el servicio, a | infunde confianza. Los empleados de la .
z elementos tangibles frente a | o igad | través de la aplicacion d tionario estandarizado seg(n el model les brindan cortesa al ofrecer Nominal
3 sus percepciones. egurida ravés de la aplicacion de un cuestionario estandarizado segtin el modelo | empresa les
2 Servqual. el servicio.
8 (Matsumoto Nishizawa Se ve_rificaré la satisfacci()_n con la atencion q__ue_l;rindan I(_)s empleac!os a | Se sientg satisfecho(a) con la ater_lci()n
Reina, 2014) ' los clientes y sus expectativas respecto a la fijacion de tarifas, a través de | que le brindan los empleados. Se siente Nominal
’ Empatia, la aplicacion de un cuestionario estandarizado segtn el modelo Servqual. satisfecho(a) con la tarifa actual del
servicio.
Elementos Se verificara la comodjdad y Iimp@eza_ en que se enc_uentr_an los vehl’_culos Los V(_ehl’culos d_e la empresa brindan _
tangibles de Ig empresa , a través de la aplicacion de un cuestionario estandarizado comod_ldad. Se S|ente,sat|sfecho(a) con Nominal
segun el modelo Servgual. la limpieza de los vehiculos.
A partir de la revision tedrica y los resultados obtenidos en la
Es la creacién de valor en Valor investigacién, se propondra brindar una buena atencién al cliente con | Atencién al cliente. Nominal
torno al servicio que se respecto al servicio que se brinda actualmente.
ofrece, identificando una A partir de la revision tedrica y los resultados obtenidos en la
secuencia y optimizacién de Fluio de valor investigacion, se propondra analizar el conjunto del proceso de trabajo | Proceso de trabajo que realiza la Nominal
° una serie de actividades | que realiza la empresa, para brindar un servicio al cliente de forma rapida | empresa.
© enfocadas en distribuir y y directa.
2 brindar lo que el cliente Fluio d A partir de la revision tebrica y los resultados obtenidos en la | , .| ividades de |
i demande, cubriendo su acti\ljfgadis investigacion, se propondra, analizar las actividades de cada proceso, que dg%:g;.gs actividades de 10s procesos Nominal
3 necesidad y satisfaccion, permita mejorar la atencion al cliente. 0.
3 dependiendo del valor, flujo A partir de la revision tedrica y los resultados obtenidos en la ]
de valor , fluo de Pull investigacion, se propondra los puntos de espera de los vehiculos y los Lugar de espera de los vehiculos y Nominal
actividades , pull, y la paraderos inicial y final, que permita brindar un mejor servicio al cliente. paraderos.
mejora continua Mejora continua | A partir de la revision tedrica y los resultados obtenidos en la
(Ldpez y Gonzales, 2015) (Tensién a la investigacion, se propondra expandir la ruta que se brinda a los usuarios, | Expandir la ruta. Nominal

perfeccién)

que permita brindar un mejor servicio al cliente.

Tabla 8: Matriz de operacionalizacion de variables
Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos.

1 A. Cuestionario de Percepcién de los clientes

i\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DE LOS CLIENTES

Estimado sefior (a):
Mucho le agradeceré se sirva contestar este cuestionario. Para ello, marque con un aspa en el

recuadro que corresponda a su apreciacion personal sobre el servicio que brinda la empresa de
transportes PARINAS SRL de acuerdo a la siguiente escala:

1: Totalmente desacuerdo 2: En desacuerdo 3:acuerdo 4: Totalmente en acuerdo
I. Informacion general

