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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como objetivo psincipal: Analizar la calidad del servicio
que brinda la Empresa de Transportes y Servicios Turisticos Selva S.A. en el afio 2012, y
elaborar la propuesta y conseguir la validacién de un plan de mejora de la calidad del
servicio de esta empresa. Estudio que se desarrolld como una investigacién descriptiva-
explicativa, apoyado en un trabajo de campo, se realiz6 una encuesta tomando como
muestra a 84 usuarios, teniendo en cuenta que son aproximadamente 1,000 personas las

que se trasladan diariamente en esta empresa.

Como técnica de recoleccién de datos, se ha aplicado la encuesta mencionada, que
contiene 22 preguntas, las mismas que se han subdividido en 5 dimensiones con la cual se
ha buscado conocer como es la percepcion de la calidad de servicio de la empresa en

estudio.

Los resultados de la encuesta y el andlisis documental realizado en el proceso de
investigacion, nos ha permitido elaborar una propuesta de un plan de mejora basandonos
en el método utilizado por la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Puablicas y la
Calidad de los Servicios. Ministerio de la Presidencia: Espaiia

En la investigacion se llegd a determinar qué:

E135% de encuestados esta de acuerdo en que se otorga un servicio adecuado, pero el 34%
opina que el servicio no es adecuado o es deficiente, mientras que un 16% en promedio es
escéptico al responder las 22 afirmaciones o frases con los cuales se mide la calidad de
servicio, segun el método SERVPEREF. Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio

es deficiente, ya que la aprobacién del mismo, no supera el 50%.

También en esta investigacion se encuentran distintos capitulos que ayudaran a profundizar
y analizar toda la investigacién desde diferentes contextos, haciendo de esta una

investigacion cientifica, metodologica, didactica y aplicativa.
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ABSTRACT

The present study had the objective: To analyze the quality of service provided by the
carrier and Selva SA Tounsm Services 1n 2012, and the proposal and get the validation of a
plan to improve the quality of service of this company. Study was developed as a
descripuve-explanatory, supported by fieldwork, we conducted a survey taking as sample to

84 users, given that approximately 1,000 people are those who move daily in this company.

As data collection technique, we applied the above survey, containing 22 questions, the
questions have been subdivided into 5 dimensions with which we have sought to know

what the perception of the quality of service the company under study.

The results of the survey and documentary analysis in the research process has enabled us
to develop a proposal for an improvement plan based on the method used by the Agency
for the Evaluation of Public Polictes and Quality of Services. Ministry of the Presidency:

Spain
The investigation was determined that:

35% of respondents agree that adequate service i1s provided, but 34% think that the service
is not adequate or poor, while 16% average is skeptical to answer 22 statements or phrases
with which measusng the quality of service, according to the method SERVPERF.
Therefore, it 1s concluded that the quality of service 1s poor, since the approval thereof,

does not exceed 50%.

Also mn this research are chapters that help deepen and analyze all the research from

different contexts, making this a scientific, methodological, didactic and applicative.





