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RESUMEN

La presente investigacion se realiza con la finalidad de Identificar los factores que
determinan el nivel de la calidad del servicio en la empresa de transportes
GECHISA y asi poder realizar una propuesta de mejoramiento.

La empresa de transportes GECHISA S.A. cuenta con 10 afios al servicio de la
comunidad y ha venido evolucionando en estos Ultimos afios, a raiz de la
constitucion del Grupo Empresarial. Cuenta con 90 buses de diferentes socios, los
cuales estan siendo renovados a lo largo del presente afo.

Gechisa estd conformado por varias areas segun actividades de servicio: gerencia
de finanzas, gerencia de operaciones, gerencia de administracion, gerencia
general; las cuales conjuntamente buscan la mejora para la empresa.

En cuanto a servicio se trata, muchos de los usuarios dejan entrever, la carencia
de una excelente calidad de servicio, y es aqui, en donde precisamente los
problemas empiezan a generarse. Por muchos afios Gechisa ha sido un grupo
empresarial consolidado y fuerte, pero en un mundo globalizado, exigente y
cambiante, las expectativas son mayores, y desde nuestra Optica identificamos las
carencias que esta empresa puede tener, dando asi comienzo a este trabajo de
investigacion.

Para este trabajo, se realizO una entrevista a una de las Socias del grupo
empresarial y una encuesta a 386 personas, calificadas como usuarios del servicio
de transportes, y a partir de ahi, se obtienen datos reales que reflejan en su
mayoria la falta de calidad en el servicio ofertado. En este trabajo se presenta una
propuesta de mejoramiento, que consta de pequefias cosas que harian grandes
cambios positivos a la empresa, generando bienestar tanto al cliente interno como
externo, asegurando de alguna manera la permanencia de Gechisa en el mercado

de transportes interprovinciales.



ABSTRACT

The present investigation was performed to identify the factors that determine the
level of service quality inthe transport company GECHISA and to make a

proposal for improvement.

The transport company GECHISA SA has 10 years of service to the community
and has been evolving in recent years, following the establishment of the Business
Group. It has 90 buses of different partners, which are being renovated along this

year.

Gechisa is comprised of various areas as service activities: financial management,
operations management, management, administration, general

management, which together looking for improvement the company.

For service is concerned, many wusersa glimpse, the absence ofan
excellent quality of service, and this is where problems start to precisely generate,
For many years Gechisa business has been an established and strong group, but
in a globalized world, challenging and changing, expectations are highest, and
from our point of deficiencies identified that this company may have, thus began

this research

For this study, we conducted an interview with one of the members of the business
group and an inquest of 386 people, classified as users of transport services, and
from there, and from there, real data are obtained mostly reflecting the absence
of quality of service offered

this work presents a proposal for improvement, which consists of small things that
would make great positive changes to the company, generating welfare of
both internal and external customers, ensuringthe permanence some

way Gechisa in interprovincial transport market.
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