1.1. Sexo: [] [ ] Vardn Mujer
1.2. Edad: | |
1.3. Fecha: | |
I1. Informacion especifica
Dimensiones Escala
Fiabilidad
1. Esté satisfecho(a) con el servicio que brinda la empresa. 1 2 3 4
2. La empresa se preocupa por brindar un mejor servicio. 1 2 3 4
Sensibilidad
3. Tiene algun reclamo o queja con respecto a la labor que
1 2 3 4
desarrollan los empleados de la empresa.
4. Los _empleados estan dispuestos al servicio que usted 1 5 3 4
requiere
Seguridad
5. EI comportamiento de los empleados le infunde 1 5 3 4
confianza.
6. Los empleados de la empresa les brinda cortesia al
: L 1 2 3 4
brindarle el servicio.
Empatia
7. Se siente satisfecho(a) con la atencion que le brindan 1 2 3 4
los empleados.
8. Se siente satisfecho(a) con la tarifa actual del servicio. 1 2 3 4
Elementos tangibles
9. Los vehiculos de la empresa brindan comodidad y 1 5 3 4
seguridad.
10.  Se siente satisfecho(a) con la limpieza de los
. . C 1 2 3 4
vehiculos que le brinda el servicio.

Muchas gracias.
1 B. Cuestionario de Expectativas de los Clientes.
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CUESTIONARIO DE EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Estimado sefior (a):
Mucho le agradeceré se sirva contestar este cuestionario. Para ello, marque con un aspa en el

recuadro que corresponda a su apreciacion personal sobre el servicio que brinda la empresa de
transportes PARINAS SRL de acuerdo a la siguiente escala:

1: Totalmente desacuerdo 2: En desacuerdo 3:acuerdo 4: Totalmente en acuerdo
I11.  Informacion general

3.1. Sexo: [] [ ] Varon Mujer
3.2. Edad: | |
3.3. Fecha: | |
IV. Informacién especifica
Dimensiones Escala
Fiabilidad
1. Que el cliente se sienta satisfecho(a) con el 1 2 3 4
servicio que brinda la empresa.
2. Que la empresa se preocupe por brindar un mejor 1 2 3 4
Servicio.
Sensibilidad
3. Que tenga algun reclamo o queja con respecto a la
1 2 3 4
labor que desarrollan los empleados de la empresa.
4. Que los empleados estén dispuestos al servicio que 1 2 3 4
usted requiere
Seguridad
5. Que el comportamiento de los empleados le infunda 1 5 3 4
confianza.
6. Que los empleados de la empresa les brinden
. : - 1 2 3 4
cortesia al brindarle el servicio.
Empatia
7. Que se sienta satisfecho(a) con la atencion que le
: 1 2 3 4
brindan los empleados.
8. Que_s_e siente satisfecho(a) con la tarifa actual del 1 5 3 4
servicio.
Elementos tangibles
9. Que los vehiculos de la empresa brinden 1 5 3 4
comodidad y seguridad.
10. Que se sienta satisfecho(a) con la limpieza de los
i’ . - 1 2 3 4
vehiculos que le brinda el servicio.




Anexo 4. Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos
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CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion los instrumentos:

Cuestionario de expectativas elaborada a clientes de la empresa de
Transportes parinas S.R.L Taiara.

Cuestionario de percepcién elaborada a clientes de la empresa de
Transportes pariiias S.R.L Talara.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Cuestionario de expectativas a DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
los clientes
1.Claridad l | (
|
1 |
2.0bjetividad Vv
3.Actualidad \/
4.Organizacién 4
5.Suficiencia v
6.Intencionalidad v
7.Consistencia \/ !
T
8.Coherencia l v [
i
9.Metodologia .\/ l
| |




r

Cuestionario de percepcion a
los clientes

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.Organizacién

L

<

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7 Consistencia

2 Coherencia

J.ivietodoiocgia

Rgﬁ\&

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 19 dias del
mes de octubre del dos mil dicecinueve.
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Cuestionario de percepcion a
los clientes

DEFICIENTE

ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

A/

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

777177

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 19 dias del
mes de octubre del dos mil dicecinueve.

Mgtr.
DNI

. Tong, Oliver Cogpel Cofaivcts .
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
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NO

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacidén los instrumentos:

Cuestionario de expectativas elaborada a clientes de la empresa de
Transportes parifias S.R.L Taiara.

