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RESUMEN

La presente investigacion, tiene como finalidad dar a conocer los factores mas
relevantes sobre la Calidad de Servicio que presta la Asociacién Civil Unién De
Conductores Nuestra Sefiora Del Carmen en la Comunidad Canchunchu viejo,
Municipio Bermudez, Cartpano Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017. La misma tiene
como objetivo principal Analizar la Calidad de Servicio que presta la Asociacion
Civil Union De Conductores Nuestra Sefiora Del Carmen en la Comunidad
Canchunchu Viejo, Municipio Bermudez. Cartpano Estado Sucre. Periodo 2016 —
2017. Se empled una metodologia basada en una investigacion descriptiva con disefio
de campo. Se tomo el 0,5% del total de la poblacion representada en una muestra de
96 Usuarios perteneciente a la comunidad de Canchunchu viejo, a los cuales se les
aplico un instrumento tipo cuestionario bajo el modelo SERVQUAL, el cual consta
de 22 items que evalla de manera especifica cada una de las dimensiones de la
calidad de servicio, de esta manera los resultados arrojados, llevaron a los autores a la
siguientes conclusiones: se pudo conocer que la apariencia de las unidades no es
satisfactoria para los usuarios, debido a la falta de mantenimiento que las mismas
necesitan, del mismo modo se pudo inferir que los usuarios no se sienten seguro
dentro de las unidades; asi como también que la frecuencia, fluidez y accesibilidad
del servicio no es ofrecido de forma adecuada. En términos generales, el servicio
prestado por la Asociacion Civil Union De Conductores Nuestra Sefiora Del Carmen,
no es de calidad, debido a las falla que presentan tanto el personal como las unidades
de transporte, lo que impide a los usuarios el disfrute de un servicio que les genere
altos niveles de satisfaccion, llevandolos al cumplimento de cada una de sus
expectativas.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Conductores, Expectativas, Satisfaccion,
Usuarios.
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INTRODUCCION

Hoy dia escuchamos con frecuencia que algunas organizaciones de transportes
desean diferenciarse de sus competidores a través de un servicio adecuado al usuario.
Mucha gente lo Ilama excelencia en el servicio, servicio fabuloso o simplemente,
buen servicio. Sin embargo en la actualidad, existe una cierta unanimidad en que el
atributo que contribuye fundamentalmente a determinar la posicion de una
organizacion de transporte es la opinién de los usuarios sobre el servicio que reciben.
De esta manera para que los usuarios se formen una opinidn positiva, la empresa debe
satisfacer altamente todas sus necesidades y expectativas. Por lo tanto esto es lo que

se ha decidido llamar, calidad de servicio.

Joseph M. Juran (1993), plantea que la calidad de un producto o servicio es
“adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”. De acuerdo con
el autor, este establece que la calidad de servicio tiene como finalidad satisfacer las
expectativas del cliente de acuerdo al uso que el mismo le dé al servicio ofrecido por
la organizacion, dicho servicio si es de calidad generara en el usuario un estado de
confort estable, o en su defecto si el servicio no es el adecuado producira en el

usuario bajos niveles de satisfaccion.

Por otra parte, la calidad de servicio es un tema de suma importancia dentro del
ambito econdémico y comercial, ya que representa un elemento sumamente importante
en lo referente a la situacion de comodidad o incomodidad que pueden sentir los
diversos consumidores o potenciales consumidores de una empresa. Segun Victor
Quijano (2004), establece que la calidad de servicio “es el cumplimiento de los
compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo
(esperado por el cliente) y calidad (condiciones pactadas)”. De esta manera lo citado

con anterioridad y enfocandolo hacia nuestro tema de investigacion, podemos decir,



que las empresa u organizaciones de transporte perteneciente a cualquier sociedad, es
la Unica entidad encargada en ofrecerle un servicio de calidad a sus usuarios, por lo
tanto para que el servicio ofrecido por la organizacién de transporte sean satisfactorio
para el usuario, las unidades deben estar en buenas condiciones (unidad en total
limpieza, asientos, ventanas y puertas en buen estado, entre otros elementos),
excelente atencion de los conductores (buena presencia, educacién y forma de
expresarse hacia los usuarios) y horario de trabajo adaptado a las necesidades de los

usuarios.

No obstante, la evolucién y modernidad del mercado de los servicios han dado
lugar a que éstos sean cada vez mas sofisticados y alcancen a un mayor numero de
sectores de la sociedad, razén por la cual las personas son cada dia méas exigente. Sin
embargo, si deseamos mantenernos ante las exigencias del medio actual y estar
preparados para el futuro, es necesario continuar con un esfuerzo constante por
mejorar la calidad de nuestros servicios, tanto internos como externos, mediante una
actitud participativa y de aprendizaje, ya que una sola accion no asegura que una

organizacion mejore todas las facetas del servicio.

Por tal motivo el presente trabajo se realiz6 con la finalidad de conocer la
calidad de servicio que presta la Asociacién Civil Unién Conductores Nuestra Sefiora
del Carmen en la comunidad de Canchunchu Viejo. Municipio Bermadez. Carupano
Estado Sucre. Periodo 2016-2017, a objeto de averiguar si esta organizacion de

transporte ofrece un buen servicio de calidad a sus usuarios.

Dicho proyecto de investigacion consta de cinco capitulos y otros elementos,

desglosado de la siguiente manera:

Capitulo I: En el cual se identifica el problema objeto de estudio, los objetivos

de la investigacion y la justificacion que determina la investigacion.



Capitulo 11: Aqui se hallan los antecedentes, bases teoricas, bases legales,

definicién de términos bésicos y operacionalizacion de variable.

Capitulo I11: Se detallan los aspectos metodoldgicos en el que se centra este
trabajo de investigacion, nivel, disefio, poblacion y muestra, técnicas e instrumento de
recoleccion de datos, fuentes de informacion, considerando a su vez los niveles de

validez, confiabilidad, técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Capitulo 1V: Se representa la interpretacion y el analisis de los resultados
obtenidos a través de las encuestas aplicadas a las personas, dichos resultados se

describiran en forma de tablas y graficos.

Capitulo V: Contiene las conclusiones y recomendaciones generadas del
analisis de los resultados, asi como también se presenta las referencias bibliogréaficas

y los anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Cuando hablamos de servicio como concepto, nos referimos a un conjunto de
acciones que buscan satisfacer las necesidades de un cliente. También pueden ser
definida, como las funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la
finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos; en la misma se
incluyen una diversidad de actividades que se pueden planificar y ser desempefiadas
por un gran numero de individuos (funcionarios, empleados, empresarios, entre otros)
que trabajan para el estado (servicios publicos) o para empresas particulares
(servicios privados).

De esta manera, el servicio publico es denominado como la actividad que
desarrolla un organismo estatal o una entidad privada bajo la regulacion del Estado
para satisfacer cierta necesidad de la poblacién. Entre estos pueden sefialarse algunos
tipos de servicios donde se encuentra: la distribucion de electricidad, el suministro de
agua potable, la recoleccion de residuos, el transporte, entre otros servicios que

fomenta el grado de bienestar y satisfaccion de las personas.

Ahora bien, las diversas ciudades se encuentran con un servicio indispensable
como son los medios de transporte, siendo este una necesidad inherente a la sociedad,
que permite el cumplimiento de las tareas diarias de todas las personas ya que estas
deben transportarse a diferentes lugares bien sea para su trabajo, escuelas o incluso
para ir de compras. Los autobuses, taxis, mototaxis y metros, son los transportes mas
destacados, ya que estos pueden ser utilizados por cualquier individuo a través de los

correspondientes billetes nacionales, pero suele suceder que los habitantes de la



ciudad pueden disfrutar de ciertas reducciones en el precio mediante determinados
tarjetas especiales.

De igual manera, en el contexto de los sistemas de transporte, la calidad de
servicio refleja la percepcion que el usuario tiene de su desempefio, Juran define la
calidad de servicio como: “La capacidad de satisfacer al cliente en sus necesidades,
expectativas y requerimientos” (Juran, 1995), de lo antes citado, el autor se refiere a
la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través del servicio, llevandolo a
obtener un grado de bienestar adecuado donde cada uno de los aspectos del ser
humano bien sea exigencia, expectativas, perspectivas y organizacién quedan suplida;
ya que el cliente es el punto vital para cualquier empresa, por lo que conocer a fondo
las necesidades cada vez mas sofisticada y especializadas del mismo, asi como de
encontrar la mejor manera de satisfacerla con practicas adecuadas es trascendental
para la organizacién; por tanto, la calidad de servicio que ofrece una unidad de
transporte debe surgir de las expectativas y necesidades que las personas proyecta al
momento de utilizar un servicio, lo cual a su vez, ayudara a su modificacion y

mejoramiento.

En cuanto al servicio de transporte en Venezuela, este se caracteriza por la gran
cantidad de vehiculos que es utilizado como medio de transporte de pasajeros,
también por la buena atencion por parte de los conductores, en cuanto al trato y
amabilidad hacia sus usuarios, igualmente por la preocupacion de mantener las
unidades en buen estado y en total limpieza para el disfrute y buena satisfacciéon de
los usuarios siendo estos los encargados de establecer si el servicio prestado es de
buena calidad o no. Sin embargo, en la actualidad el sector transporte ha venido
presentando diversas fallas desde insumos hasta repuestos de los mismo, realidad que
a su juicio contribuye con el deterioro de las unidades, y no permite prestar un
servicio de calidad a sus usuarios. Se trata de una situacion alarmante la falta de

repuestos como cauchos, baterias, entre otros objetos de suma importancia para que



las unidades de transporte puedan funcionar correctamente y brindar una buena

calidad del servicio, siendo esta esperada por sus usuarios.

