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RESOLUCION N° 238-2025-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 20 de octubre del 2025

VISTOS: El Oficio No 040-2025-DUI-FCCF-UANCV de fecha 17 de octubre del 2025, emitido por la
Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y el Expediente N° CU -
9778 presentado por el (la) Bachiller CANAZACA RODRIGO NEYDY, quien solicita nominacion
e jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis
titulada: CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES SUPER FLASH, LA RINCONADA 2025 para optar el Titulo profesional de
LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, que fue revisada por el Director
de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, Escuela
Profesional de Economia y Negocios Internacionales

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de la

UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R

Y estando, |a opinion favorable de la Directora de la Unidad de Investigacién y la Decana de la Facultad
de Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento interno
de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) el (la) bachiller: CANAZACA RODRIGO NEYDY, sorteo de jurado
de la Tesis titulada: CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTES SUPER FLASH, LA RINCONADA 2025 para optar el Titulo
profesional de ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES en virtud de los considerandos
expuestos

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de |a tesis a los
siguientes docentes ordinarios:

Presidente Dra. BERTHA BEJAR PARRA
1er Miembro Dr. JESUS MAMANI MAMANI
2do Miembro : Dr. CARLOS ADOLFO LUJAN URVIOLA

Aesor Dra. YUDY HUACANI SUCASACA
ARTICULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Lugar Salén de Grados de la FCCF
Fecha MIERCOLES 29 de octubre del 2025
Hora . 930 pm

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad, secretarias
acadeémicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

WVERSIDAD ANDINA

DISTRIBUCION:

- Jurados (3)
- Interesados ()
- Archivo {n
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RESOLUCION N° 388 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 01 de setiembre del 2025

Visto: el Expediente N° 2025-CU-6612 fecha 19 de agosto del 2025, del Bach.
CANAZACA RODRIGO NEYDY, quien solicita Revisién de Informe Final de la Investigacion
(Borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacion”
que fue revisada por el Comite de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras, Escuela Profesional de ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades acadeémicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios i

Que, el (la) Bach. CANAZACA RODRIGO NEYDY, quien solicita la revision y
aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: CALIDAD EN EL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES SUPER FLASH, LA
RINCONADA 2025, asimismo fue aprobado para su ejecucion de informe final (borrador de tesis)
con RESOLUCION N° 216-2025-DUI-FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo
profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-

2023-UANCV-CU-R
Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion favorable a la propuesta de

investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a) Dra. YUDY HUACANI SUCASACA,
quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de

elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) vy,
Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el

Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras

SE RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema: CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES SUPER FLASH, LA RINCONADA 2025, presentado por el (la) Bachilier
CANAZACA RODRIGO NEYDY, para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN
ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, en virtud de los considerandos expuestos

ARTICULO SEGUNDQ' RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. YUDY HUACANI
SUCASACA.

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

RETRIBUCION,;
Interesados (1)
Archivo 1 UNIVERSTDA
“NESTOR CATI RS VRTAZL
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RESOLUCION N° 216 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 08 de julio del 2025

Visto: el Expediente N° 2334 de fecha 21 de abril del 2025, el cual solicita Revision
de Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, Escuela Profesional de ECONOMIA Y NEGOCIOS

INTERNACIONALES

CONSIDERANDO

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera

Casa Superior de Estudios -
Que, el (la) Bach. CANAZACA RODRIGO NEYDY, quien solicita la revision y

aprobacién de la propuesta de Investigacion titulado: CALIDAD EN EL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES SUPER FLASH, LA
RINCONADA 2025, la misma que pertenece a la linea de investigacion ECONOMIA
SECTORIAL - P16, conducente para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN
ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N® 0294-

2023-UANCV-CU-R
Que, el Comité de Investigacién emitio su opinion favorable a la propuesta de

investigacion
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de |a Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a)
DRA. YUDY HUACANI SUCASACA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) y

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES SUPER FLASH, LA RINCONADA 2025,
presentado por el (la) Bachiller. CANAZACA RODRIGO NEYDY, en virtud de los considerados
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR(a) al (a). DRA. YUDY
HUACANI SUCASACA

4 ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de |a presente Resolucion

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION:
- Interesados (n
Archiva (M

.....

DIRECTIRA 1¥: LA UHDAD DE

|r:\.'1‘5.nm>‘wu FCCF
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4%  ME Publicaciones
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Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.
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Datos de autor

Nombres y apellidos NEYDY CANAZACA RODRIGO

Tipo de documento de | pNj

_ identidad i -
Numero de documento de | 71045922

identidad .
. URL de ORCID https://orcid.org/0009-0001-5104-6362

Datos de asesor

Meihres v apellidos YUDY HUACANI SUCASACA

Tipo de documento de DNI

| identidad =

Nimero de documento de | 40673820

identidad | -
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-3275-5586

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BERTHA BEJAR PARRA

Tipo de documento DNI

N(nnqo de documento de 02387777

identidad

Miembro del jurado 1

Nombm-s_\- apellidos JESUS MAMANI MAMANI N
lip() de documento DNI

Nimero de documento de | z
| identidad | 02425043 - )
{ Miembro del jurado 2
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Datos de investigacién

Linea de investigacion ECONOMIA SECTORIAL- P16
Grupo de investigacion No aplica

Agencia de¢ financiamiento | Sin financiamiento

Pais: Pert
Departamento: Puno
Provincia: San Antonio de Putina

Distrito: Rinconada

Coordenadas:
Latitud: -14.634422
Longitud: -69.446740

https://maps.app.goo.gl/gbY 1bbSELCBshnSu5
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investigacion J WA e S
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A S
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https://purl. org/pe-
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

. identificado con DNI

Yo_ NEYDY CANAZACA RODRIGO
Nro. 71045922  cnmicondicion de egresado de:

® Escuela Profesional
(] Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Macstria o Doctorado

ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES .

informo que he elaborado el/la B Tesis o O Trabajo de Investigacion, J Trabajo Académico

denominada:

CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES SUPER FLASH, LA RINCONADA 2025

Asesorado por: Dra.YUDY HUACANI SUCASACA -

Es un tema original.

Declaro que ¢l presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en ¢l pals o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sca de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones €ticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
seflalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios
que sc ocasionen,

Juliaca__ 31 de Octubre del 2025

LAY S ’Y_ __4A
o S - ’
: ;”—24-4‘_, // Z ‘f, l e
et/ / = il A
i B Leed
Firma del Asésor
(obligatoria)

FIRMA ‘("(;l_)‘ligatona)' Huella
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Xii
RESUMEN

El propdsito de la tesis es evidenciar si existe relacion entre la calidad en el
servicio y satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Super Flash,
La Rinconada 2025. La metodologia se limita un disefio no experimental con
una muestra de 339 clientes encuestados al azar, con una confiabilidad del
instrumento de 0.93. Los hallazgos por Spearman, p = 0.827, p <
0.000 explican que existe relacion positiva entre los empleados y la
satisfaccion del cliente. Asi mismo, la correlacion obtuvo un coeficiente p =
0.724, p < 0.000 demostrando que la tecnologia de la informacion se
relaciona de manera positiva con la satisfaccion del cliente. En cuanto a la
correlacion del profesionalismo y la satisfaccion del cliente también resultd
positiva, p = 0.616,p < 0.000. La estimacion del coeficiente p = 0.551, p <
0.000 evidencia que existe una relacion positiva entre las tarifas competitivas
y la satisfaccion del cliente. Concluye que, a mejor percepcion en cuanto ala
calidad, mayor es la satisfaccion. Elevar la calidad del servicio en la ruta
Juliaca-La Rinconada no solo significa llegar a tiempo, sino crear una

experiencia positiva en cada cliente.

Palabras clave: Calidad, cliente, profesionalismo, tarifas competitivas.
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ABSTRACT

The purpose of the study is to demonstrate whether there is a relationship
between service quality and customer satisfaction at the Super Flash transport
company, La Rinconada 2025. The methodology is limited to a non-
experimental design with a sample of 339 randomly surveyed customers, with
an instrument reliability of 0.93. Spearman's findings, p=0.827, p<0.000,
explain that there is a positive relationship between employees and customer
satisfaction. Likewise, the correlation obtained a coefficient of p=0.724,
p<0.000, demonstrating that information technology is positively related to
customer satisfaction. The correlation between professionalism and customer
satisfaction was also positive, p=0.616, p<0.000. The estimated coefficient
p=0.551, p<0.000 shows that there is a positive relationship between
competitive rates and customer satisfaction. It concludes that the higher the
perception of quality, the greater the satisfaction. Raising the quality of service
on the Juliaca-La Rinconada route not only means arriving on time, but also

creating a positive experience for each customer.