Cuestionario de percepcién elaborada a clientes de la empresa de
Transportes parifias S.R.L Talara.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario de expectativas a DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
| los clientes

1.Claridad >(

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.Organizacién

6.Intencionalidad

7.Consistencia

S
*
5.Suficiencia <
S
Bes
S

8.Coherencia

-

9.Metodologia D




Cuestionario de percepcion @ | pecyieNTE | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
los clientes

1.Claridad ‘><

2.Objetividad o

sacuaidsd | | | 5( -

4.0Organizacién

5.Suficiencia 7

6.Intencionalidad >,

7.Consistencia b

[y N

9.Metodologia | }( |

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 19 dias del
mes de octubre del dos mil dicecinueve.
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Anexo 5.Estadistico

Fiabilidad del servicio

La empresa se preocupa por...
Estd satisfecho(a)con el servicio...

Media Media

ExpectativasPercepciones

M Estd satisfecho(a)con el servicio que brinda la empresa

M La empresa se preocupa por brindar un mejor servicio.

Figura N° 01. Valoracion de la fiabilidad del servicio
Fuente: Cuestionario Aplicado a los clientes

En la figura N° 01, se observa un puntaje maximo valor de la media de la expectativa y
un menor valor de la media de la percepcion, se sumaron las medias de las expectativas
y las medias de percepciones obteniendo las medias totales luego se ejecutd la férmula
de calificacion Servqual P- E, el cual se obtuvo un resultado negativo. Esto significa que
el cliente no se siente muy satisfecho con el servicio que brinda la empresa de transporte
Parifias S.R.L.

Sensibilidad del servicio

B Reclamo o queja con

. . respecto a la labor
Media Media

Expectativas Percepciones

Figura N° 02. Valoracion de la sensibilidad del servicio

Fuente: Cuestionario Aplicado a los clientes

En la Figura N° 02, se aprecia, que las expectativas de los clientes son mayores que sus

percepciones, se sumaron las medias de las expectativas y las medias de percepciones



obteniendo las medias totales luego se ejecutd la férmula de calificacion Servqual P- E,
obteniéndose una calificacion negativa de -0.87. Esto significa que el cliente no se

siente muy satisfecho con el servicio que brinda la empresa de transporte Parifias S.R.L.

Seguridad del servicio

3.473.13

Los empleados de la empresa les brindan...
El comportamiento de los empleados le...

2.5
Media Media

Expectativas Percepciones
M El comportamiento de los empleados le infunde confianza

Figura N° 03. Valoracion de la seguridad del servicio

Fuente: Cuestionario Aplicado a los clientes

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, en la Figura N° 03 se identifico un
puntaje maximo valor de la media de la percepcion y un menor valor de la media de la
expectativa, se sumaron las medias de las expectativas y las medias de percepciones
obteniendo las medias totales luego se efectud la formula de calificacion Servqual P- E.

Esto significa que el cliente siente que la empresa le brinda seguridad.

Empatia del servicio

3.33 275

Se siente satisfecho(a)con la...
Se siente satisfecho(a)con la...

Media Media

ExpectativaPercepcignes ., .
w B STeRte saticfetho afcon la atencién que le brinda los empleados.

B Se siente satisfecho(a)con la tarifa actual del servicio.

Figura N° 04 Valoracion de la empatia del servicio

Fuente: Cuestionario Aplicado a los clientes



De los resultados obtenidos en las encuesta sobre las expectativas y percepciones del
cliente, en la Figura N° 04 se puede observar, que en cuanto a la atencion y las tarifas, se
sumaron las medias de las expectativas y las medias de percepciones obteniendo las
medias totales, luego se ejecutd la férmula de calificacion Servqual P- E, los usuarios
tienen expectativas mayores que las percepciones, con valores medios el puntaje
maximo y puntaje minimo; por lo tanto, no existe empatia en el servicio, por lo que en

la calificacion Servqual result6é un valor negativo.

Elementos Tangibles del servicio

3.2 Los vehiculos de la empresa brindan

l I 3.2 comodidad.