En Carlpano, especificamente en la comunidad Canchunchu Viejo la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN, encargada de prestar servicio de transporte de pasajeros en dicha zona, se
ha visto afectada producto de la crisis econémica por la que actualmente esta pasando
Venezuela, ya que puede impedir que los mismos no presten un servicio de calidad a
las personas que se benefician de ella, lo que puede ocasionar un grado de

insatisfaccion en sus usuarios.

Anteriormente la organizacién de conductores contaba con un total de 60
Autobuses, sin embargo esa cantidad fue disminuyendo hasta llegar a 25 vehiculos,
debido al alto costo y falta de los repuestos, lo que trajo como consecuencia que
mucho de los trabajadores que formaban parte de esta organizacion dejaran de laborar
ya que no podrian econdmicamente costear dicha situacion en pro de mejorar sus
unidades, de igual manera se ven afectado los usuarios del mismo, debido a que ellos
utilizan ese medio de transporte para ir bien sea a sus trabajos, escuelas, ir de compras

a supermercados Y tiendas, e incluso son necesario para regresar a sus hogares.

Aunado a la situacion, las expectativas y necesidades de los usuarios, son cada
vez mas exigentes a la hora de obtener un buen servicio de transporte que le
garantice, un grado de satisfaccion adecuado y un bienestar de confort equilibrado.
Con base a lo planteado, nace la inquietud de conocer como es la Calidad de Servicio
que presta la ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA
SENORA DEL CARMEN en la Comunidad Canchunchu Viejo, Municipio
Bermudez. CarGpano Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017, por lo tanto resulta

atractivo plantearse las siguientes interrogantes:



¢Como es la calidad de servicio que presta la ASOCIACION CIVIL UNION
DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN?

¢Cuales son las dimensiones que miden la calidad de servicio de transporte
que presta la ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA
SENORA DEL CARMEN?

¢Cual es la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio de
transporte que presta la ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES

NUESTRA SENORA DEL CARMEN?

¢Determinar la calidad del servicio de transporte que presta la ASOCIACION
CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN?

1.2.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.2.1.- Objetivo General.

Analizar la Calidad de Servicio que presta la Asociacion Civil Union de
Conductores Nuestra Sefiora del Carmen en la Comunidad Canchunchu Viejo,
Municipio Bermuadez. Carupano Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017.

1.2.2.- Objetivos Especificos.
1. ldentificar las dimensiones que miden la calidad de servicio de transporte que

presta la ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA
SENORA DEL CARMEN.



2. Describir la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio de
transporte que presta la ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES
NUESTRA SENORA DEL CARMEN.

3. Determinar la calidad de servicio que presta la ASOCIACION CIVIL UNION
DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN en la

comunidad Canchunchu Viejo.

1.3.- JUSTIFICACION.

Segun material de apoyo para la elaboracién de trabajo especial de grado
(version 2013) “Justificacion constituye todos los argumentos y las razones para
desarrollar la investigacion; se debe explicar porque es importante estudiar la
situacion considerada problema; revisar cuéales son los aportes generados por la

investigacion desde las dimensiones tedrica, practica, metodologica y/o social”.

La propuesta se justifica desde el punto de vista practico, metodolégico y
social. Enfocandolo desde el punto de vista préctico, la investigacion permitira
beneficiar tanto a trabajadores como usuarios que utilizan el servicio de la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN.

Desde el punto de vista metodolégico servira de apoyo para futuras
investigaciones relacionadas con el tema, donde esta podra ser tomada como
referencias o antecedentes para sustentar futuros trabajos, de igual manera ofrecera
informacion acerca de la calidad de servicio que prestan la ASOCIACION CIVIL
UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN, en la

comunidad de Canchunchu viejo, Cartpano estado Sucre.



Socialmente, esta investigacion sera de mucha ayuda para la asociacién civil
unién conductores nuestra sefiora del Carmen, pues los resultados del mismo serviran
para conocer si el servicio de transporte que le presta a los habitantes de la comunidad
Canchunchu Viejo es el adecuado, o si necesita ser mejorado; lo que a su vez ayudara

a desarrollar una calidad de vida apropiada a sus usuarios.

De igual manera, la Universidad de Oriente (UDO) se beneficia con esta
investigacion, porque podra capacitar a los estudiantes con informaciones importantes
sobre la calidad del servicio que deben ofrecer las asociaciones civiles y cooperativas
de transporte, asi como también los transportes publicos ofrecidos por el estado. De
igual manera podra ser de ayuda para los futuros universitarios que tengan la
inquietud de ampliar el tema sobre la calidad del servicio que presta la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN en la comunidad Canchunchu Viejo; o desde otra perspectiva, estudiar la

calidad del servicio en distintas areas, tomando esta como antecedentes.

En cuanto a su relevancia académica. Su importancia se debe a que los
investigadores, como futuros profesionales que optan por el titulo de Licenciados en
Trabajo Social, tiene la oportunidad de interactuar con trabajadores de la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DELA
CARMEN, al igual que con los usuarios beneficiado por el servicio, donde se
conocera con detalles como es la calidad del servicio que presta los transportistas, si
es la adecuada o no, o si necesita ser mejorada en pro de aumentar la calidad de vida

y nivel de satisfaccion de los habitantes de la comunidad Canchunchu vigjo.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El marco tedrico o marco referencial, “es el producto de la revision
documental-bibliogréfica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de
autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar”.
(Fidias G. Arias, 2012; p. 106). En este sentido, se presentara en el siguiente capitulo
los antecedentes, las bases tedricas, las bases legales, operacionalizacion de variables

y definicidn de términos basicos.

2.1.- ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

Los antecedentes reflejan “los avances y el Estado actual del conocimiento en
un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones”.
(Fidias Arias, 2012; p. 106).De esta manera, se pudo encontrar diferentes trabajos de

investigacion tanto nacional como internacional, los cuales se citan a continuacion:

2.1.1.- Antecedentes Internacionales.

Rojas, A. y Ebner, V. (2011), con su Tesina presentada como requisito para
optar al grado de Licenciado en Administracion, Titulado: “Evaluacién de la calidad
del servicio de transportes a personas en la ciudad de Puerto Montt”,
Universidad Austral de Chile, Puerto Montt — Chile. Se plantearon como objetivo:

Evaluar la calidad del servicio de Transporte a Personas en la ciudad de Puerto Montt.

De los logros de su trabajo, pudieron sintetizar que las empresas tienen la
calidad y eficiencia para entregar un buen servicio, sin embargo la forma en que los
centralistas y los choferes entregan el servicio no es el adecuado, ya que a través de

las encuestas a consumidores evaluaron que lo imprescindible es el tiempo de
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respuesta, estado del vehiculo y manejo del chofer los cuales no dan una satisfaccion
de manera Optima. De acuerdo a los autores estos pudieron concluir que la calidad
ofrecida por las unidades de transporte es deficiente, ya que se encuentran ausentes de
las variables que los consumidores buscan para recibir un servicio donde las

expectativas de los mismos quede satisfechas en su totalidad.

Ledn, J. y Pitalua, E. (2011), en su Proyecto de Grado presentado como
requisito para optar el titulo de Administrador de Empresas, titulado: “Evaluacion de
la Calidad del Servicio al Cliente en la Terminal de Transporte de Cartagena”,
en la Universidad de Cartagena, Colombia. Planteando como objetivos: analizar la
calidad del servicio del transporte intermunicipal de pasajeros ofrecido en la Terminal
de Transporte de Cartagena, segun interpretacion de los usuarios del servicio,
contrastando expectativas y percepciones. En esta se utilizdé la metodologia
SERVQUAL, en donde realizaron la calificacién de los aspectos mas importantes de

los clientes encuestados tanto en percepciones como en expectativas,

En cuanto a las percepciones se resalta el interés de los empleados por conocer
mas a sus clientes, la voluntad de los empleados de ofrecer una respuesta rapida y
eficaz a los clientes, entre otros; en cuanto a las expectativas se debe capacitar a los
empleados para un trato mas respetuosos, mejorar la sefializacion ya que esta es muy
util para el usuario debido a que se le haria mas facil y rapido tomar el transporte; por
otra parte sobresalieron de las preguntas abierta lo mas urgente en mejorar que son las
sillas en mal estado, amabilidad de trabajadores, méas seguridad, vigilancia y porteria,
y por ultimo pudieron dar algunas recomendaciones, para efectos de una estrategia de

mejora validada para la satisfaccion del servicio al cliente, desde los propios usuarios.
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2.1.2.- Antecedentes Nacionales.