Keywords: Quality, customer, professionalism, competitive rates.
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INTRODUCCION
El servicio de transporte, juegan un rol protagénico en el desarrollo de
multiples actividades economicas. La calidad en el servicio del sector
transporte se enfrasca en dar servicios eficientes en puntualidad, condicién
del vehiculo, atencion al cliente, confiabilidad, seguridad y respuesta a

imprevistos.

La relacion calidad y la satisfaccion tiene como desafios optimizar la
experiencia de los consumidores (Rodriguez et al., 2023; Rooij et al., 2024).
No cabe duda, que en el contexto actual la competencia del sector transporte
es cada vez mas intensa y la satisfaccion es el pilar que marca la reputacion
de la empresa. La calidad abarca desde la puntualidad y frecuencia de las
unidades vehiculares, hasta la seguridad y comodidad durante el viaje, la
amabilidad del personal y la limpieza. La satisfaccion de cliente es la
respuesta emocional que percibe el cliente por el servicio recibido que influye

en la reputacion de la empresa (Gazi et al., 2025; Qin y Guo, 2024).

La estrecha relacion de la calidad ofrecido por la Empresa de
Transportes Super Flash y la satisfaccion de cliente muestra aspectos que
deben ser valorados por la empresa para optimizar sus operaciones, ya que
la empresa no solo moviliza personas sino genera confianza y bienestar en
los habitantes de La Rinconada a mas de 5,000 m.s.n.m., Ananea, San

Antonio de Putina — Puno (INEI, 2017).
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CAPITULO I:

ASPECTOS GENERALES

1.1 Descripcion del problema

Las empresas de transporte deben tener en cuenta la importante
relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion, pues de ella depende la
confianza y lealtad de los clientes. Sin embargo, aln existen limitaciones por
la baja calidad en el servicio que resulta en algunos casos frustrante para las
empresas, por las quejas, perdidas de cliente y dafios en la reputacion de la

empresa (Rodriguez et al., 2023).

Las empresas de transporte carecen de una adecuada gestion de la
satisfaccion, dado que requiere de un proceso continuo y compromiso
constante para entender las necesidades que surgen de los clientes, sus

expectativas como experiencia del consumidor.
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La Empresa de Transportes de Turismo Super Flash Sociedad
Comercial de Responsabilidad Limitada ofrece su servicio en la ruta Juliaca-
La Rinconada (San Antonio de Putina, Puno), tiene limitaciones en la calidad
de servicio por la inadecuada atencion de los empleados, inoportuna
informacion de tecnologia, carente profesionalismo y tarifas por competitivas.
Esta situacion afecta a la satisfaccion de los clientes lo que demanda un

adecuado seguimiento para elevar la calidad desde la atencion entre otros.
1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢ Existe relacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente en

la Empresa de Transportes Super Flash, La Rinconada 2025?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢ Es significativa la relacién entre los empleados y la satisfaccion del
cliente?

b) ¢Como se relaciona la tecnologia de la informacion y la satisfaccion del
cliente?

c) ¢De gué manera se relaciona el profesionalismo y la satisfaccion del
cliente?

d) ¢Existe relacion entre las tarifas competitivas y la satisfaccién del

cliente?
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1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion tedrica

Dada la importante relacion de las variables, el aporte tedrico es de
gran beneficio en cuestiones de toma de decisiones en mejora de esta
empresa que requiere de superar las limitaciones para la satisfaccion de sus

clientes.

1.3.2 Justificacion practica

La atencion diaria en la Empresa de Transportes Super Flash requiere
de cambios para su buen desenvolvimiento mucho mas aun por la
competencia que existe en la ruta Juliaca-La Rinconada. Para una mayor
satisfaccion de esta empresa este estudio es de gran valor para exigir a los

representantes de la empresa.

1.3.3 Justificacion metodoldgica

Las exigencias de la metodologia aportan a continuar investigando
estos temas por su relevancia de los resultados y disefio estadistico para

demostrar las conjeturas especificadas.
1.4 Objetivos de la investigacion

Evidenciar si existe relacion entre la calidad en el servicio y satisfacciéon del

cliente en la Empresa de Transportes Super Flash, La Rinconada 2025.
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1.4.1 Objetivos especificos

a) Demostrar si es significativa la relacion entre los empleados y la
satisfaccion del cliente.

b) Analizar como se relaciona la tecnologia de la informacion y la
satisfaccion del cliente.

c) Identificar de qué manera se relaciona el profesionalismo y la
satisfaccion del cliente.

d) Explicar si existe relacion entre las tarifas competitivas y la satisfaccion

del cliente.

1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad en el servicio y satisfaccion del

cliente en la Empresa de Transportes Flash Sociedad, La Rinconada 2025.

1.5.2 Hipétesis especificas

a) Existe relacion significativa entre los empleados y la satisfaccion del
cliente.

b) La tecnologia de la informacién se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente.

c) El profesionalismo se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente.
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d)  Existe relacion significativa entre las tarifas competitivas y la satisfaccion

del cliente.

1.6 Variables

1.6.1 Variable 1:
v'  Calidad de servicio
1.6.2 Variable 2:

v' Satisfaccion del cliente

1.6.3 Operacionalizaciéon de variables
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Tabla 1. Operacionalizacion de variable

Variable Concepto Dimension Indicador
V.1 Logra que el v' Empleados v' Demuestra amabilidad
Calidad de cliente v" Es comprometido
servicio supere sus v’ Tiene capacitacion
expectativas v" Atencion del personal
de manera
sostenible v  Tecnologia de v Informacion por
(Rodriguez la informacién medios digitales
et al., 2023; v' Facilidades de pago
Gazi et al., v’ Facilidades para
2025). ingresar aplicativos
Servicio en general
v Profesionalismo v° Demuestra rapidez
v Garantiza servicio
v’ Servicio personalizado
v Trato al cliente
v’ Tarifas v' Conformidad con la
competitivas tarifa
v Reclamos sobre la
tarifa
v’ Tarifa accesible
v  Pago por un mejor
servicio
V.2 Consiste en v  Atencién v’ Atencion personal
Satisfaccion la personal
del cliente  evaluacion
que realiza v Rapidez del v Instalaciones de
el cliente servicio infraestructura
sobre el v Uso de medios
producto o digitales
servicio _
(Mugova et ¥ Confianza en el . rapidez de servicio
al., 2025). Servicio v Confianza en el

servicio

Nota: Explicacion propia.
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CAPITULO I

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Antecedentes

2.2.1 Internacional

Yang et al. (2025) explora cémo los minoristas de moda sostenible
pueden elevar la satisfaccion de los consumidores mediante estrategia de
precios y promocion para la satisfaccion del cliente y de esta manera fortalecer

el posicionamiento competitivo.

Zhou et al. (2025) investigan que el avance de la tecnologia, los
servicios inteligentes se han convertido en una parte esencial en la industria
hotelera China. Sin embargo, existen dudas si los clientes perciben y estan
satisfechos con estos servicios. El estudio analiza el indice Americano de

Satisfaccion del Cliente para investigar el impacto de los servicios inteligentes
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en la satisfaccion de los clientes para lo cual recopild6 107 respuestas de
encuestas. Los resultados muestran que los clientes estan satisfechos con los
servicios inteligentes y que la preferencia personal es el favor que mas afecta
a la satisfaccién del cliente. Sin embargo, la calidad percibida de los servicios
inteligentes tiene un impacto limitado en la satisfaccion, posiblemente debido

a la menor flexibilidad y calidad de interaccion.

Hossain et al. (2024) examinan los efectos de las condiciones
ambientales, la higiene de los alimentos, la normalizacion y la satisfaccion del
cliente en la aceptacion de servicios innovadores por parte de los clientes. Se
utilizé un modelo estructural para analizar 750 cuestionarios completados por
clientes de restaurantes. Los resultados mostraron que las condiciones
ambientales, la estandarizaciéon y la higiene de los alimentos tienen una
relevancia significativa en la satisfaccion hacia el cliente. También es un factor
crucial en la aceptacion de servicios innovadores. Se deberian prestar
atencion al servicio innovador y la satisfaccion del cliente para ofrecer

experiencias unicas y memorables.

Senouci (2024) en su estudio analizan la técnica para mejorar el
enrutamiento mediante inteligencia artificial para el internet de los vehiculos.
Se demuestra mejoras significativas en el rendimiento en comparacion con los
enfoques existentes, aborda desafios de amplia movilidad vehicular y los

frecuentes cambios en entornos conectados. Concluye que el enrutamiento
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impulsado por inteligencia artificial con estrategias conscientes de la movilidad

para mejorar la red y calidad en el servicio.

Bhattacharya y Mulay (2024) evidencia que la capacidad sobre la
respuesta es el Unico atributo que influye significativamente en la calidad de
servicio. Se encontrd una asociacion significativa de la calidad de servicio y la
satisfaccion del consumidor, asi como una asociacioén de la retenciéon y la
lealtad. Sugiere alcanzar niveles de satisfaccion deseados por los
consumidores en India, los negocios de comercio electronico deben

implementar acciones que mejoren la capacidad de respuesta.