Se siente satisfecho(a) con la
limpieza de los vehiculos.
Media Media

ExpectativaPercepciones

Figura N° 05 Valoracion de los elementos tangibles

Fuente: Cuestionario Aplicado a los clientes

En la Figura N° 05 se observan y analizan los resultados obtenidos de las expectativas y
percepciones de los clientes con relacion a la comodidad y limpieza de los vehiculos de
la empresa, se sumaron las medias de las expectativas y las medias de percepciones
obteniendo las medias totales luego se ejecutd la formula de calificacion Servqual P- E.
Las expectativas de los usuarios son mayores, y las percepciones es menor, por lo que la
evaluacion Servqual resulta negativa. Esto significa insatisfaccion con relacion a los

elementos tangibles de la empresa.

items Expectativas Percepciones

Media DS Media DS

Fiabilidad 3.40 0.55 2.80 0.95




Sensibilidad 3.17 0.67 2.74 0.62

Seguridad 3.30 0.61 3.34 0.77
Empatia 3.27 0.50 2.88 0.83
Elementos 3.40 0.55 3.20 0.93
Tangibles

Calidad

del servicio 3.31 0.58 2.99 0.82

Tabla 01. Valoracion de la calidad del servicio de la empresa de transporte Parifias

S.R.L. segun la evaluacion Servqual

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Analisis e interpretacion

La Tabla 08 presenta los resultados de la valoracion de la calidad del servicio que
brinda la empresa de transporte “Parifias”. De manera general, se observa que las
expectativas de los clientes superan a las percepciones en casi todas las dimensiones,

arrojando un puntaje final de 3.31 contra 2.99.

Por lo expuesto, es necesario que la empresa “Parifias” mejore el servicio de transporte

que brinda a los clientes de la ciudad de Talara.

Medicion de la calidad del servicio de manera general

OFRLr NWD

Figura 06.Valoracion de las dimensiones de calidad del servicio

Fuente: Cuestionario Aplicado a los clientes



En la Figura N° 06 se observan y los resultados obtenidos de las expectativas y
percepciones de los clientes con relacion a las dimensiones de la calidad del servicio.
Las expectativas de los usuarios son mayores a las percepciones, Esto significa

insatisfaccion de los clientes con relacion a la calidad del servicio de la empresa.

Medicién de las dimensiones de calidad en base a porcentaje

items Expectativas Percepciones
N° % N° %
Muy Bajo 0 0.00% 17 10%
Bajo 6 3,33% 23 13,33%
Alto 86 50% 63 36,67%
Muy alto 79 46,67% 68 40%
Total 171 100% 171 100%

Tabla N° 02 Fiabilidad de servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

En la figura N° 01, se observa que de las encuestas realizadas a los usuarios el 46,67%(
79 personas) es muy alto en la expectativa de los clientes y un menor puntaje de 40%(
68 personas) opinan que la percepcién de la fiabilidad es muy alto. Esto significa que el
cliente no se siente muy satisfecho con el servicio que brinda la empresa de transporte
Parifias S.R.L.




items Expectativas Percepciones
N° % N° %
Muy Bajo 6 3.33% 34 20%
Bajo 11 6,67% 29 16,67%
Alto 103 60% 57 33,33%
Muy alto 51 30% 30 30%
Total 171 100% 171 100%

Tabla N° 03 Sensibilidad del servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

En la Tabla N°03, se observa, que las expectativas de los clientes son mayores que sus
percepciones. Esto significa que el cliente no se siente muy satisfecho con el servicio

que brinda la empresa de transporte Parifias S.R.L.

items Expectativas Percepciones
N° % N° %
Muy Bajo 6 3.33% 29 16.68%
Bajo 0 0% 28 16.66%
Alto 103 60% 28 16.66%
Muy alto 62 36.67% 86 50%
Total 171 100 171 100%

Tabla N°04 Seguridad del servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes




De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, en la Tabla N° 04 se identificd un
porcentaje de maximo valor con opiniones de los clientes muy alto el 50% (86 personas)
perciben que los empleados le infunde confianza y seguridad y un menor valor de
porcentaje opinan muy alto el 36.67% (62 personas) en sus expectativas. Esto significa

que el cliente siente que la empresa le brinda seguridad.

items Expectativas Percepciones
N° % N° %
Muy Bajo 0 0% 11 6.67%
Bajo 6 3.33% 34 20%
Alto 114 66.67% 92 53.63%
Muy alto 51 30% 34 20%
Total 171 171 100%

Tabla N° 05 Empatia del servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