Ramirez, C. Y Suarez, J. (2011), con su Trabajo Especial de Grado, titulado
“Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Sobre la Calidad de los Servicios Publicos
del Municipio Sucre, Estado Sucre Venezuela Enero - Marzo 2011. Caso:
Parroquia Santa Inés”, en la Universidad de Oriente (UDO), Nucleo Sucre —
Cumana. Plantearon como objetivo: Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios
sobre la calidad de los servicios publicos que presta el municipio Sucre del estado
Sucre-Venezuela. Concluyéndose que el servicio mejor percibido por los usuarios en
la parroquia Santa Inés fue el telefénico, mientras que los percibidos de forma
negativas fueron en primer lugar el servicio de vialidad, seguido de la policia
municipal. En relacion a lo anterior, pudieron inferir que las instituciones no estan
cumpliendo cabalmente con sus funciones, trayendo como consecuencia la
insatisfaccion de los usuarios. Por otra parte, los autores hicieron hincapié en que es
de vital importancia que los organismos competentes realicen investigaciones, y
tomen en cuenta las que existen, sobre la percepcion de los ciudadanos sobre su
gestion de los servicios publicos, como soporte para tomar decisiones tendentes a
mejorarlos y asi satisfacer las necesidades de la poblacion.

Rojas J. y Salazar L. (2016), en su Proyecto de Grado, modalidad Curso
Especial de Grado, presentado como Requisito Parcial para optar al titulo de
Licenciado en Administracion, titulado: “Calidad de servicio en el sistema
superficial de Transporte Publico Bus Carupano S.A.”, Universidad de Oriente
(UDO), Nucleo Sucre — Carupano. Se plantearon como objetivos: Analizar la calidad
del servicio prestado por el sistema superficial de transporte publico Bus Carupano
S.A. Municipio Bermudez, Estado Sucre.

De esta manera, la investigacion fue descriptiva, con disefio de campo y no

experimental. Desarrollaron un instrumento tipo cuestionario el cual fue aplicado a 96
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personas (usuarios). De los resultados obtenidos, concluyeron que la empresa Bus
Carlpano S.A. inciden una serie de factores tales como, factores humanos, técnicos y
econdémicos que repercuten directamente en el servicio prestado todos sus usuarios
correspondientes a las rutas de Guayacan de las Flores y Playa Grande, con la
intencion de prestar un buen servicio. De igual manera pudieron conocer que las
unidades de Bus Carupano cuenta con excelente instalacion, asi como también de
personal altanamente capacitado para prestar el servicio y con una gran ética de
profesionalismo. En términos generales destacaron que el servicio prestado por el
sistema superficial de transporte en la actualidad cumple con las necesidades de los
usuarios de las rutas de Guayacan de las Flores y Playa Grande, ya que son
comunidades con una gran extension de habitantes por lo cual se hace necesario

contar con esas unidades.

De acuerdo a los trabajos antes citados, estos nos ayudan en la sustentabilidad
de este trabajo de investigacion, ya que en cada una de ellos nos habla acerca de la
calidad del servicio tanto en su nivel de evaluacién, como en otros aspectos que van
directamente relacionados con el tema en estudio. No obstante, estas investigaciones
nos sirven como referencia ya que en las mismas fue aplicado el modelo
SERVQUAL, el cual es utilizado para evaluar la calidad de servicio, siendo ese
mismo modelo seleccionado por los investigadores de este trabajo para analizar la
calidad de servicio que presta la ASOCIACION CIVIL UNION CONDUCTORES
NUESTRA SENORA DEL CARMEN EN LA COMUNIDAD CANCHUNCHU
VIEJO.

2.2.- BASES TEORICAS.

Las bases teoricas “implican un desarrollo amplio de los conceptos vy
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o

explicar el problema planteado”. (Fidias G. Arias, 2012; p. 107).De esta manera, La
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investigacion cuenta con una serie de aportaciones tedricas sustentada por diversos
autores y que sirven como bases para la comprension de la investigacion.
2.2.1.- Calidad de Servicio.

En funcidén de obtener definiciones claras y precisas de lo que significa calidad
de servicio, es importante conocer de antemano los conceptos de cada término que la

compone, siendo esta calidad y servicio, los cuales se detallan a continuacion:

2.2.1.1.- Definicién de Calidad.

Gutiérrez y De La Vara (2004), dice que la calidad es “el juicio que el cliente
tiene sobre un producto o servicio, resultando del grado con el cual un conjunto de
caracteristicas inherentes al producto, cumplen con los requisitos”. En cambio, para
la Fundacion Europea para el Manejo de la Calidad — EFQM (2006), define calidad
como “todas las formas a través de las cuales la organizacion satisface las
necesidades y expectativas de los clientes, su personal, las entidades implicadas

financieramente y toda la sociedad en general”.

En sintesis, la calidad es la satisfaccion que se le produce al consumir a través
del consumo de un producto o servicio; en donde predomina las expectativas del
mismo, siendo estas el pilar fundamental que genera bienestar y satisfaccion a las
personas, ya que las expectativas define lo que el cliente espera que sea el servicio
que entrega la empresa. Dichas expectativa se forma basicamente por sus
experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, comunicacion de boca a boca e
informacién externa. A partir de aqui, puede surgir una retroalimentacion hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio propio de acuerdo a lo que consume.
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En cuanto a la clasificacion de la calidad, CETMO (2006), establece cuatros
aspectos por los cuales las empresas ofrecen servicios, en funcion de satisfacer las
expectativas de los usuarios, estas son:

e Calidad Esperada: se refiere al nivel calidad anticipada por el cliente o

usuario y puede ser definida en términos de previsiones implicitas o
explicitas.

e Calidad Objetivo: es el nivel de calidad que el titular y operador del servicio
tienen por objeto proporcionar a los clientes.

e Calidad Producida o Entregada: es aquel nivel de calidad alcanzado en las
operaciones diarias en condiciones operacionales normales, definido por su
impacto en los clientes o usuarios.

e Calidad Percibida: hace referencia al nivel de calidad percibido por los
usuarios; ésta depende de las experiencias previas con el servicio, de la

informacidn que reciben del mismo y su entorno personal.

2.2.1.2.- Definicién de Servicio.

Kotler (1997). Considera que un servicio “es cualquier actividad o beneficio
gue una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un

producto fisico”. (p. 656).

Con respecto a Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner, (2004), sefiala que:

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que lo diferencian de los
productos de acuerdo a la forma en que son producidas, consumidos y
evaluados. Estas Caracteristicas provocan que los servicios sean mas
dificiles de evaluar y saber que es lo que realmente quieren los clientes.
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De esta manera, un servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o
beneficios que genera grados de satisfaccion a un consumidor. Es importante hablar
del servicio, ya que este se encuentra implicito en cualquier actividad comercial y de
servicio; de este modo la empresa es la encargada de ofrecerle de la mejor manera
posible a sus clientes el servicio que presta, debido a que este el Unico que puede
afirmar si el mismo es bueno o malo, influyendo asi directamente con el

funcionamiento de la empresa de acuerdo a lo percibido por el usuario.

Sobre la base de las ideas expuestas, la calidad de servicio comprende un
compuesto de numerosos elementos o caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad
o rapidez en la entrega, producto libre de defectos a la hora de entrega, precios justos,
etc.) que son los que evallan los usuarios, segin como haya sido la satisfaccion de
sus necesidades y expectativas. En ese sentido, Quijano V. (2004, p. 45), establece
que la calidad de servicio “es el cumplimiento de [0S compromisos ofrecidos por las
empresas hacia los clientes, medidos en tiempo (esperado por el cliente) y calidad

(condiciones pactadas)”.

En sintesis, el usuario es el ente encargado de confirmar si el servicio prestado
por cualquier organizacion o empresa es de buena calidad o no, ya que sus
expectativas siempre sera ambiciosas, por lo que una vez que queda satisfecho por el
servicio prestado, sigue de alguna manera esperando nuevos servicio que le sigan
produccion cierto grado satisfaccion, lo que le permite a la empresa elevar sus
ganancia debido a que su funcionamiento es adecuado dado que realiza mejoras

continuas para que se disfrute el servicio que presta.

2.2.2.- Principios de la Calidad de Servicio.
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Garcia (2009), sefiala que “existen varios principios que se deben seguir al
llevar a cabo el servicio al cliente, estos pueden facilitar la vision que se tiene acerca

del aspecto méas importante del servicio al cliente . (p. 8).

Estos principios son los siguientes:

e Hacer de la calidad un habito y un marco de referencia.

e Establecer las especificaciones de los productos y servicios de comun acuerdo
con todo el personal y con los clientes y proveedores.

e Sistemas, no sonrisas. Decir “por favor”, “corazon” y “gracias” no lo
garantiza que el trabajo resulte bien a la primera. En cambio, los sistemas si le
garantizan eso.

e Anticipar y satisfacer consistentemente las necesidades de los clientes.

e Dar libertad de accién a todos los empleados que tengan trato con los clientes,
es decir, autoridad para atender sus quejas.

e Preguntar a los clientes lo que quieren, y darselo una y otra vez para hacerlos
volver.

e Los clientes siempre esperan el cumplimiento de su palabra. Prometer menos,
dar mas.

e Mostrar respeto por las personas y ser atentos con ellas.

e Reconocer en forma explicita todo esfuerzo de implantacion de una cultura de
calidad. Remunerar a sus empleados como si fueran sus socios incentivos.

e Investigar quienes son los mejores y como hacen las cosas, para apropiarse de
sus sistemas, para después mejorarlos.

e Alentar a los clientes a que digan todo aquello que o les guste, asi como

manifiéstenlo que si le agrada.
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e No dejar esperando al cliente por su servicio, porque todo lo demas pasar
desapercibido por él, ya que estar4 molesto e indispuesto a cualquier
sugerencia o aclaracion, sim importar lo relevante que ésta sea.

e Dar un buen servicio al cliente para que los vuelva a utilizar.