2.2.2 Nacional

Condor (2024) describe que la pandemia afecté a un aproximado de 45
mil empresas puesto que desaparecieron en todo el pais solo en el 2020. Las
gue sobreviven hicieron sacrificios para salir adelante. Hoy en dia, la
percepcion de la calidad revela un deterioro en la valoracion de los clientes de
de estratos medios como altos. Los consumidores califican como regular la
atencion afectando a la calidad de servicio. Es decir, existe una tendencia a
gue los clientes aprecian mas que se los valoren para cualquier decision de
compra. Existe mayor exigencia de los clientes para mejorar la calidad en la
atencion. Los aspectos mas importantes del servicio al cliente son la solucién
a problemas y reclamos, amabilidad, amabilidad en la atenciéon conocimiento

del servicio, rapidez en la atencién e interés en atender a los clientes.
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Finalmente, revela que existe una preferencia de los clientes por las apps para

los envios de reclamos y otros.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Calidad de servicio

Es un término a la atencion al cliente, tecnologia, transporte, etc. Se
refiere al grado de satisfaccion sobre el servicio ofrecido (Rodriguez et al.,
2023). Es el juicio que el cliente hace sobre la mejor de un servicio,
obviamente comparado con sus expectativas (Gazi et al., 2025). Se basa a
una actividad intangible y subjetiva que genera valor, depende de

percepciones, expectativas y experiencia del cliente (Rooij et al., 2024).

2.2.2 Determinantes de la calidad en el servicio

Los determinantes de la calidad en el servicio son el rol que juegan los
empleados, la tecnologia de la informacion, el profesionalismo y las tarifas

competitivas.

2.2.2.1 Empleados

Es importante para la calidad del servicio, especialmente por la
hospitalidad y atencion del cliente por lo mismo que interactian entre ellos
(Lim et al., 2024). La actitud de los empleados debe mostrar amabilidad y
cordialidad con un lenguaje respetuoso y genuino para ayudar al cliente. Se

debe dar respuesta a las dudas e informacion a preguntas de los clientes.
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2.2.2.2 Tecnologia de la informacion

Es el grado que ofrece el servicio sobre la tecnologia de informacion
cumplen con las expectativas del cliente, proporcionando valor para operar,
competir y satisfacer a los usuarios (Lim et al., 2024). Es la capacidad del
sistema, componente o0 proceso que satisface requisitos especificados. Es la
optimizacién en el uso de recursos para realizar tareas. Reduce errores o
fallas en los sistemas. Asegura las metas y apoya los procesos estratégicos

de la organizacion (Qin y Guo, 2024).

2.2.2.3 Profesionalismo

Es el pilar para garantizar la calidad de servicio. Un equipo profesional
contribuye a la calidad generando confianza, demuestra competencia técnica,
cumple estandares garantizando procesos estandarizados. Fomenta la
mejora continua, los profesionales estan comprometidos con aprender y
adaptarse a nuevas tecnologias (Lim et al., 2024). El profesionalismo son las
actitudes y comportamiento que se demuestra con un alto nivel de ética y
responsabilidad el desempefio laboral. Es la capacidad para adaptarse a

cambios.

2.2.2.4 Tarifas competitivas

Son los precios que establece la empresa para el producto y servicio,
alineado a la competencia (Lim et al., 2024). No se trata de colocar precios

bajos, sino de encontrar un equilibrio para cubrir cosos, es el valor percibido
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gue el mercado tiene la capacidad de pagar. Las tarifas competitivas
dependen del analisis de mercado, investigar a la competencia, comprender
al cliente y evaluar costos. Enfocarse en la diferenciacion del servicio
personalizado, que busque ofrecer experiencia con tarifas atractivas sin

comprometer la calidad.

Los clientes no buscan siempre el precio mas bajo sino buscan la
relacion justa del precio, el servicio premium es aquel precio razonable que

fomenta la calidad y un servicio a un costo bajo puede generar desconfianza.

2.2.3 Satisfaccion del cliente

Es la percepcion personal que tiene un cliente sobre si una empresa ha
cumplido sus expectativas (Gazi et al., 2025). Es un indicador importante para
medir el logro de un negocio. Tiene naturaleza subjetiva, varia segun las
percepciones de cada individuo (Mugova et al., 2025). Un cliente satisfecho
tiende a ser leal y repite compras recomendando la marca (Qin y Guo, 2024).

Este ultimo hecho genera rentabilidad a la empresa.

Se destaca que la satisfaccion no solo es un estado pasivo, sino es
resultado de una evaluacion comparativa entre expectativas y experiencia

(Rooijj et al., 2024).

2.2.4 Enfoques de la satisfaccién del cliente

Algunos enfoques que explican a la satisfaccion del cliente son:
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2.2.4.1 Teoria de la expectativa

Los clientes perciben expectativas en el desempefio de productos, que
los compara con un resultado real (Rooij et al., 2024). La satisfaccion se eleva
cuando se recibe lo mejor. Las expectativas tienen niveles desde lo ideal que
se espera, las que son por influencia de necesidades personales y las
experiencias (Rooij et al., 2024).
2.2.4.2 Teoria de la equidad

La satisfaccion se presenta cuando el cliente percibe un equilibrio entre

sus aportaciones y resultados obtenidos (Rooij et al., 2024).

2.2.4.3 Teoria de la atribucion causal

El cliente satisfecho atribuye el éxito o fracaso de la experiencia dado
factores propios como externos que dificultan o garantizan la compra (Rooij et
al., 2024).
2.2.4.4 Teoria del desempefio

Se vincula al valor que percibe el cliente sobre la calidad recibida
respecto al precio pagado (Rooij et al., 2024).

2.2.5 ¢Por qué es importante satisfacer al cliente?

La razon es cuando los clientes satisfechos compran més la
consecuencia es que recomiendan la marca (Mugova et al., 2025). Es mas
econdmico retener un cliente sobre conseguir otro reciente (Gazi et al., 2025).
Aumenta el prestigio de la empresa y reduce el riesgo de quejas (Lim et al.,

2024).
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2.3 Definicion de términos

2.3.1 Calidad de servicio

Es la percepcidn que se tiene sobre el servicio recibido. En esencia,
es el producto de una comparacion que hace el cliente de lo que espera contar

y lo que realmente recibié (Mugova et al., 2025).

2.3.2 Satisfaccion del cliente

Es el sentimiento que se da por una respuesta emocional a la post
compra o post uso (Rodriguez et al., 2023). Es una definicién que depende de

la perspectiva del cliente (Gazi et al., 2025).

2.3.3 Tarifas competitivas

Se relaciona a los precios o costos que se establecen por una empresa
comparados respecto a la competencia (Lim et al., 2024). Se determina

analizando precios de los competidores directos para ofrecer un valor similar.

2.3.4 Profesionalismo

Es la actitud que posee un individuo para demostrar el desempefio con
excelencia y responsabilidad. Es el compromiso y respecto hacia la labor

desempefiada de manera eficiente (Lim et al., 2024).
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2.3.5 Tecnologia de la informacion

Es el conglomerado de recursos tecnolégicos que gestiona la
informacion en formato digital (Lim et al., 2024). Desempefia un papel de
interaccidbn de empresas con clientes para personalizar la experiencia y

mejorando la calidad de servicio (Qin 'y Guo, 2024).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Métodos de investigacion

3.2.1 Método sintético

Otorga una comprension con base soélida sobre un tema complejo
(Carbajal, 2023). Se resume aspectos tedricos de la calidad y satisfaccion en
el mercado de transportes Juliaca-La Rinconada, ademas de sistematizar los

hallazgos.
3.1.2 Método hipotético deductivo

Proporciona experimentacion probada con una explicacién tentativa
(Carbajal, 2023). La tesis se sostiene en teorias consolidadas que deduce
I6gicamente la calidad y satisfaccion desde la experiencia del cliente con

opiniones que abordan sobre el servicio de la ruta Juliaca-La Rinconada.
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3.2 Disefio de la investigacidon

3.2.1 Enfoque cuantitativo

Minimiza prejuicios personales, hace generalizaciones validas con
precision (Carbajal, 2023). Con estos lineamientos se analiza de manera
robusta estadisticas que demuestran areas criticas desde la definicién del
problema que aborda la calidad en el servicio que se ofrece de los empleados

de la empresa, el profesionalismo, las tarifas, la tecnologia con la satisfaccion.
3.2.2 Disefio no experimental

Observa situaciones en su contexto natural, no se asignan cambios
(Carbajal, 2023). Por las condiciones del tema no fue necesario llegar a la
experimentacion sino realizé la consulta de la informacion mediante el
cuestionario de preguntas sin crear un experimento, se recogieron datos de

las opiniones sobre el servicio de transporte.
3.2.3 Alcance correlacional

Es la medicion sistematica que implica la fuerza de la direccionalidad
(Carbajal, 2023). Se correlaciona como la calidad se asocia con la atencién
gue ofrecen los empleados, la tecnologia de informacién utilizada, el
profesionalismo y las tarifas competitivas respecto a la satisfaccion en la

empresa Flash.
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3.2.4 Diseio transversal

Es un disefio sin seguimiento temporal no interviene en las variables
(Carbajal, 2023). Se recogen opiniones de clientes sobre la calidad el servicio
en la ruta Juliaca-La Rinconada respecto a la satisfaccion recibida en un solo

instante por la ausencia de informacion.
3.2.5 Tipo deinvestigacion

Se hace hincapié que la tesis se sostiene en un tipo de investigacion
basica puesto que proporciona fundamento tedrico que forma investigadores
especializados (Carbajal, 2023). El procedimiento inicia con la identificacion
del tema, las preguntas, la identificacion de lagunas de conocimiento sobre la
calidad respecto a la satisfaccion, seleccion de métodos y, hallazgos cuya

finalidad es reproducir conocimiento.