De los resultados obtenidos en las encuesta sobre las expectativas y percepciones del
cliente, en la Tabla N°05 se puede observar, que en cuanto a la atencion y las tarifas, los
usuarios tienen expectativas muy alto con porcentajes mayores que las percepciones;

por lo tanto, no existe empatia en el servicio.




items Expectativas Percepciones
% %
Muy Bajo 0 0% 11 6.66%
Bajo 6 3.33% 23 13.33%
Alto 91 53.34% 57 33.33%
Muy alto 74 43.33% 80 46.67%
Total 171 100% 171 100%

Tabla N°06 Elementos Tangibles del servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los cliente

En la Tabla N° 06 se observan y analizan los resultados obtenidos de las expectativas y
percepciones de los clientes con relacion a la comodidad y limpieza de los vehiculos de
la empresa. Las expectativas de los usuarios califican alto y muy alto los elementos
tangibles sumando los dos porcentajes se obtienen un resultado mayor que las
percepciones con porcentajes menores. Esto significa insatisfaccion con relacién a los

elementos tangibles de la empresa.
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1. Empresa de Transporte Parifias S.R.L

La Empresa de Transporte Parifias S.R.L. ubicada en Talar Alta (aa.hh. José
Abelardo Quifiones) creada hace mas de 10 afios esta empresa ofrece
servicio de auto colectivo cuya ruta es Talara baja (centro, mercado, parada,
aproviser, a Talara Alta (ovalo, av. A., 28 de Julio, 7de Junio, 2 de febrero, y
paradero 20), el cual esta conformado personal Administrativo , Gerente y
secretaria , empleados como los conductores de los automodviles, un
controlador en el area de espera en donde los conductores mientras van
llegando se reportan con el controlador y esperan su turno de salida para
luego ir hacia el paradero actual de talara baja el mercado central en donde
solo se estacionan 4 vehiculos, el llenador cumple con su funcién de trabajo
de avisar a los pasajeros el auto que esta de turno listo para ofrecer el
servicio de transporte a Talara alta a los sitios antes mencionados.

2. Problema

La empresa no se preocupa por brindar un servicio de calidad. Algunos
conductores ofrecen amabilidad a los cliente antes , durante y después del
servicio, en la actualidad en Talara Alta, no existen areas de espera, ni
paraderos para los pasajeros, el cual los conductores se ven obligados a
regresar a Talara baja encontrando pasajeros durante el recorrido, solo existe
un paradero en el mercado central de Talara baja el cual no es la adecuada,
casi la mayoria de los autos son modernos, no todos son comodos y poco son
los choferes mantiene limpios sus vehiculos, la tarifa actual es de 1.50 nuevos
soles, el cual informales y combis invaden la ruta , las quejas y reclamos que
en algun momento tienen los clientes sobre los empleados no todas son

atendidas por la empresa.
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3. DOP antes de la Propuesta de implementacion de Lean service

Servicio al cliente

»

4 Transporte

Lugar de espera Paradero
1 Llegada del 1 2 Ir al paradero
Vehiculo
Anotacion de 2 Espera de turno
Llegada del Vehiculo
Esperar turno
Transporte de
3
Pasajeros
Resumen
Operacién 1
Demora 2
Transporte 5)

Fuente: Elaborado por el responsable de la investigacion
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4. Método del interrogatorio

Para mejorar la calidad de servicio de Transporte Parifias S.R.L. Talara. Se

empleara las siguientes dimensiones de lean servicie:

El valor: En esta dimension se tomara en cuenta a la atencién al cliente, el
cual la atencion del conductor no es la adecuada al usuario y los empleados
no estan totalmente dispuestos con el servicio que requiere el usuario,
proponiendo que se brinde capacitacion a los conductores y deméas

empleados sobre el trato adecuado al cliente

Flujo de valor: Analizar el conjunto del proceso de trabajo que realiza la
empresa, para brindar un servicio al cliente de forma répida y directa,

proponiendo diagrama de operaciones del proceso

Flujo de actividades: Analizar las actividades de cada proceso, que permita
mejorar la atencion al cliente, el estado de los vehiculos tanto en la
comodidad y limpieza y la tarifa del servicio, proponiendo implementar una
rigurosa inspeccion de los automoéviles mediante una lista de control con
respecto a la limpieza de los vehiculos, ademas implementar una rigurosa
inspeccion de los automoviles teniendo en cuenta los siguientes puntos,
asientos, puertas, pisos, tablero y estructura exterior que estén en buen
estado y un mantenimiento preventivo en sistema eléctrico llantas , motor
entre otros de los vehiculos mediante una lista de control del estado del

vehiculo y mantenimiento preventivo del vehiculo,

Pull: Analizar el estado del paradero y los lugares de esperas, proponer a la
municipalidad de Talara de construir nuevos paraderos de espera para los

pasajeros.