Cabe sefialar, el nivel de importancia que revela el hecho de conocer a los
usuarios con los que estamos tratando, su manera de actuar, de pensar, de manejarse,
su comportamiento de compra, etc. para asi brindarles el servicio que ellos buscan y
esperan recibir. Fomentando de esta manera, el regreso de los mismos por mas

servicio que la empresa desea generar para el disfrute de sus clientes.

2.2.3.- Modelo que evaltan la Calidad de Servicio.

Un modelo de calidad en el servicio es una representacion simplificada de la
realidad, que toma en consideracion aquellos elementos basicos capaces de explicar
convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una organizacién desde la Optica
de sus clientes. Ademas, dichos modelos proponen habitualmente que la calidad que
se percibe de un servicio es el resultado de una comparacién entre las expectativas del

cliente y las cualidades de un servicio.

Algunas de estas representaciones, se listan a continuacion, seguidas de la

descripcion de sus principales caracteristicas.

El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) se basa en la hipotesis de que el
consumidor traduce sus expectativas en atributos ligados tanto al servicio base como
a los servicios periféricos. EI modelo Gronross (1984) propones tres factores que
determinan la calidad de un servicio: La calidad técnica, La calidad funcional y la

calidad organizativa. EI modelo de Brechas, trata de identificar las causas de un
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servicio deficiente; diferenciado las expectativas y percepciones del servicio recibido
por los clientes. EI modelo de Cronin& Taylor (1992), denominado SERVPERF, se
basa en el desempefio que examina las relaciones entre calidad del servicio,
satisfaccion del consumidor e intenciones de compra. EI modelo de Powpaka, Samart
(1994), se basa en los resultados de calidad, donde propone a considerar tres
atributos: busqueda de calidad, experiencia de calidad y creencias de calidad.
Mientras que otros plantean, el modelo de Johnson, Tsiros & Lancioni (1995),
actla en tres fases para que el servicio sea ofrecido con calidad: input, process y
output. Y Por Gltimo se propone el modelo SERVQUAL, el cual ha sido seleccionado
por los investigadores del presente trabajo, en funcién de analizar la calidad del
servicio que presta la ASOCIACION CIVIL UNION CONDUCTORES NUESTRA
SENORA DEL CARMEN en la comunidad canchunchu viejo, dicho modelo se

detalla a continuacion.

2.2.4.- Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

Fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en el afio 1985, cuyo
proposito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un
tipo cuestionario que evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta
constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es

un instrumento de mejora y de comparacién con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL, mide lo que el cliente espera de la organizacion que
presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la
estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en cada una de esas
dimensiones. Se basa en un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad de

servicio en el que:
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1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y

percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las

percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una

elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:

Comunicacion “boca a oreja”, u opiniones y recomendaciones de amigos y
familiares sobre el servicio.

Necesidades personales.

Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre las mismas.

3. ldentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

2.2.3.1.- El cuestionario SERVQUAL.

El cuestionario SERVQUAL consta de tres secciones:

1. Seinterroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de lo que un
servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones en las
que el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa para
cada una de dichas declaraciones.

2. Se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta la empresa.
Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las caracteristicas
descritas en cada declaracion.

3. Otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacion de los
clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que

permitird ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de

evaluacion de la calidad citadas, son agrupadas de la siguiente manera:

e Elementos tangibles: items de 1 al 4.
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e Fiabilidad: items del 5 al 9.

e Capacidad de respuesta: items del 10 al 13.
e Seguridad: items del 14 al 17.

e Empatia: items del 18 al 22.

De esta forma, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio permite disponer
de puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica del
servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los déficits

de calidad cuando la puntuacién de expectativas supere a la de percepcion.

2.3.- BASES LEGALES.

Las bases legales que sirvieron como marco para esta investigacion, comienza
en la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), seguida por las

leyes vinculadas, que este caso es la Ley de Transito Terrestre.

2.3.1.- Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

Articulo 117°. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccién y a un trato equitativo y digno. La ley
establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de
los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién
de estos derechos.

De esta manera el articulo hace referencia, a que todos las personas tiene el
derecho de recibir bienes y servicios de calidad, sin ser engafiado o estafado de

acuerdo a las caracteristicas que describen al producto, recibiendo asi informacion
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clara, confiable, y tratos adecuados a las personas que lo consume. De igual manera
establece que el consumidor cuenta con procedimientos en defensa de sus derechos,
al igual que la indemnizacion por algun dafio sufrido y las sanciones dirigidas a los
entes que violen los derechos de los usuarios a la hora de ofrecer bienes o servicio en

malas condiciones.

2.3.2.- Ley de Transito Terrestre.

Articulol®. El presente Decreto de Ley tiene por objeto la regulacion del
transito y del transporte, a los fines de garantizar el derecho al libre transito de
personas y de bienes por todo el territorio nacional; la realizacién de la
actividad econémica del transporte y de sus servicios conexos, por vias publicas
y privadas, asi como la relacionado con la planificacion, ejecucion, gestion,
control y coordinacién de la conservacién, aprovechamiento y administracion
de la infraestructura vial, todo lo cual conforma el sistema integra y coordinado
de transporte terrestre nacional.

De acuerdo al articulo citado con anterioridad, el mismo establece la regulacion
del transito y del transporte, de manera de garantizar un buen servicio de calidad,
libre transito de personas mediante la utilizacion de transporte y todo lo relacionado
con sus servicios conexos. De igual manera se incluye en la presenta ley, la creacion,
aplicacion y evaluacion de una variedad de planes, que estan directamente vinculada
con la gestion vial, formando esta parte de un sistema integrador, en funcion de
coordinar una gran variedad de aspecto que se encuentran relacionado con el

transporte terrestre nacional.

Articulo 2°. EIl sistema de transito y transporte terrestre tiene como
finalidad ordenar, transformar y orientar el sector hacia su pleno
desarrollo. Asimismo, la ejecucion de la infraestructura que se requiere
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para operarlo eficientemente, y finalmente la coordinacion de los 6rganos
competentes del Poder Publico, en la rectoria, planificacion y control del
transito y del transporte.

El presente articulo nos habla de la finalidad del sistema de transito y transporte
terrestre, donde el mismo nos indica que esta orientado hacia un desarrollo pleno de
su sector, donde gracias a la creaciéon de infraestructuras, ayudara al sistema de
transito y transporte terrestre a operar de manera eficiente, lo cual llevara a la

organizacion a ofrecer servicios de calidad para la colectividad en general.

Articulo 3°. El transporte terrestre, asi como la ejecucién, conservacion,
administracion y aprovechamiento de la infraestructura vial, constituye
una actividad econdémica de interés general, a cuya realizacion concurren
el Estado y los particulares de conformidad con la Ley.

De acuerdo al articulo anterior, el mismo establece que el transporte terrestre es
un sistema que garantizar la actividad econémica de un pais, de la misma manera
constituye una parte fundamental para las personas los cuales son los consumidores

del servicio que se sirve.

2.4.- DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

Segun Fidias Arias (2012), la definicion de términos basicos “consiste en dar el
significado preciso y segun el contexto a los conceptos principales, expresiones 0
variables involucradas en el problema y en los objetivos formulados”. (p. 108). A

continuacion se detallan:
Asociacion: es la accion y efecto de asociar o asociarse (unir una persona a otra

para que colabore en algun trabajo, juntar una cosa con otra para un mismo fin,

establecer una relacion entre cosas o personas). Una asociacion, por lo tanto, es el
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conjunto de los asociados para un mismo fin. Este conjunto puede formar una persona
juridica. Por lo general, el concepto de asociacion se utiliza para mencionar a una
entidad sin animo de lucro y gestionada de manera democréatica por sus socios, con el
propdsito de desarrollar actividades comerciales destinando el beneficio a la obra
social. (Pérez J, y Gardey A, 2014).

Calidad: Existen mdltiples perspectivas Utiles a la hora de abordar el concepto
de calidad. Si nos referimos a un producto, la calidad apunta a lograr una
diferenciacion de tipo cualitativo y cuantitativo en relacion a algun atributo requerido.
En cuanto al usuario, la calidad implica satisfacer sus expectativas y anhelos. Esto
quiere decir que la calidad de un objeto o servicio depende de la forma en que éste
consiga cubrir las necesidades del cliente. También puede decirse que la calidad

consiste en afiadir valor al consumidor o usuario. (Pérez J, y Merino M, 2012).

Colectividad: es un conjunto de personas reunidas con un mismo fin. Se trata
del grupo social al que un sujeto pertenece por compartir alguna caracteristica u
objetivo. ((Pérez J, y Gardey A, 2013).