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacién

Define la factibilidad de todos los casos cuando se tiene tiempo
(Carbajal, 2023). Se toma a la Empresa de Transportes de Turismo Super
Flash Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada con RUC N°
20405541816 que realiza servicio del Centro Poblado: La Rinconada ubicado
en el Distrito de Ananea, Provincia de San Antonio de Putina en la Regién
Puno con un total de 20 unidades vehiculares Mercedes Benz. Inician sus

actividades desde 2 a.m. hasta 8 p. m. La informacion fue proporcionada
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producto de la visita de campo y entrevista con el Gerente de la Empresa de
Transportes de Turismo Super Flash y del fiscal que es el encargado de los
castigos cuando una unidad pierde turno (Transportes Turismo Super Flash

Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada, 2025).

La poblacién surge de la estimacion promedio de pasajeros de lunes a
domingo con un total de 2,880 pasajeros que frecuentan durante la semana
principalmente en los dias lunes y viernes se presentan la mayor frecuenta de
traslado de pasajeros. El desplazamiento es de personas dedicadas a la

actividad minera en la Mina Rinconada, asi como comerciantes.

La poblacion del Centro Poblado de La Rinconada es
aproximadamente de 12,615 habitantes, lugar ubicado a méas de 5,000
m.s.n.m. conocida por su actividad minera y ciudad mas alta del mundo (INEI,

2017).

3.3.2 Muestra

Se sostiene en una pequefia porcion seleccionada de caracteristicas
(Carbajal, 2023). Para la estimacion de la muestra se ha utilizado una
poblacion de 2,880 pasajeros de la Empresa de transportes de turismo Super
Flash Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada, en funcién al servicio
que realiza de lunes a domingo en la ruta Juliaca — La Rinconada cada
semana (Transportes Turismo Super Flash Sociedad Comercial de

Responsabilidad Limitada, 2025).
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Tomando en cuenta que la empresa tiene 20 unidades para el cual se

estima el siguiente tamafio de muestreo finito:

B Nz*p q
T (N=1)e? + z%pq

n

Donde n es el tamafio de muestra, N es igual a 2880 clientes promedio
gue frecuentan a la empresa Flash, e es el error al 5%, Z es el nivel de
confianza al 95%, p es la probabilidad certera, y g es la probabilidad de
pérdida.

B 2880 * 1.962 * 0.5 * 0.5 _ 276595
"= 2880 — 1) %0052 + 1.962 «0.5 0.5 835

n = 339 clientes

La muestra estimada es de 339 pasajeros.

3.4 Técnica e instrumento

3.4.1 Técnica

Se delimit6 a la encuesta para aplicar a los clientes de la Empresa Flash

de la ruta Juliaca-La Rinconada, y viceversa.

3.4.2 Instrumento

Se eligidé por la naturaleza de la encuesta utilizar el cuestionario como

instrumento que consta de 21 preguntas.
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3.5 Validez y confiabilidad

Se validaron con la anuencia de dos expertos al instrumento que consta e
16 preguntas de calidad de servicio y 6 de satisfaccion del cliente, con una

confiabilidad de 0.91 aplicable para el desarrollo de la tesis.

3.6 Procesamiento de datos

La informacion sobre la calidad de servicio y la satisfaccion en clientes de
la Empresa de Transportes Flash para que sea util y comprensible paso por
la sistematizacién en archivos de hoja Excel pasando por software estadistico
SPSS. La salida de resultados se analizé para presentar en formato

comprensible y relevante para su retroalimentacion en ciclos futuros.

3.7 Prueba de hipotesis

La regla préactica se denota con la prueba de Spearman (p) con valores

gue se espera tengan los siguientes escenarios:

a. 0.50 a 0.69: alta

b. >0.70: muy alta
La sefal del signo:

a. Positivo —» a mayor calidad, mayor satisfaccion.
b. Negativo — inusual.
v’ H, = Clientes satisfechos evalian mejor la calidad, Prob.< 0.01

v H, = Cientes insatisfechos con la calidad, Prob.> 0.01
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

4.1 Analisis de datos
4.1.1 Calidad de servicio
4.1.1.1 Empleados

El 50% de los clientes opinan que el personal que labora en la empresa
demuestra amabilidad (tabla 2). El 38% relativamente percibe la amabilidad
del personal y el 12% no lo toma percibe amabilidad alguna. Las empresas
invierten en capacitacion continua para lograr mayor eficiencia. Cuando los
empleados se sienten valorados son mas propensos a brindar una atencién
de calidad. La Empresa Super Flash debe motivar a sus empleados para que

se comprometan y ofrezcan un servicio eficiente y amable.
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Tabla 2. ¢ El personal que labora en la Empresa de Transportes Super Flash

demuestra amabilidad?

F % % val. Acum.
Casi nunca 43 12,7 12,7 12,7
A veces 127 37,5 37,5 50,1
Casi siempre 169 49,9 49,9 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 1. ¢ El personal que labora en la Empresa de Transportes Super Flash
demuestra amabilidad?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Fuente: Explicacion propia.

El 37% de clientes percibe que el personal que labora en la empresa

de es comprometido; 12% relativamente comprometido y el 50% indiferente la
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mayor parte de veces (tabla 3). Aun se presenta debilidad en el trato del

personal.

Tabla 3. ¢ El personal que labora en la Empresa de Transportes Super Flash

es comprometido en la atencion de la Ruta Juliaca - La Rinconada?

F % % val. Acum.
A veces 171 50,4 50,4 50,4
Casi siempre 42 12,4 12,4 62,8
Siempre 126 37,2 37,2 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 2. ¢ El personal que labora en la Empresa de Transportes Super Flash
es comprometido en la atencion de la Ruta Juliaca - La Rinconada?

60

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.
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El 75% si recomienda mayor capacitacion al personal que trabaja en la
empresa de transportes (tabla 4). Lo confirma el otro 25% que indica que si
deberian capacitarse, casi siempre.

Tabla 4. ¢Recomienda mayor capacitacion al personal que labora en la

Empresa de Transportes Super Flash?

F % % val. Acum.
Casi siempre 84 24,8 24,8 24,8
Siempre 255 75,2 75,2 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 3. ¢ Recomienda mayor capacitacion al personal que labora en la
Empresa de Transportes Super Flash?

80

Porcentaje

Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.
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Similar al resultado de la tabla anteriormente descrita, el 75% de los
clientes esperan mejor atencion del personal que labora en la empresa (tabla
5).

Tabla 5. ¢ Espera una mejor atencion del personal que labora en la Empresa

de Transportes Super Flash?

F % % val. Acum.
Casi siempre 84 24,8 24,8 24,8
Siempre 255 75,2 75,2 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 4. ¢ Espera una mejor atencion del personal que labora en la Empresa
de Transportes Super Flash?

80

Porcentaje

Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.
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4.1.1.2 Profesionalismo

El 37% de los clientes perciben que la empresa demuestra rapidez en
el servicio de la ruta Juliaca — La Rinconada; el 38% también confirma que
casi siempre se da la rapidez en el servicio y el 25% no esta conforme con la

rapidez (tabla 6).

Tabla 6. ¢La Empresa de Transportes Super Flash demuestra rapidez en el

servicio que presta en la Ruta Juliaca — La Rinconada?

f % % val. Acum.
A veces 86 25,4 25,4 25,4
Casi siempre 127 37,5 37,5 62,8
Siempre 126 37,2 37,2 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.
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Figura 5. ¢ La Empresa de Transportes Super Flash demuestra rapidez en el

servicio que presta en la Ruta Juliaca — La Rinconada?

40

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.