Mejora continua: Analizar el servicio general que se le brinda al cliente,
proponiendo realizar una reunion a todos los empleados y acordar los
diferentes problemas que presenta la empresa sobre todo expandir la ruta,

para luego utilizar la propuesta de implementacion de lean service.
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5. DOP después de la propuesta de lean service

Lugar de espera

()

»

Paradero Servicio al cliente

»

»
>

Llegada del Ir al paradero

1 2 1 4
vehiculo
Anotacién de Esperar turno

Orden de llegada

spera de turno

Inspeccion del

Estado de

vehiculos

Inspeccion y
Limpieza de

Vehiculos

D
mabilidad al Esperar turno
pasajero 3 >

Transporte de
3
pasajeros pasajero

Llegada al 2do

paradero

Anotacion de

orden de llegada

Amabilidad al

Transporte de

Cobro de 5
pasajes

Operacion

Demora

Transporte

RO INO

Fuente: Elaborado por el responsable de la investigacion
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6. Propuesta de Implementacién de lean service

Mediante la propuesta de implementacibn de lean service, mencionadas

anteriormente se obtendra lo siguiente:

Valor: Una vez de haber brindado capacitacion adecuada a los empleados con
respecto a la atencion del cliente, el personal dard su mejor esfuerzo para ser
amable y cortés con el pasajero ya que el cliente cumple una funcién importante

en la empresa.

Flujo de valor: Una vez que se ha Analizado el conjunto del proceso de trabajo
que realiza la empresa, mediante diagrama de operaciones del proceso, esto
mejoraria el proceso o mecanismo de trabajo que realiza la empresa de

transporte Parifias S.R.L.

Flujo de actividades: Una vez que se analizado las actividades, los
mantenimientos preventivos adecuados a los vehiculos, limpieza de los vehiculos,
y la tarifa de los vehiculos mediante una lista de control de limpieza, una lista de
inspeccion de los vehiculos, el cliente se sentira cdmodo con el servicio, ademas
los vehiculos no sufririan fallas durante el recorrido pudiendo evitar retrasos o

accidentes futuros.

Pull: Una vez analizado el estado del paradero y los lugares de esperas, se
evitara el tumulto de los pasajeros en horas puntas por viajar rapido y llegar a su
destino.

Mejora continua: Una vez analizado el servicio general que se le brinda la cliente,
se realiz6 una reunion proponiendo expandir la ruta, obtendremos mayor acogida
y nuevos clientes, obteniendo mayor ganancia ya que se hara mas vueltas con
respecto al recorrido, ademas habra menos informales ya que se veran obligados

a realizar otras rutas.
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7. Célculo de costo de servicio:

COSTOS DEL SERVICIO
Costos del servicio de las unidades
x100
FECHA ingresos de las unidades al dia

Costos de las Ingreso de las indice de los costos

unidades S/ unidades S/
01/10/2019 1052 1148 91.64
02/10/2019 1185 1295 91.51
03/10/2019 1146 1234 92.86
04/10/2019 1290 1400 92.14
05/10/2019 1302 1400 93
07/10/2019 1258 1350 93.89
08/10/2019 1061 1150 92.26
09/10/2019 1236 1335 92.58
10/10/2019 1195 1300 91.92
11/10/2019 1451 1555 93.31
12/10/2019 1160 1272 91.19
14/10/2019 1148 1257 91.33
15/10/2019 1289 1400 92.07
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16/10/2019 1117 1224 91.26
17/10/2019 1226 1332 92.04
18/10/2019 1137 1240 91.69
19/10/2019 1120 1228 91.21
21/10/2019 1240 1349 91.92
22/10/2019 1178 1286 91.60
23/10/2019 1232 1339 92.01
24/10/2019 1349 1458 92.52
25/10/2019 1273 1379 92.31
26/10/2019 1100 1200 91.67
28/10/2019 1557 1669 93.30
29/10/2019 1409 1517 92.82
30/10/2019 1562 1660 94.10
31/10/2019 1236 1341 92.17
Promedio 1229 1286 92.30