Satisfaccion: es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este verbo
refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del animo,
cumplir con ciertas exigencias, premiar un merito o deshacer un agravio. La
satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accidn o razon con que se responde a una queja

0 razon contraria. (Pérez J, y Gardey A, 2014).
Servicio: servicio define a la actividad y consecuencia de servir (un verbo que

se emplea para dar nombre a la condicion de alguien que esta a disposicion de otro

para hacer lo que éste exige u ordena). (Pérez J, y Merino M, 2012).
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Transporte: se utiliza para describir al acto y consecuencia de trasladar algo de
un lugar a otro. También permite nombrar a aquellos artilugios o vehiculos que sirven
para tal efecto, llevando individuos o mercaderias desde un determinado sitio hasta
otro. El transporte forma parte de la logistica, que es el conjunto de medios y métodos

que permiten organizar un servicio o una empresa. (Pérez J, y Gardey A, 2012).

Unién: es la accion y efecto de unir o unirse (juntar, combinar, atar o acercar
dos 0 mas cosas para hacer un todo, ya sea fisico o simbdlico). La concordancia de
voluntades o esfuerzos también se conoce como unién. En este sentido, la union esta

vinculada a la solidaridad. (Pérez J, y Merino M, 2013).

Usuario: el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el
concepto de usuario con simpleza y precision: un usuario es quien usa ordinariamente
algo. El término, que procede del latin “usuarius”, hace mencion a la persona que
utiliza algln tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o
publico. (Pérez J, y Gardey A, 2010).

2.5.- OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE.

El paso de una variable tedrica a indicadores empiricos verificables y
medibles e items o equivalentes se le denomina “operacionalizacion”. (Solis, 2013).
Por otra parte, la definicién conceptual de las variables constituye una abstraccion
articulada en palabras para facilitar su comprension y su adecuacién a los

requerimientos practicos de la investigacion.
Arias (2012), la variable “es una caracteristica o cualidad; magnitud o

cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicion,

manipulacion o control en una investigacion”. (p. 57). Es decir, la variable a
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manipular en nuestro trabajo de investigacion se denomina calidad de servicio, en el

area de transporte.

Una dimension segun Arias (2012), “es un elemento integrante de una
variable compleja, que resulta de su analisis o descomposicién”. (p. 60).De esta
manera, las dimensiones que comprende este trabajo de investigacion estan
enmarcadas en el estudios de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985 - 1988), donde
los mismos establecen cinco dimensiones que son esenciales para el andlisis de
calidad de servicio, estas dimensiones son: elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones estan la componen
una serie de indicadores, el cual es definida por Arias (2012) como “un indicio, sefial
0 unidad de medida que permite estudiar o cuantificar una variable o sus
dimensiones”. (p. 61). En este sentido, los indicadores que permitirdn medir la
variable calidad de servicio en el transporte, estan incorporada en cada una de las
dimensiones a descomponer, estos indicadores permitiran abordar de una manera mas
factible la elaboracién de preguntas o items, que le seran aplicadas a los usuarios que
se beneficia del servicio, siendo estos los habitantes de la comunidad Canchunchu
Viejo.
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS
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Calidad del
Servicio

La calidad de
servicio es la
amplitud de la
discrepancia o
diferencia que
existe entre las
expectativas o
deseos de los
clientes y sus
percepciones en
funcion de la
tangibilidad,
confiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia.

(Berry et al,
1993)

- Elementos
tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

-Aseo
-Acondicionamiento de
informacion

- Funcionalidad de
elementos

- Condiciones optimas

- Resolucidn de conflictos
- Mejora del servicio

- Cumplimiento de rutas

- Buen servicio

- Velocidad apropiada

- Horario

- Fluidez del servicio
- Frecuencia
- Servicio accesible

- Confianza
- Seguridad
- Responsabilidad

- Respeto

- Amabilidad

- Cortesia

- Preocupacion por el
usuario

- Atencién al usuario

= O 00 NO O1

11
12
13

14
15
16

17,18
19
20
21

22

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Segun Arias (2012), “la metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llevar a cabo
la indagacion. Es el “como” se realizard el estudio para responder al problema
planteado”. (p.110). En este segmento, se detallan los aspectos metodoldgicos en el
que se centra este trabajo de investigacion, nivel, disefio, poblacion y muestra,
técnicas e instrumento de recoleccion de datos, considerando a su vez los niveles de
validez, confiabilidad, técnicas de procesamiento y andlisis de datos, fuentes de
informacidén y por ultimo los aspectos administrativos para llevar acabo el presente

trabajo de investigacion.

3.1.- NIVEL DE INVESTIGACION.

La investigacion esta basada en un estudio descriptivo, que segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), “con los estudios descriptivos, se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objeto, o cualquier otro fenomeno que se someta a un andlisis” (p.92).
Asimismo, Arias (2012), “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion
de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere ”. (p. 24.)

Por lo que, en este estudio podremos conocer de manera detalla las
caracteristicas de la variable que se pretende estudiar, siendo esta la calidad de
servicio, la cual presta la ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES
NUESTRA SENORA DEL CARMEN en la comunidad Canchunchu Viejo, ubicada

en Carapano, Estado Sucre.
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3.2.- DISENO DE INVESTIGACION.

El disefio de investigacion segun Arias (2012), “es la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado. En atencién al disefio,
la investigacion se clasifica en: documental, de campo y experimental”. (p. 27). De
lo expuesto con anterioridad se deduce que el disefio utilizado para abordar la
presente investigacion se conceptualiza como un estudio de campo, que para Arias

(2012), sefiala que:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caricter de investigacion no
experimental. (p. 31).

De esta manera los datos obtenidos seran recopilados directamente de fuentes
directas, es decir, todas las personas (usuarios) que habitan en la comunidad
Canchunchu Viejo, los cuales son beneficiarios principales del servicio de transporte,

siendo esta el lugar en donde se plantea la problema en estudio.

3.3.- POBLACION.

Hernéndez, Ferndndez y Batista (2014), definen poblaciéon o universo como “un
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.” (p.
174). Al mismo tiempo, Arias (2012) plantea que es un “conjunto finito 0 infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion.” (p. 81). Por lo tanto, la poblacion estard
conformada por todas las personas que viven en la comunidad Canchunchu viejo,

siendo estas 19.200 habitantes que se benefician del sistema de transporte.
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3.4.- MUESTRA.

Una vez establecida la poblacién es necesario determinar el tamafio de la
muestra de la misma, de esta manera se entiende por muestra a un “subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”. (Arias, 2012; p. 84).
Es decir, la muestra sera representada por una pequefia parte de la poblacion con
caracteristicas representativas, de la cual se obtendran datos que permitiran ser

generalizado a todo el universo en estudio.

Para Hernandez, Fernandez y Batista (2014), la muestra se clasifica en

probabilistico y no probabilistico.

La muestra probabilistica es definida como el subgrupo de la poblacién
en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos.
En cambio, la muestra no probabilistica es entendida como un subgrupo
de la poblacién en la que la eleccién de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion. (p. 175-176)

Por otra parte, Ramirez (2010), sefiala que “son varios los autores que
recomiendan trabajar en investigaciones sociales, con aproximadamente, un 30% de

la poblacion™.

En funcion de extraer una muestra representativa de la poblacion, a la cual se le
podra aplicar el instrumento, es necesario el abordaje de férmulas que nos permitan
obtenerla. De esta manera, para el calculo de la muestra, se aplicara la ecuacién

estadistica de Azorin Poch (2009), donde el mismo establece la siguiente formula:

_ N.Z2s?
e2. N-1 +Z2.52

n
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Donde:

e n= Tamafo de la muestra, a determinar.

e N=Tamafio de la poblacion 19.200Habitantes (usuarios).
e Z*= Constante de la ecuacién= 1,96

e P=Probabilidad de éxito = 0,5

e Q= Probabilidad de fracaso = 0,5

e S5=p.g=0,25

e E=Error de estimacion establecido en 5%= 0,05

Sustituyendo tenemos que:

= 19200 . (1,96 )> . (0,25 )*
(0,05 ). 19200-1 +(1,96 )%. (0,25 )

N 19200 . 0,24
47,99+ 024

4608

n_
48,23

n=95,54=96 Usuarios que seran encuestados.
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De este modo, la muestra de la poblacién esta representa por un total de 96
usuarios los cuales seran encuestados para obtener informacion de la problematica en
estudio. En este sentido, un 100% de la poblacién esta representada por los 19.200
habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo, y aplicando la regla de tres,
determinamos que la muestra representativa la comprende un 0,5% extraida de la
poblacion, por medio de un muestreo aleatoria, que para Palella y Stracuzzi (2006),
Sefiala que la muestra aleatoria “es aquella donde todos los elementos de la

poblacion tienen la misma probabilidad de ser extraido” (p 18-19).

3.5.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Determinada la muestra de la poblacion o universo, se procede a recolectar una
serie de datos, que ayudara a obtener el logro de los objetivos planteados, en este
sentido, Herndndez, Fernandez y Batista (2014), establecen que “recolectar los datos
implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir
datos con un proposito especifico”. (p. 198). En funcion a lo citado, el propésito de
recabar informacion es para conocer como es la calidad de servicio que presta la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN de la comunidad Canchunchu Viejo, Caripano Estado Sucre.

De tal modo, que para obtener dicha informacion se debe aplicar técnicas e
instrumentos, que para Arias (2012), técnica es “el procedimiento o forma particular
de obtener datos o informacion”. (p. 67). De igual manera, establece que un
instrumento de recoleccion de datos es “cualquier recurso, dispositivo o formato (en

papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”. (p.
68).