El 25% de las unidades de vehiculos de la empresa de transportes si
garantizan un servicio comodo y seguro; eventualmente el otro 25%,
indiferente el otro 25% y no perciben servicio comodo en 25% entre nunca y

casi nunca (tabla 7).
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Tabla 7. ¢Las unidades de vehiculos de la Empresa de Transportes Super

Flash garantizan un servicio comodo y seguro?

f % % val. Acum.
Nunca 42 12,4 12,4 12,4
Casi nunca 43 12,7 12,7 25,1
A veces 86 25,4 25,4 50,4
Casi siempre 84 24,8 24,8 75,2
Siempre 84 24,8 24,8 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 6. ¢ Las unidades de vehiculos de la Empresa de Transportes Super

Flash garantizan un servicio cdmo y seguro?

30

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.
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El 75% del cliente acepta que la empresa de transportes ofrece un
servicio personalizado, el 50% no siempre lo percibe asi, y no se percibe este
tipo de servicio personalizado para el 25% (tabla 8).

Tabla 8. ¢La Empresa de Transportes Super Flash ofrece un servicio

personalizado?

F % % val. Acum.
Nunca 43 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 43 12,7 12,7 25,4
A veces 169 49,9 49,9 75,2
Casi siempre 84 24,8 24,8 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 7. ¢La Empresa de Transportes Super Flash ofrece un servicio

personalizado?

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre

Fuente: Explicacion propia.
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Un porcentaje elevado de clientes opina que espera la mejora del trato
al cliente en el servicio de transportes (tabla 9).

Tabla 9. ¢ Espera la mejora del trato al cliente en el servicio de transportes?

F % % val. Acum.
Vélido Casi siempre 42 12,4 12,4 12,4
Siempre 297 87,6 87,6 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.
Figura 8. ¢ Espera la mejora del trato al cliente en el servicio de transportes?

100

Porcentaje

Casi siempre Siempre
Fuente: Explicacion propia.
4.1.1.3 Tarifas competitivas
Un 38% de los clientes no esta conforme con la tarifa de la empresa
(tabla 10). Otro 37% si percibe estar conforme con la tarifa que paga

actualmente. Casi mas de la tercera parte de clientes esta conforme con las
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tarifas. Sin embargo, la calidad depende del buen servicio, confiable y
transparencia que ofrece la empresa de transportes.

Por ello, comunicar sobre el valor de las tarifas es sumamente
importante para evitar malentendidos sobre los precios. La tarifa actual en la
ruta Juliaca — La Rinconada es de S/ 25 por persona y de igual manera es la
tarifa de retorno de La Rinconada — Juliaca.

El tiempo de viaje de La Rinconada a la ciudad de Juliaca es de 2 horas
con 38 minutos y tiene una distancia de 163 kilometros.

Tabla 10. ¢ Esta conforme con la tarifa de la Empresa?

F % % val. Acum.
Nunca 129 38,1 38,1 38,1
A veces 42 12,4 12,4 50,4
Casi siempre 42 12,4 12,4 62,8
Siempre 126 37,2 37,2 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Los clientes estan dispuestos a pagar una mayor tarifa siempre y
cuando el servicio mejore, los factores que divergen esta decision son la
experiencia y la atencion al cliente.

Los precios de los pasajes en la ruta La Rinconada-Juliaca son las
mismas no cambia de una a otra agencia de servicio de transporte. La

Empresa Flash se alinea a los precios de la competencia.
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Figura 9. ¢ Esta conforme con la tarifa de la Empresa?

40

Porcentaje

MNunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.
El 63% de los clientes si ha tenido reclamos ante las variaciones de las

tarifas ciertos dias del afio o en feriados.

Tabla 11. ¢ Tiene reclamos ante las variaciones de tarifa ciertos dias del afio

o en feriados?

f % % val. Acum.
Nunca 42 12,4 12,4 12,4
A veces 84 24,8 24,8 37,2
Siempre 213 62,8 62,8 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.
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Figura 10. ¢ Tiene reclamos ante las variaciones de tarifa ciertos dias del afio

o en feriados?

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

Fuente: Explicacion propia.

El 50% de clientes percibe que la tarifa si es accesible en cualquier
horario del dia (tabla 12). El otro tanto no precisa una respuesta clara sobre

las tarifas.

Tabla 12. ¢ La tarifa de la empresa es accesible ante cualquier horario del dia?

F % % val. Acum.
Casi nunca 43 12,7 12,7 12,7
Casi siempre 128 37,8 37,8 50,4
Siempre 168 49,6 49,6 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.
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Figura 11. ¢ La tarifa de la empresa es accesible ante cualquier horario del
dia?

Porcentaje

Casi nunca Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.

Un aspecto fundamental es saber que perciben sobre si estarian
dispuestos a pagar por un mejor servicio de transporte en la ruta. Las
respuestas en su integridad al 100% demuestran que hay voluntad para pagar
mas por una mejora en el servicio (tabla 13).

Tabla 13. ¢ Estaria dispuesto a pagar mas por un mejor servicio?

f % % val. Acum.

Nunca 339 100,0 100,0 100,0

Nota: Explicacién propia.
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Figura 12. ¢ Estaria dispuesto a pagar mas por un mejor servicio?

100

80

60

Porcentaje

40

20

MNunca

Fuente: Explicacion propia.

4.1.1.4 Tecnologia de informacion

La totalidad de clientes encuestados confirma que la empresa de
transportes nunca ofrece informacion por medios digitales sobre salidas,
horarios, precios y otros en el servicio diario de la ruta (tabla 14). Esta
debilidad que perciben los clientes debe ser superada utilizando la tecnologia
de manera habitual.

La era digital integra a las empresas a interacciones eficientes que
resuelven problemas de rapidez. La transformacion digital personaliza los
datos con la inteligencia artificial con herramientas como los chatbots y
asistentes virtuales que responden consultas reduciendo los tiempos de

espera.
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Tabla 14. ¢ La Empresa de Transportes Super Flash le ofrece informacion por
medios digitales sobre las salidas, horarios, precios, etc. en el
servicio de transporte de la Ruta Juliaca — La Rinconada?

f % % val. Acum.
Nunca 339 100,0 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 13. ¢La Empresa de Transportes Super Flash le ofrece informacion
por medios digitales sobre las salidas, horarios, precios, etc. en el servicio de
transporte de la Ruta Juliaca — La Rinconada?

100

80

60

Porcentaje

40

20

Munca
Fuente: Explicacion propia.
El 37% de los clientes consideran que existen facilidades en el pago
del servicio de transporte por medio de plataformas digitales como yape y plin.

Sin embargo, opinan entre nunca y casi nunca el 38% que no ha posibilidad

de utilizar estos medios.
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Tabla 15. ¢ Existen facilidades en el pago del servicio de transporte por yape,

plin y otros aplicativos?

F % % val. Acum.
Nunca 43 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 86 25,4 25,4 38,1
Casi siempre 84 24,8 24,8 62,8
Siempre 126 37,2 37,2 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 14. ¢ Existen facilidades en el pago del servicio de transporte por

yape, plin y otros aplicativos?

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca Casi siempre Siempre

Fuente: Explicacion propia.

Las facilidades para ingresas aplicativos de la empresa para separar

pasajes son nulas (tabla 16). Deberia reforzar el uso de medios digitales para
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modernizar los servicios. La tecnologia no solo acelera procesos sino eleva la

satisfaccion del cliente creando experiencias personalizadas.

Tabla 16. ¢Tiene facilidades para ingresar aplicativos de la empresa para

separar su pasaje?

f % % val. Acum.
Nunca 339 100,0 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 15. ¢ Tiene facilidades para ingresar aplicativos de la empresa para

separar su pasaje?
100

80

60

Porcentaje

40

20

MNunca

Fuente: Explicacion propia.

El 50% solo muestra cierto grado de satisfaccién en cuanto al uso de
medios digitales de la empresa (tabla 17). Esto mas va vinculado a los pagos
por yape solamente mas no se demuestra otros usos de la tecnologia en otros

campos del servicio.
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Tabla 17. ¢ Esta satisfecho con la aplicacion de medios digitales de la empresa

en el servicio en general?

F % % val. Acum.
Nunca 171 50,4 50,4 50,4
A veces 168 49,6 49,6 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.
Figura 16. ¢ Est4 satisfecho con la aplicacion de medios digitales de la

empresa en el servicio en general?

Vv

&0
50
40

30

Porcentaje

20

MNunca A veces

Fuente: Explicacion propia.

4.1.2 Satisfaccion del cliente

Solamente, el 12% si se encuentran satisfechos con la atencion del
personal que labora en la empresa de transportes (tabla 18). Indistintamente
el 75% no tiene claridad sobre su respuesta acerca de la buena atencién

recibida y para el 12% el personal no ofrece buen servicio. Para garantizar la
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satisfaccion del cliente la Empresa Flash debe utilizar como estrategia la

motivacion de sus empleados como un factor diferenciador.

Tabla 18. ¢Esta satisfecho con la atencién del personal que labora en la

Empresa Flash?

f % % val. Acum.
Nunca 42 12,4 12,4 12,4
A veces 255 75,2 75,2 87,6
Siempre 42 12,4 12,4 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 17. ¢ Esta satisfecho con la atencion del personal que labora en la

Empresa Flash?