Tabla N°07: Costo del servicio antes

Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta de implementacion de Lean service para mejorar la calidad COdIgO: PR.16
de servicio en la Empresa de Transporte Parifias S.R.L. Talara 2019 Edicidn: 1
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COSTOS DEL SERVICIO
FECHA Costos del servicio de las unidades
x100
ingresos de las unidades al dia

Costos de las Ingreso de las Indice de los costos

unidades S/ unidades S/
01/11/2019 1062 1158 91.70
02/11/2019 1190 1305 91.18
04/11/2019 1156 1254 92.18
05/11/2019 1300 1420 91.54
06/11/2019 1322 1420 93.10
07/11/2019 1278 1370 93.28
08/11/2019 1071 1170 91.54
09/11/2019 1256 1355 92.69
11/11/2019 1208 1326 91.10
12/11/2019 1477 1579 93.54
13/11/2019 1180 1292 91.33
14/11/2019 1158 1277 90.68
15/11/2019 1309 1420 92.18
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16/11/2019 1139 1247 91.33
18/11/2019 1248 1355 92.10
19/11/2019 1159 1265 91.62
20/11/2019 1140 1250 91.20
21/11/2019 1260 1379 91.37
22/11/2019 1199 1306 91.80
23/11/2019 1243 1360 91.39
25/11/2019 1359 1485 91.51
26/11/2019 1283 1400 91.64
27/11/2019 1120 1226 89.17
28/11/2019 1578 1685 93.64
29/11/2019 1419 1540 92.14
30/11/2019 1570 1685 93.17
Promedio 1257 1367 91.85

Tabla N°08: Costo del servicio después

Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta de implementacion de Lean service para mejorar la calidad CédigO: PR.16
de servicio en la Empresa de Transporte Parifias S.R.L. Talara 2019 Edicidn: 1
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8. Costo — Beneficio:
Actividad Cantidad Precio unitario total
Recoleccion y 50 S/5.00 S/ 250.00
analisis de datos
Realizacién de 20 S/5.00 S/ 100.00
limpieza
Asignacion de 1 S/5.00 S/ 5.00
responsabilidades
Realizacién de 2 S/5.00 S/ 10.00
pautas de calidad
Realizacion de 20 S/5.00 S/ 100.00
estandarizacion de
procesos
Capacitacion 2 S/5.00 S/ 25.00
trabajadores
Total de inversion Horas — Hombre S/ 490.00

Tabla N°09: Inversiones de talento humano
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Propuesta de implementacion de Lean service para mejorar la calidad CédigO: PR.16
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Actividad Cantidad Precio unitario Total
Recoleccion y analisis de
datos
Cronémetro Cassio 1 S/50.00 S/ 50.00
Impresiones 400 S/ 0.40 S/ 160.00
Estabilizacion de mejoras
Elementos de botiquin Varios Varios S/ 200.00
Pintado de sefializacion Varios Varios S/ 200.00
vehiculares
letreros Varios Varios S/ 80.00
Impresiones 50 S/ 0.40 S/ 20.00
Total de inversion de materiales S/ 710.00

Tabla N°10: Inversiones en recursos materiales

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion Antes Después Beneficio Total

Ingresos diarios S/1,286.00 S/1,367.00

Costo diario (%) S/ 92.30% 91.85%

Costo diario (s/) S/1,229.00 S/1,257.00
Margen de contribucion S/ 57.00 S/ 110.00 S/ 53.00
Beneficio total diario S/ 53.00
Beneficio mensual S/.1,378.00
Inversion realizada S/1,200.00
COSTO - BENEFICIO | | 1.15

Tabla N°11: Analisis Econdémicos y Financiero
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