Por lo que, la técnica utilizada para la recoleccion de informacién en la presente

investigacion es la encuesta, ya que la misma permite “obtener informacion que
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suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacién con un
tema en particular”. (Arias; p. 72). De igual manera el instrumento que apoya esta

técnica es el cuestionario.

Para Arias (2012), establece que el cuestionario:

Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un
instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se
le denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado por el
encuestado, sin intervencion del encuestador. (p. 74)

De esta manera, el cuestionario es un instrumento que facilita la obtencion de
informacion mediante una serie de preguntas claras y precisas de acuerdo a la
problemética en estudio, dichas preguntas pueden ser cerradas, abiertas o mixtas,
permitiéndole al encuestado responderlas, sin ningan tipo de interrupcién por parte

del encuestador.

Ahora bien, el instrumento que se utilizara para la recoleccion de informacion,
en la presente investigacion acerca de la calidad de servicio que presta la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN de la comunidad Canchunchu Viejo, Municipio Bermuidez, Cartpano
Estado Sucre, es un cuestionario bajo la escala de Likert, donde el mismo esta
conformado por 22 preguntas o items, con un total de cinco (5) opciones, en donde:
1= totalmente de acuerdo, 2= de acuerdo, 3= indeciso, 4= en desacuerdo y 5=
totalmente en desacuerdo. De esta manera, es indispensable la aplicacion de este
instrumento, ya que a traves de él, se podra obtener datos de manera confiable y

seguro, lo cual ayudara a los investigadores al logro de sus objetivos planteados.
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3.6.- CONFIABILIDAD Y VALIDEZ.

3.6.1.- Confiabilidad.

Hernandez, Ferndndez y Batista (2014), afirma que la confiabilidad se refiere
“al grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”. (p.
200). Es decir, que mediante la aplicacion del instrumento a la muestra extraida de la
poblacion y de forma repetida este debe arrojar resultados iguales, determinando de

esta manera, que el instrumento aplicado es confiable.

De este modo, en la presente investigacion se utilizé un instrumento de
recoleccion de datos, siendo este un cuestionario bajo la escala de Likert. Para su
aplicacion, la misma se ejecutara bajo el mas estricto cuidado, lo cual nos ayudara a
obtener una gran variedad de informacion de manera confiable, debido a que cada
pregunta o items del instrumento, fue desarrollado de forma clara, precisa y objetiva,
y en concordancia con los objetivos, de modo de facilitarle a los encuestados,
respuestas especificas, para mejores resultados.

3.6.2.- Validez.

Para Hernandez, Fernandez, Batista (2014), la validez es el “grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”. (p. 200), es decir el
instrumento de investigacion sera validado si las preguntas o items que la conforman,

estan directamente relacionada con la variable que se quiere medir.

Para la aplicacién del instrumento, el mismo se expuso a un proceso de
validacién de contenido, la cual la validacion “trata de determinar hasta donde los

items de un instrumento son representativos del dominio o universo que se desea
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medir” (Palella y Martins 2006: p. 172). Es decir, el instrumento sera validado si los
items que lo conforman, tiene concordancia con las diversas variables que se quieren

medir.

De tal manera, que para la validacion del instrumento, este se le entrego a dos
profesionales docente del Departamento de Trabajo Social de la Universidad de
Oriente, Nucleo de Sucre, Extension Carlpano, quienes a través de una exhaustiva
revision de redaccion, congruencia y adecuacion en cada una de las preguntas,
llegaron a la conclusion de que el mismo cumple con cada uno de los objetivos
especificos y en concordancia con el tema objeto de estudio este fue aprobado,
procediendo de esta manera a ser aplicado a los usuarios de la comunidad
Canchunchu Viejo, los cuales se benefician del servicio de transporte que presta la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN.

3.7.- TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS.

Finalizada la aplicacion del instrumento en funcion de recabar datos e
informaciones referentes al tema objeto de estudio, aplicada a una muestra de 96
usuarios, con la finalidad de conocer la calidad de servicio que presta la
ASOCIACION CIVIL UNION CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN, de la Comunidad Canchunchu Viejo, Municipio Bermudez, CarGpano
Estado Sucre, se procedera a realizar el procesamiento y analisis de los mismos, que
para Sabino (2002), “el procesamiento de los datos deben comprender la seleccion,
ordenacion y clasificacion de los datos obtenidos, para luego permitirse su posterior

analisis”.

De esta manera, los datos obtenidos por medio del cuestionario fueron

organizados y seguidamente procesados con apoyo del programa SPSS, dichos
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resultados se representaron mediante cuadros de frecuencias, donde en la misma se
visualizan las frecuencias siendo estas la cantidad de personas que seleccionaron la
opcion de su preferencia, seguido de los porcentajes arrojados en cada opcién

seleccionada.
3.8.- FUENTES DE INFORMACION.
3.8.1.- Fuentes primarias.

Estds serdn facilitadas por los habitantes (usuarios) de la comunidad
Canchunchu Viejo, los cuales conforman la muestra objeto de estudio, la misma sera
a través del cuestionario.

3.8.2.- Fuentes secundarias.

en esta sesion se consultara diferentes tipos de documentos tantos fisicos como
digitales tales como: textos, articulos cientificos, paginas electrdnicas, leyes, decretos,
investigaciones pasadas y previas, entre otros, todos estos referentes a la calidad del

servicio, asi como también se revisaran diferentes tesis que aportaran algun tipo de

ayuda al trabajo de investigacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan el andlisis de los resultados obtenidos a través del
instrumento de recoleccion de datos seleccionado el cual fue un cuestionario de
preguntas cerradas. Dichos datos fueron analizados estadisticamente por medio del
programa IBM SPSS Statistics Version 20, utilizando estadisticas descriptivas como
tabla de frecuencias, al igual que porcentajes. Tales resultados seran representados a
través de tablas facilitando de esta manera la interpretacion y el analisis de los

mMismos.

El cuestionario esta conformado por un total de 22 items, el cual esta divididos
en cinco (5) partes, ya que las mismas hacen referencia a las cinco dimensiones que
evalla la calidad del servicio, dichas preguntas son agrupadas de la siguiente manera:
Parte 1. Elementos tangibles: items de 1 al 4; Parte Il. Fiabilidad: items del 5 al 10;
Parte 111. Capacidad de respuesta: items del 11 al 13; Parte V. Seguridad: items del
14 al 16 y Parte V. Empatia: items del 17 al 22.De esta manera cada una de las
preguntas fueron respondida a través de una Escala de Likert que dispone de cinco (5)
opciones, en donde: 1= totalmente de acuerdo, 2= de acuerdo, 3= indeciso, 4= en
desacuerdo y 5= totalmente en desacuerdo.

De esta manera, el presente cuestionario se le aplico a un total de 96 usuarios
perteneciente a la comunidad de Canchunchu Viejo siendo esta una muestra
representativa de la poblacion en general, dichos datos ayudara al logro de los
objetivos planteados, y al desarrollo de las conclusiones y posibles recomendaciones

de la problematica que actualmente se encuentra en estudio.
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CuadroN° 1

Items N° 1: ¢El aseo de las unidades es el adecuado?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 14,6%
De acuerdo 22 22,9%
Indeciso 10 10,4%
En desacuerdo 41 42,7%
Totalmente en desacuerdo 9 9,4%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones de los encuestados arrojan que un 42,7% estan en desacuerdo, un
22,9% estan de acuerdo y un 14,6% estan totalmente de acuerdo; sin embargo un
10,4% de los usuarios estan indecisos, y por ultimo un 9,4% esta totalmente en
desacuerdo que el aseo de las unidades es el adecuado. Lo que revela que a pesar de

que la limpieza de las unidades es necesario e indispensable los conductores no estan

pendiente de ello lo que afecta las condiciones del servicio que se presta.
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Cuadro N° 2

Items N° 2: ¢ En las unidades existen avisos de informacion sobre el cuidado de

las mismas?
Escala Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de acuerdo 0 0,0%
De acuerdo 34 35,4%
Indeciso 38 39,6%

En desacuerdo 3 3,1%
Totalmente en desacuerdo 21 21,9%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitida por los usuarios arrojo que un 39,6% de los usuarios
estan indecisos, sin embargo un 35,4% de los encuestados estan de acuerdo, por otra
parte tenemos que un 21,9% estan totalmente en desacuerdo y un 3,1% esta en
desacuerdo en que no existen avisos sobre el cuidado de las unidades. De esta manera
se deduce que los usuarios a pesar de utilizar el servicio de manera diaria, no han

observado que en las unidades existan avisos sobre el cuidado de las mismas
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Cuadro N° 3
Items N° 3: ¢ Funcionan adecuadamente los elementos que componen las

unidades, tales como: puertas, ventanas, botones de parada, entre otros?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 11,5%
De acuerdo 26 27,1%
Indeciso 22 22,9%
En desacuerdo 37 38,5%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones de los encuestados arrojan que un 38,5% de los usuarios estan en
desacuerdo que los elementos funcionan, sin embargo un 27,1% de los encuestados
estan de acuerdo, por otra parte tenemos que un 22,9% estan indecisos y un 11,5%
estd totalmente de acuerdo que los elementos que componen las unidades si
funcionan. De esta manera se puede deducir, que para prestar un servicio de calidad
las unidades y sus componentes deben estar en total funcionamiento, sin embargo se
pudo revelar que los elementos que componen las unidades que prestan el servicio
para la comunidad de Canchunchu Viejo no funcionan adecuadamente, lo que impide

ofrecer un buen servicio para el disfrute del usuario.
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CuadroN° 4