80

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

Fuente: Explicacion propia.
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El 25% relativamente esta satisfecho con las instalaciones de
infraestructura y equipamiento vehicular de la empresa (tabla 19). No se
encuentran plenamente satisfechos aquellos que manifestaron nunca y casi
nunca que suma el 37%.

Tabla 19. ¢Esta satisfecho con las instalaciones de infraestructura y

equipamiento vehicular de la Empresa Flash?

F % % val. Acum.
Nunca 43 12,7 12,7 12,7
Casi nunca 85 25,1 25,1 37,8
A veces 85 25,1 25,1 62,8
Casi siempre 84 24,8 24,8 87,6
Siempre 42 12,4 12,4 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 18. ¢ Esta satisfecho con las instalaciones de infraestructura y

equipamiento vehicular de la Empresa Flash?

Nunca Cav nunca A voces Casi mampre

Fuente: Explicacién propia.
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El 63% de los clientes estan satisfechos con el uso de medios digitales,
aplicativos y tecnologias de comunicacion que cuenta la empresa (tabla 20).
El 37% indica estar en duda y percibe que no se cuentan con los medios

digitales suficiente para comunicarse con la empresa.

Tabla 20. ¢Esta satisfecho con el uso de medios digitales, aplicativos y
tecnologias de comunicacion que cuenta la Empresa Flash para

pagos y otros?

f % % val. Acum.
Nunca 213 62,8 62,8 62,8
A veces 126 37,2 37,2 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicaciéon propia.

Figura 19. ¢ Est4 satisfecho con el uso de medios digitales, aplicativos y
tecnologias de comunicacion que cuenta la Empresa Flash para pagos y

otros?

Porcentaje

Munca A vacaes

Fuente: Explicacion propia.
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El 63% si esta satisfecho con la rapidez del servicio de transporte y el
37% no siempre esa conforme con el servicio prestado (tabla 21).

Tabla 21. ¢ Esta satisfecho con la rapidez del servicio de transporte?

F % % val. Acum.
A veces 212 62,5 62,5 62,5
Casisiempre 27 375 375 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 20. ¢ Est4 satisfecho con la rapidez del servicio de transporte?

Porcentaje

A veces Casi siempre

Fuente: Explicacion propia.
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El 38% muestra cierta indiferencia en su respuesta sobre la confianza

del servicio que se ofrece en la empresa (tabla 22). EI 50% si percibe que la

empresa le genera confianza en el servicio que ofrece en la ruta Juliaca-La

Rinconada.

Tabla 22. ¢ Le garantiza confianza el servicio que presta la Empresa Flash?

f % % val. Acum.
A veces 128 37,8 37,8 37,8
Casi siempre 169 49,9 49,9 87,6
Siempre 42 12,4 12,4 100,0
Total 339 100,0 100,0

Nota: Explicacion propia.

Figura 21. ¢ Le garantiza confianza el servicio que presta la Empresa Flash?

Porcentaje

Aveces
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4.2 Prueba de hipodtesis
4.2.1 HI:

Se encontro una correlacion alta (=0.50), prioriza la relacion empleados
y satisfaccion; combina la amabilidad, el compromiso, la capacitacion y
atenciéon personal que tiene los empleados hacia los clientes. La correlacion
resulto positiva entre la relacién de los empleados y la satisfaccion del cliente
(p = 0.827,1C95%, p < 0.000), lo que sugiere “mejoras en la relacion de los

empleados se asocian con mayor satisfaccion” (tabla 23).

La motivacién de los empleados es un factor diferenciador de la calidad

de servicio, fortalece el compromiso para mejorar la experiencia del cliente.

Tabla 23. Correlacion de la relacion de los empleados y la satisfaccion del

cliente
Empleados Satisfaccion del
cliente
Spearman Empleados Corr. 1,000 ,827
Sig. : ,000
Satisfaccion del Corr. 1,000
cliente Sig.

Nota: Explicaciéon propia.
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4.2.2 H2:

Se evidencia una correlacion alta (=0.50), prioriza la relacion de la
tecnologia de la informacion y la satisfaccion. Los clientes valoran la
inmediatez, por ejemplo, se espera la empresa pueda crear aplicaciones como
Uber que permitan reservar un viaje en segundos lo que aumentaria la

percepcion de satisfaccion.

La correlacion resulto positiva entre la relacion de la tecnologia de la
informacion y la satisfaccion del cliente (p = 0.724,1C95%, p < 0.000), lo que
sugiere “ofertas de mejora de informacion por medios digitales sobre salidas,
horarios, precios, formas de pago por yape y plin en el servicio de transportes
en la ruta Juliaca-La Rinconada brindan un servicio de calidad con
satisfaccion” (tabla 24).

Tabla 24. Correlacion de la relacion de la tecnologia de la informacién y la

satisfaccion del cliente

Tecnologia de la Satisfaccién del

informacion cliente
Spearman Tecnologia de Corr. 1,000 724
la informacion Sig. : ,000
Satisfaccion del Corr. 1,000

cliente Sig.

Nota: Explicacion propia.
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4.2.3 H3:

Se comprob6é una correlacion alta (=0.50), prioriza la relacion
profesionalismo y satisfaccion; combina la rapidez en el servicio, garantia de
un servicio comodo y seguro con unidades en condiciones Gptimas, servicio

personalizado y buen trato al cliente.

La correlacion resultdé positiva entre el profesionalismo y la
satisfaccion del cliente (p = 0.616,1C95%, p < 0.000), lo que sugiere “a mayor

profesionalismo en el servicio, mayor satisfaccion” (tabla 25).

Un personal profesional genera confianza y comodidad, lo que eleva
la satisfaccion. Por el contrario, la ausencia de profesionalismo desde retraso,
inadecuada actitud o vehiculos en mal estado generan insatisfaccion y

pérdidas de clientes.

Tabla 25. Correlacion de la relacion dl profesionalismo y la satisfaccion del

cliente
Profesionalismo Satisfaccion del
cliente
Spearman Profesionalismo Corr. 1,000 ,616
Sig. ) ,000
Satisfaccion del Corr. 1,000

cliente Sig.

Nota: Explicacion propia.
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4.2.4 HA4:

Se contrasto una correlacion alta (=0.50), prioriza la relacion entre
las tarifas competitivas y la satisfaccion; combina la conformidad con la tarifa
del servicio de transporte de la ruta Juliaca-La Rinconada, reclamos ante las
variaciones de tarifa en ciertos dias del afio o feriados, accesibilidad de tarifas

y disponibilidad a pagar mas por un mejor servicio.

La correlacion resulté positiva entre la relacion de las tarifas
competitivas y la satisfaccion del cliente (p = 0.551,1C95%, p < 0.000), lo que
sugiere “a precios atractivos en comparacion a la competencia, suelen
aumentar la percepcién de valor del cliente”, su satisfaccion tiende a ser mayor

(tabla 26).

Tabla 26. Correlacion de la relacion de las tarifas competitivas y la satisfaccion

del cliente
Tarifas Satisfaccion del
competitivas cliente
Spearman Tarifas Corr. 1,000 ,551
competitivas Sig. . ,000
Satisfaccion del Corr. 1,000
cliente Sig.

Nota: Explicaciéon propia.
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4.3 Diseminacion de los hallazgos

El analisis sobre la calidad de servicio que ofrece la Empresa de
Transporte Super Flash ha identificado que la relacion de los empleados
mostré una mayor asociacion con la satisfaccion (p = 0.827), seguida del
profesionalismo (p = 0.724), las tarifas competitivas (p = 0.616), y la
tecnologia de la informacion (p = 0.551). En sintesis, mejoras en la calidad
percibida de los clientes se asocian con mayor satisfaccion (Rodriguez et al.,

2023).

La satisfaccion de cliente origina como consecuencia el deseo de
compra que propicia el marketing de boca en boca (Rodriguez et al., 2023;
Mugova et al., 2025). Los clientes satisfechos demuestran una mayor lealtad

destacdndose la importancia de integrar estrategias de servicio.

Medir la calidad sigue siendo esencial para explicar la actitud de los
consumidores en la economia de la experiencia (Rooij et al.,, 2024).
Comprender las expectativas de los pasajeros es importante para mejorar la

calidad y satisfaccion en el cliente (Lim et al., 2024)

Con el desarrollo de la tecnologia y la integracion de la inteligencia
artificial se viene impulsando gradualmente la fuerza importante del marketing
de servicios desde mejora de la calidad, eficiencia, empatia, personalizacién
gue contribuyen de manera relevante en la satisfaccion del cliente (Qin 'y Guo,

2024).
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CONCLUSIONES

PRIMERA. — Se evidencia que existe relacion significativa entre la calidad en
el servicio y satisfaccion del cliente en la Empresa de
Transportes Flash Sociedad en el Centro Poblado de La
Rinconada - Ananea, San Antonio de Putina—Puno. La
Rinconada es un destino remoto a mas de 5,000 m.s.n.m. de
altitud donde las condiciones de la carretera influyen en el costo

del pasaje.