Items N° 4: ¢ Las unidades se encuentran en condiciones adecuadas para prestar

el servicio?
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1,0%
De acuerdo 5 5,2%
Indeciso 26 27.1%
En desacuerdo 34 35,4%
Totalmente en desacuerdo 30 31,3%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitida por los usuarios arrojo que un 35,4% de los usuarios
estan totalmente en desacuerdo y un 31,3% estadn en desacuerdo, sin embargo un
27,1% de los encuestados estan indecisos, y por otra parte tenemos que un 5,2% esta
de acuerdo y un 1,0% esta totalmente de acuerdo que las unidades si estan en
condiciones adecuadas para prestar el servicio. Lo que revela que para prestar un
buen servicio de transporte, los mismos deben estar en dptimas condiciones, sin
embargo las unidades que prestan el servicio en la comunidad de Canchunchu Viejo
no estan en condiciones adecuadas que les permita ofrecer a los usuarios un servicio
de calidad.
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Cuadro N° 5
Items N° 5: ¢ Los operadores muestran interés, en resolver conflictos

ocasionados en las unidades?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 25,0%
De acuerdo 3 3,1%
Indeciso 26 27,1%
En desacuerdo 33 34,4%
Totalmente en desacuerdo 10 10,4%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitida por los encuestados arrojo que un 34,4% de los usuarios
estan en desacuerdo, sin embargo un 27,1% de los encuestados estan indecisos, por
otra parte tenemos que un 25,0% estan totalmente de acuerdo, seguido de un 10,4%
que estan totalmente en desacuerdo y por ultimo un 3,1% estan de acuerdo que los
operadores si muestran interés. De esta manera se puede deducir, que la atencion
ofrecida por los operadores siempre debe estar al servicio de los usuarios, en funcién
de cualquier problematica que pueda surgir en las unidades, sin embargo se revelo
que los operadores no cumplen con este rol, causandoles a los usuarios descontento y

desilusiones por el servicio que prestan.
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Cuadro N° 6

Items N° 6: ¢ Los operadores muestran interés en la mejora del servicio?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 29,2%
De acuerdo 5 5,2%
Indeciso 0 0,0%
En desacuerdo 31 32,3%
Totalmente en desacuerdo 32 33,3%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitida por los encuestados arrojo que un 33,3% de los usuarios
estan totalmente en desacuerdo y un 32,3% que estan en desacuerdo, por otra parte
tenemos que un 29,2% estan totalmente de acuerdo y un 5,2% estan de acuerdo en
que los operadores si muestran interés en mejorar el servicio. De esta manera, se
evidencia que los operadores no muestran interés por mejorar el servicio, impidiendo
el disfrute de nuevos servicios para los usuarios y creando en los mismos

insatisfacciones.
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Cuadro N° 7

items N° 7: ¢ Los operadores cumplen con las rutas establecidas?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 15,6%
De acuerdo 51 53,1%
Indeciso 1 1,01%
En desacuerdo 9 9,4%
Totalmente en desacuerdo 20 20,8%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitida por los encuestados arrojo que un 53,1% de los usuarios
estdn de acuerdo en que los operadores cumplen con las rutas establecidas, sin
embargo un 20,8% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo, por otra parte
tenemos que un 15,6% estan totalmente de acuerdo, seguido de un 9,4% que estan en
desacuerdo y por ultimo un 1,01% que esta indeciso. Lo que revela, que las rutas por
las cuales es ofrecido el servicio son concurridas por los operadores, de tal manera

que estos si cumplen con las rutas asignadas.
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Cuadro N° 8

tems N° 8: ¢ El servicio es ofrecido de manera adecuada?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 14,6%
De acuerdo 7 7,3%
Indeciso 0 0,0%
En desacuerdo 62 64,6%
Totalmente en desacuerdo 13 13,5%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojos que un 64,6% de los
usuarios estan en desacuerdo, sin embargo un 14,6% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo, por otra parte tenemos que un 13,5% estan totalmente en
desacuerdo, seguido de un 7,3% que estdn de acuerdo. De lo anterior podemos
deducir, que los usuarios en funcién de satisfacer sus expectativas y percepciones
sobre el servicio, la organizacion debe ofrecerlo de manera adecuada, sin embargo se
pudo revelar que el servicio que se les prestan a los habitantes de la comunidad
Canchunchu Viejo no es ofrecido de manera adecuada, debido a las infinidades de

fallas que las unidades presentan, impidiéndoles a los usuarios disfrutar un buen

servicio de calidad.

47




Cuadro N° 9
items N° 9: ¢ Los operados cumplen las normas de transito mientras prestan el

servicio de transporte?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 59 61,5%
De acuerdo 28 29,2%
Indeciso 0 0,0%
En desacuerdo 3 3,1%
Totalmente en desacuerdo 6 6,3%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitida por los encuestados arrojo que un 61,5% de los usuarios
estan totalmente de acuerdo y un 29,2% que esta de acuerdo, sin embargo un 6,3%
estan totalmente en desacuerdo y un 3,1% que esta en desacuerdo en que en que los
operadores cumplen con las normas de transito. De lo anterior podemos deducir que
los operadores cumplen con las normas de transito, en funcién de ofrecer un servicio

de calidad a sus usuarios, generando en los mismos niveles de satisfaccion.
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Cuadro N° 10

items N° 10: ¢ El servicio de transporte es garantizado en horario diurnoy

nocturno?
Escala Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de acuerdo 0 0,0%
De acuerdo 0 0,0%
Indeciso 0 0,0%

En desacuerdo 38 39,6%
Totalmente en desacuerdo 58 60,4%

Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 60,4% de los usuarios
estan totalmente en desacuerdo y un 39,4% esta en desacuerdo. Lo que revela que los
operadores no le garantiza a sus usuarios que el servicio de transporte sea ofrecido de
manera diurna y nocturno, viéndose estos perjudicados, ya que muchos de ellos, tanto
estudiantes como trabajadores de diferentes establecimientos, utilizan con mayor
frecuencia ciertos horarios bien sea para ir a las escuelas, universidades y trabajos, e

inclusos para regresa a sus hogares.
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Cuadro N° 11

items N° 11: ¢ El servicio es ofrecido de manera fluida?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
De acuerdo 0 0,0%
Indeciso 30 31,3%
En desacuerdo 32 33,3%
Totalmente en desacuerdo 34 35,4%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 35,4% de los usuarios
estan totalmente en desacuerdo y un 33,3% estd en desacuerdo, sin embargo un
31,3% de los encuestados estan indecisos. Lo que revela que a pesar de que el
servicio de transporte debe ser ofrecido con total fluidez para un mejor disfrute por
los usuarios, se pudo revelar que el servicio no es ofrecido de manera fluida creando

insatisfaccion en los mismos.
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Cuadro N° 12

items N° 12: ¢ El servicio es ofrecido de manera frecuente?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0,0%
De acuerdo 0 0,0%
Indeciso 20 20,8%
En desacuerdo 34 35,4%
Totalmente en desacuerdo 42 43,8%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 43,8% de los usuarios
estan totalmente en desacuerdo y un 35,4% estd en desacuerdo, sin embargo un
20,8% de los encuestados estdn indecisos. Lo que revela que a pesar de que el
servicio debe ser ofrecido de manera frecuente para asi crear satisfaccion diaria en los
usuarios, se pudo evidenciar que el servicio no es ofrecido frecuentemente generando
en los usuarios insatisfaccion y descontento ya que el mismo no le satisface sus

expectativas.
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Cuadro N° 13

Items N° 13: ¢ Es accesible el servicio que prestan las unidades?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 5,2%
De acuerdo 4 4,2%
Indeciso 31 32,3%
En desacuerdo 46 47,9%
Totalmente en desacuerdo 10 10,4%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 47,9% de los usuarios
estan en desacuerdo, seguido de un 32,3% de los encuestados que se encuentran
indecisos, por otra parte tenemos que un 10,4% estan totalmente en desacuerdo, sin
embargo un 5,2% de los usuarios estan totalmente de acuerdo y un 4,2% estan de
acuerdo en que el servicio que prestan las unidades si es accesible. De lo anterior
podemos deducir que a pesar de que el servicio debe ser ofrecido con total
accesibilidad para el disfrute de los usuarios, se pudo revelar que el servicio de

transporte ofrecido a los habitantes de la Comunidad Canchunchu Viejo no es

accesible.
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Cuadro N° 14
Items N° 14: ;El comportamiento de los operadores le inspira confianza?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 18,8%
De acuerdo 29 30,2%
Indeciso 46 47,0%
En desacuerdo 2 2,1%
Totalmente en desacuerdo 1 1,0%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 47,0% de los usuarios
estan, sin embargo un 30,2% estdn de acuerdo y un 18,8% estan totalmente de
acuerdo, por otra parte tenemos que un 2,1% esta en desacuerdo y un 1,0% esta
totalmente en desacuerdo que el comportamiento de los operadores le inspira
confianza. Lo que revela que a pesar de que los operadores siempre deben tener
conductas adecuadas hacia sus usuarios, el cual le debe inspirar confianza en funcion
de su comportamiento, se pudo evidenciar de que los usuarios siente dudas sobre el
comportamiento de los operadores, lo que impide a los mismos poder confiar en

ellos.
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Cuadro N° 15

Items N° 15: ¢ Se siente seguro en las unidades?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 20,8%
De acuerdo 0 0,0%
Indeciso 37 38,5%
En desacuerdo 39 40,6%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 40,6% de los usuarios
estan en desacuerdo, seguido de un 38,5% que estan indecisos, sin embargo un 20,8%
de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que en las unidades si se sienten
seguro. De esta manera podemos deducir, que los operadores deben brindar seguridad
a los usuarios de tal manera de que los mismos se sientan seguro a la hora de utilizar
el servicio, generandoles satisfaccion y cumpliendo asi sus expectativas, sin embargo
los usuarios que utilizan el servicio de transporte de la comunidad Canchunchu Viejo
no se sienten seguro dentro de las unidades ya que los mismos han sido victimas de la

delincuencia que hoy en dia se encuentra descontrolada en el pais, impidiéndole asi
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disfrutar del servicio, generando en los mismos altos niveles insatisfaccion vy

descontento.