SEGUNDA. — Se demuestra estadisticamente la existencia de una relacion
significativa de los empleados y la satisfaccion del cliente. La
correlacién resulto positiva indicando que la mejora en la relacion
de los empleados se asocia a una mayor satisfaccion, p =
0.827,1C95%,p < 0.000. Empleados capacitados, mayor

satisfaccion.

TERCERA. — Se analiza la existencia de una relacion de la tecnologia de la
informacion y la satisfaccion del cliente. p = 0.724,1C95%, p <
0.000. A mejor manejo de informacion a través medios digitales
sobre salidas, horarios, precios, facilidades de pago por yape y

plin e ingreso de aplicativos de la empresa, mayor satisfaccion.

CUARTA. - Se identifica que el profesionalismo se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente. p =
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0.616,1C95%,p < 0.000. A mayor rapidez en el servicio con
unidades vehiculares que garanticen Optimas condiciones,

servicio personalizado y buen trato al cliente, mayor satisfaccion.

QUINTA. — Se explica la existencia de una relacion significativa de las tarifas
competitivas y la satisfaccion del cliente p = 0.551,1C95%,p <
0.000. Precios atractivos en los pasajes hacen que el servicio de
transporte sea mas accesible para un mayor nimero de clientes,
elevando la base de clientes satisfechos. Cuando los clientes
sienten satisfaccion es porque sus expectativas se cumplen o
superan. La tarifa o costo de pasaje de la ruta Juliaca-La

rinconada es de S/ 25 por pasajero en combis.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. — A la Gerencia de la Empresa de Transportes Flash fomentar la
motivacion al personal, garantizar una experiencia fluida al
cliente para ofrecer un servicio eficiente de calidad en la ruta

Juliaca-La Rinconada, Puno.

SEGUNDA. - A la Gerencia de la Empresa de Transportes Flash invertir en el
desarrollo de los empleados, inculcar el respecto y el
compromiso que inspire tratar bien a los clientes para impactar
directamente en la satisfaccion. Escuchar a los empleados
debido a que ellos tienen contacto directo con los clientes,

conocen de las quejas para crear canales de mejora.

TERCERA. - A la Gerencia de la Empresa de Transportes Flash capacitar al
personal en sistemas tecnoldgicos actualizado que fortalezcan
la experiencia del cliente. Automatizar canales digitales de
atencion. Capacitar en aplicaciones de rastreo el tiempo real,
inteligencia artificial para optimizar la ruta para con la expectativa
de rapidez y accesibilidad. Invertir en GPS y camaras de

vehiculos para mejorar la fiabilidad y reducir tiempos de espera.

CUARTA. - A la Gerencia de la Empresa de Transportes Flash realizar

estudios de marketing sobre la mejora del servicio con
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profesionalismo para la satisfaccion del cliente. Capacitar al

personal para fortalecer sus capacidades.

QUINTA. - A la Gerencia de la Empresa de Transportes Flash, ofrecer tarifas
competitivas a los clientes. Comunicar claramente el valor que
el cliente recibe por el precio pagado. Acompafar las tarifas
competitivas con un excelente servicio y experiencia que
maximiza la satisfaccion. Invertir en diagnéstico de tarifas sobre
el valor del publico sobre la rapidez, personalizacion y soporte

para ajustar oferta y precio.
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empresa de

Interrogantes Objetivos Hipodtesis Variable Metodologia
Problema Objetivo Hipotesis Disefio
general general general - No
- — . . - . — experimental

¢ Existe relacién | Evidenciar si | Existe relacion
entre la calidad | existe relacion | significativa entre - Cuantitativo
en el servicio y | entre la calidad | la calidad en el
satisfaccion del | en el servicio y | servicio y Tipo
cliente en la | satisfaccion del | satisfaccion  del
empresa de | cliente en la|cliente en la - Bésica
transportes empresa de | empresa de
Super Flash, La | transportes transportes Super Nivel
Rinconada Super Flash, La | Flash, La »
20257 Rinconada 2025 | Rinconada 2025 - Correlacion
Problemas Obijetivos Hipotesis Métodos
especificos especificos especifica - Sintético
¢Es significativa | Demostrar si es | Existe  relacion Hipotéti
. SR P : - Hipotético -
la relacion entre | significativa  la | significativa entre | Variable 1 deduct
los empleados y | relacion entre los | los empleados y ) eductivo
la satisfaccion | empleados y la | la satisfaccion del | ¥ Calidad en Poblacién
del cliente en la | satisfaccion del | cliente en la el servicio
empresa de | cliente en la | empresa de . - 2880
transportes empresa de | transportes Super | Variable 2 clientes de
?
Super Flash? tsrigseprxl):rltaessh Flash v Satisfaccion II<:51| aesmhpresa
del cliente
y . y - Muestra
¢, Como se | Analizar como se | Evaluar como se
relaciona la | relaciona la | relaciona la - 339
tecnologia de la | tecnologia de la | tecnologia de la clientes de
informacion y la | informacién y la | informacién y la la empresa
satisfaccion del | satisfaccion del | satisfaccion  del Flash
cliente en la|cliente en la|cliente en Ila Test de
empresa de | empresa de | empresa de correlaciéon
transportes transportes transportes Super
Super Flash? Super Flash Flash - Test de
Spearman
¢De qué manera | Identificar de qué | El
se relaciona el | manera se | profesionalismo
profesionalismo | relaciona el | se relaciona
y la satisfaccion | profesionalismo | significativamente
del cliente en la | y la satisfaccion | con la
empresa de | del cliente en la | satisfaccion  del
empresa de | cliente en Ila
empresa de
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transportes
Super Flash?

transportes
Super Flash

transportes Super
Flash

¢ Existe relacién
entre las tarifas
competitivas y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa de
transportes
Super Flash?

Explicar si existe
relacion entre las
tarifas
competitivas y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa de
transportes
Super Flash

Existe  relacién
significativa entre
las tarifas
competitivas y la
satisfaccion  del
cliente en la
empresa de
transportes Super
Flash
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Anexo 2. Encuesta

ENCUESTA

Tesis: Calidad en el servicio y satisfaccion del cliente en la Empresa de
Transportes Super Flash, La Rinconada 2025

Dia: ..... [T Lugar:......cooviiiiis N,
Nunca=1 CasiNunca=2 Aveces=3 Casisiempre=4 Siempre=5
Marque con un aspa la siguiente encuesta:

Variable 1: Calidad en el servicio

DIMENSION 1: Empleados

¢,Como evaluaria las siguientes categorias? | Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

a) ¢ El personal que labora en la Empresa de
Transportes Super Flash demuestra
amabilidad?

b) El personal que labora en la Empresa de
Transportes Super Flash es
comprometido en la atencion de la Ruta

Juliaca - La Rinconada?

c¢) ¢Recomienda mayor -capacitacion al
personal que labora en la Empresa de

Transportes Super Flash?

d) ¢Espera una mejor atencion del personal
que labora en la Empresa de

Transportes Super Flash?

DIMENSION 2: Tecnologia de informacién

¢ Cémo evaluaria las siguientes categorias? | Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

a) ¢La Empresa de Transportes Super

Flash le ofrece informacion por medios

digitales sobre las salidas, horarios,
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precios, etc. en el servicio de transporte
de la Ruta Juliaca — La Rinconada?

b) ¢Existen facilidades en el pago del
servicio de transporte por yape, plin y
otros aplicativos?

c) ¢Tiene facilidades para ingresar
aplicativos de la empresa para separar

su pasaje?

d) ¢Esta satisfecho con la aplicacién de
medios digitales de la empresa en el

servicio en general?

DIMENSION 3: Profesionalismo

¢,Como evaluaria las siguientes categorias? | Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

a) ¢La Empresa de Transportes Super Flash
demuestra rapidez en el servicio que

presta en la Ruta Juliaca — La Rinconada?

b) ¢Las unidades de vehiculos de la
Empresa de Transportes Super Flash

garantizan un servicio comodo y seguro?

¢) ¢La Empresa de Transportes Super Flash

ofrece un servicio personalizado?

d) ¢Espera la mejora del trato al cliente en el

servicio de transportes?

DIMENSION 4: Tarifas competitivas

¢ Cémo evaluaria las siguientes categorias? | Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

a) ¢Estd conforme con la tarifa de la

Empresa?
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b) ¢ Tiene reclamos ante las variaciones de
tarifa en ciertos dias del afio o en

feriados?

c) ¢Latarifa de laempresa es accesible ante
cualquier horario del dia?

d) ¢Estaria dispuesto a pagar mas por un

mejor servicio?

Variable 2: Satisfaccién del cliente

¢ COmo evaluaria las siguientes categorias? | Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

a) ¢Esta satisfecho con la atencién del
personal que labora en la Empresa
Flash?

b) ¢ Esta satisfecho con las instalaciones de
infraestructura y equipamiento vehicular
de la Empresa Flash?

c) ¢Esta satisfecho con el uso de medios
digitales, aplicativos y tecnologias de
comunicaciéon que cuenta la Empresa
Flash para pagos y otros?

d) ¢Esta satisfecho con la rapidez del
servicio de transporte?

e) ¢Le garantiza confianza el servicio que
presta la Empresa Flash?

Gracias
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Anexo 3. Evaluacion de datos

Interaccién en SPSS

e
o g D i ) ot i Vo
— =~ e
S B e f"..._‘ ENES - .
’ s ’ "4 , ’ ’ fa s,y ’ , , s s, , ' "4
|
i
;l
Ve e VAR R o
ST
4 2 a * e 2=80ca9 " .
T T
— — ~-
i lidg f'L_‘ o n v : »
A 4 s’ s’ s, ’ ’ f9 s’ ,v ’ " , s , ’, s "4
R -
, . " |
Ve sewe A SO
S
4 & o e 220239 " .

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




: TESIS UANCV

VICERRECTORADOG DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Reporte de frecuencias en SPSS
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Anexo 4. Panel de foto

Vista de la cola de espera Juliaca—La Rinconada
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Vista de paradero Chospicocha
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Vista de paradero de Juliaca — Rinconada
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EXPRESOS
DELEGACION

Vista de una Unidad en terminal privado Rinconada - Juliaca
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Vista del Terminal Privado Juliaca Rinconada
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Anexo 5. Validacion de instrumento

Opinidn de experto

I. DATOS DEL EXPERTO
1. Apellidos y Nombres: Huacani Sucasaca Yudy
2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la UANCV
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Encuesta
4.  Autor del instrumento: Neydy Cafiazaca Rodrigo

Il. PUNTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular |Buena aﬂuugna Excelente
DIMENSIONES INDICADORES
0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81 - 100%
1 CLARIDAD Esta _formulado con lenguaje 98%
apropiado
Esta expresado en base a la 0
2. OBJETIVIDAD realidad local 99%
Adecuado al avance de la 0
3. ACTUALIDAD ciencia 98%
4. ORGANIZACION | Existe una organizacion légica 98%
5. SUFICIENCIA Com_prende I_os aspectos en 98%
cantidad y calidad
6. Adecuado para la mejora de las 989
INTENCIONALIDAD | unidades de estudio 0
7 CONSISTENCIA B_asa,d_o en aspectos tedricos- 99%
cientificos
8. COHERENCIA Entrg los |qd|ces, indicadores y 99%
las dimensiones
9. METODOLOGIA | L@ estrategia responde al 99%
proposito del diagndstico

1. OPINION DE APLICABILIDAD: Se recomienda la ejecucion de la tesis.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

l 99 % ]

Lugar y fecha: 20/ 04/ 2025

Yudy Huacani Sucasaca
DNI N° 40673820 Cel.: 989 574722
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Validacion de instrumento

Opinion de experto

I. DATOS DEL EXPERTO ; // //
I. Apellidos y Nombres:......... )/ /(l‘l “/‘,H ........... Loyste “’ B ko OO
2. Cargo e institucion donde Idhurd ............ ,,,l/b .‘.‘.‘.’f‘."... ; RO
3. Nombre del instrumento motivo de uuhmuon ....... é(‘f.‘f’?‘.‘.f{.'.‘_,..\ ..... e
/ ) / y
4. Autor del instrumento:........ N .&.‘.‘/..Q PaL Lawvazaca..... ;é:: aa‘»'so
II. PUNTOS DE VALIDACION
‘ Deficiente | Regular | Bucna :111:q Excelente
DIMENSIONES INDICADORES — f — T
‘ 0-20% |21-40% [41-60% |61-80% || |
N | < —=-} v»ll)l;’-’ 1
= | Esta formulado con \
/ )A . |
|.“CLARIDAD | lenguaje apropiado | [ X
" % | Estd  expresado en ‘
2. OBJETIVIDAD ‘ . \
L OBJETIVIDAL | base a la realidad local | | B > ’
3. ACTUALIDAD .‘\dt‘CllfidO : al avance 5
) de la ciencia | ] | A |
4. ORGANIZACION e . . | Y
| ) organizacién logica
Comprende los | l
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y ‘ X
|-= - calidad ‘ ’ ;
Adecuado para la
6. INTENCIONALIDAD mejora de las unidades ’
| de estudio ' l‘
L | | |
7 CONSISTENCIA Bd\ ido  en  aspectos | ‘ '
& h.onws -cientificos | ) | /%
Entre los findices,
|8, COHERENCIA | indicadores vy las ; ‘>/
' dimensiones ' |- .
L.a estrategia responde
9. METODOLOGIA al  propodsito  del
| diagnostico — ] ] y
- F:—A— 7_L-/~’
.  OPINION DE APLICABILIDAD: ....ceeuiviienens /Q’“’*‘/( ...................
& L
N PROMEDIO DE VALORACION Ao Y%
—f /) z S
o 3, 2 ~
Lugar y fecha:; frelto 3107 12925
>
Y
“f \ 5 ’,/
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e I‘lrm.x del experto
DA No:.O9R25042.Cel.: .. 9813722 *
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital K] Fecha de entrega: _31- 10 - 2025

Datos del autor (es):

lombres y Apellidos; NEYDY CANAZACA RODRIGO
freccion: Jr. CUSCO INTERIOR SiN

INI/Camé de Extranjeria/Pasaporte N8 71045922 = & 1 & |
eléfono: 936712358 £ email:_neidycanazaca@gmail.com

jombres y Apellidos: N

lireccion; L ; - N
INI/Camé de Extranjeria/Pas 1pmte N°: L e |
eléfono: < cmaliee s | —

acultad y/o Escuela de Posgrade: CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
scuela Profesional o Mencion: _ ECONOMIA'Y NEGOCIOS INTERNACIONALES -
itulo 0 Grado Académico a optar: LICENCIADO EN ECONOMIAY NEGOCIOS INTERNACIONALES

isesor: Dra.YUDY HUACANI SUCASACA o] L 1}
sta obra se encuentra dentro de las siguientes dmonunaczones

rabajo de Investigacion || Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional ] Trabajo Académico ]

itulo: CALIDAD EN EL SERVICIO. Y. SATISFACCION DEL CLIENTE EN'LA EMPRESA DE
TRANSPORTES SUPER FLASH, LA RINCONADA 2025

alabras claves, (3 a S ténminos), Caldadde servicio, satisfaccion del cliente, profesionalismo, tarifas

Esta obra se desarrollo en la UANCYV 127
1

Indicar si su produccion intelectual lia empleado recursos tales como, uistalaciones, laboratorios, INSUIMOS,
quipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros

flacionados.
Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

gposito en el Repesitorio de manera obligatonia.
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2. Referencia de tesis:

| Bachiller X |Titulo | |2da Especialidad Maeslria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autonizacion dc déposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andima “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comumicar a! publice, ransforpar (inicamente mediante su rraduccion @ otros idiomas) y
poner a disposicion delpiblico i produccion.intelectnal (incluido el resumen), en formato
fisico o digital. endcualyuier medio, conocido o por conocerse. a raves de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse. fales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV', coleceion de produccion intelectual, entre omos, en el Pen y en el extranjero
por el iempo§yeéees que considere necesarias, y libres de femmeraciones,
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor € aceres Veldsquez™” podrd
reproduucir i poduccion intelectual en cualquier tipo de soporte v en mas de un ejemplar,
sin moch ficar-51 contenido. solo con propositos de seguridad, fespaldo y preservacion.
Declaro gueld'produccion mtelectmal es una creacion de mi autoria y cxclusiva titulanidad,
coautofia con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceion intelectual no infiinge derechos de
autor de lerceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual. ¥ no le hard ninguma modific acion mas que la
pernutidaen la licencia,

Autorizo su publicacion (marque con una X)
[E St, autorizo que se deposite inmediatamente.

[ 1 Sk autorizo que se deposite a partir de 1a focha (d1n/a);

| No sutorizo.

!

b) Licencla CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL :
Si usted concede ama licencia CREATIVE COMMONS Ssobse su produccion intelectual,
mantiene la titulandad de los derechos de autor de esta v, a la'Wez. permite que otras personas
puedan reproducifa, conmnicarla al puablico y distribuir j@jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted penmite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo .
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la tenninologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Penr goza de una mayor@ficacia ante los tibunales peruanos.

] Intemacioual

@ Nacional

Linea de investigacion: (EGONOMIA SECTORIAL=P16

U s, P 34 | -10-2025
s 5 3 y 7 L
U F3 3
Firma de Autol huella digital Fecha
100
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