Cuadro N° 16

Items N° 16: ¢Son responsables los operadores de las unidades?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 52 54,2%
De acuerdo 25 26,0%
Indeciso 16 16,7%
En desacuerdo 3 3,1%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 54,2% de los usuarios
estan totalmente de acuerdo y un 26,0% esta de acuerdo, sin embargo un 16,7% estan
indeciso, y un 3,1% estan en desacuerdo que los operadores son responsables. Lo que
revela que los operadores en funcioén de ofrecer un buen servicio, estos reflejan
actitudes de responsabilidad, generando en los usuarios seguridad, niveles de
satisfaccion y cumpliendo sus expectativas, de tal manera que estos disfruten del

servicio que se les ofrece.
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Cuadro N° 17

Items N° 17: ¢ Los operadores muestran respeto hacia los usuarios?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 26,0%
De acuerdo 30 31,3%
Indeciso 24 25,0%
En desacuerdo 18 18,8%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 31,3% de los usuarios
estan de acuerdo y un 26,0% esta totalmente de acuerdo en que los operadores si
muestran respeto hacia sus usuarios, sin embargo un 25,0% de los encuestados estan
indecisos, y un 18,8% estan en desacuerdo en que los operadores muestran respeto.
De esta manera podemos deducir que los operadores muestran respeto hacia sus
usuarios, ofreciéndoles asi un buen servicio, llevandolos a generar satisfaccion y que
continten disfrutando del mismo, gracias al buen trato que le es brindado por los

operadores.

56



Cuadro N° 18

items N° 18: ¢ El pasaje estudiantil es respetado por los operadores?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 25,0%
De acuerdo 27 28,1%
Indeciso 0 0,0%
En desacuerdo 40 41,7%
Totalmente en desacuerdo 5 5,2%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 41,7% de los usuarios
estan en desacuerdo, sin embargo un 28,1% de los encuestados estan de acuerdo y un
25,0% estan totalmente en desacuerdo, por otra parte tenemos que un 5,2% estan en
desacuerdo que los operadores respetan el pasaje estudiantil. De esta manera se pudo
evidenciar, que a pesar que los estudiantes pueden utilizar el servicio de transporte de
manera gratuita, estos no pueden disfrutar del servicio ya que el pasaje estudiantil no
es respetado por los operadores, impidiendo que los mismos disfruten de un buen

servicio que les genere satisfaccion, debido a esta irregularidad.
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Cuadro N° 19

Items N° 19: ¢ Los operadores son amables con los usuarios?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 21 21,9%
De acuerdo 36 37,5%
Indeciso 26 27,1%
En desacuerdo 2 2,1%
Totalmente en desacuerdo 11 11,5%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 37,5% de los usuarios
estan de acuerdo, sin embargo un 27,1% de los encuestados estan indecisos y un
21,9% estan totalmente de acuerdo, por otra parte tenemos que un 11,5% estan
totalmente en desacuerdo y un 2,1% esta en desacuerdo en que los operadores sean
amables con los usuarios. Lo que revela que los operadores son amables con sus
usuarios, desarrollando en las unidades armonia entre los mismos, y que los usuarios

disfruten del servicio que le es brindado por ellos.
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Cuadro N° 20

Items N° 20: ¢ Los operadores tratan a los usuarios siempre con cortesia?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 31 32,3%
De acuerdo 27 28,1%
Indeciso 12 12,5%
En desacuerdo 26 27,1%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 32,3% de los usuarios
estan totalmente de acuerdo y un 28,1% estan de acuerdo que los operadores siempre
los tratan con cortesia, sin embargo un 27,1% de los encuestados estan en desacuerdo
en que los operadores tratan a los usuarios con cortesia, y por ultimo tenemos gque un
12,5% estan indecisos. De esta manera se pudo evidenciar, que los operadores tratan
a los usuarios siempre con cortesia, llevandolos a que disfruten del servicio y se
sientan satisfecho con el mismo, en funcion de ofrecer un buen servicio de calidad

cumpliéndoles asi sus expectativas.
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Cuadro N° 21
items N° 21: ¢ Los operadores se preocupan por ofrecer un servicio de calidad a

los usuarios?

Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3,1%
De acuerdo 11 11,5%
Indeciso 2 2,1%
En desacuerdo 36 37,5%
Totalmente en desacuerdo 44 45,8%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 37,5% esta en
desacuerdo, sin embargo un 11,5% de los encuestados estan de acuerdo y un 3,1%
esta totalmente de acuerdo que los operadores se preocupan por ofrecer un servicio de
calidad, y por ultimo tenemos un 2,1% que estan indecisos. De esta manera podemos
deducir, que los operadores en funcion de ofrecer un servicio de calidad a sus
usuarios, estos deben preocuparse de que el mismos mejore constantemente para asi

cumplir las expectativas de los usuarios, sin embargo el personal que labora en las
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unidades que prestan el servicio a los habitantes de la comunidad de Canchunchu
viejo no sienten preocupacion alguna por mejorar el servicio, llevando a los usuarios

a generar altos niveles de insatisfaccion.

Cuadro N° 22

Items N° 22: ¢ Los operadores escuchan a los usuarios cuando surge alguna

queja?
Escala Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 45 46,9%
De acuerdo 27 28,1%
Indeciso 1 1,0%
En desacuerdo 5 5,2%
Totalmente en desacuerdo 18 18,8%
Total 96 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los habitantes de la comunidad Canchunchu Viejo.

Las opiniones emitidas por los encuestados arrojo que un 46,9% de los usuarios
estdn totalmente de acuerdo y un 28,1% estd de acuerdo, sin embargo un 18,8% de
los encuestados estan totalmente en desacuerdo y un 5,2% esta en descuerdo en que
los operadores escuchan a los usuarios cuando surge alguna queja, y por ultimo
tenemos que un 1,0% estd indeciso. De esta manera podemos deducir, que los
operadores escuchan a los usuarios cuando surgen algun inconveniente dentro de las

unidades, en funcién de que los mismos disfruten del buen servicio que estos les
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ofrecen, y sientan seguridad de que son escuchados y atendidos, llevandolos a que se

sientan satisfecho con el servicio y cumpliéndoles a si sus expectativas.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones en
funcién de la problematica planteada y los resultados arrojados durante la
investigacion con respecto a las dimensiones que evaltan la calidad de servicio:

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

5.1.- CONCLUSIONES.

e En la dimensién de elementos tangibles, se puede inferir que el servicio
ofrecido no es de calidad, debido a que la apariencia de las unidades y la falta
de mantenimiento no es el adecuado, al igual que los elementos que las
componen, ya que no se encuentran en condiciones dptimas, para prestar un
buen servicio que le genere a sus usuario satisfaccion y el cumplimiento de

sus expectativas.
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Con respecto a la dimension de fiabilidad, se pudo conocer que los
conductores que prestan el servicio no se esfuerzan para que el servicio sea
ofrecido de manera adecuada lo que se traduce en que los usuarios se sientan
insatisfecho dado que no se les ofrece la comodidad necesaria durante su

traslado.

En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta, se pudo deducir que el
servicio que se presta no es de calidad, dado que no se cumplen con las
expectativas del usuario de recibir un servicio a tiempo, esto motivado a que
no es facil acceder a él, no es frecuente y no es garantizado en los horarios

diurno y nocturno.

En lo que respecta a la dimensién de seguridad, se puede inferir que los
usuarios no se sienten seguro en las unidades de transporte, debido a que en
ciertas oportunidades han sido victimas de la delincuencia, impidiendo el

disfrute del servicio y el logro de sus expectativas.

En la dimensidn de empatia, se puede deducir que los usuarios no disfrutan de
un servicio de calidad, ya que el personal no muestra preocupacién en la
mejora del servicio, en funcion de generar en el usuario niveles de

satisfaccion, por medio del cumplimiento de sus expectativas.

En sintesis, podemos concluir que la calidad de servicio que presta la
ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL
CARMEN perteneciente a la comunidad Canchunchu viejo, no es de calidad, ya que
los usuarios que se benefician de la misma, no han podido disfrutar un buen servicio
que les ofrezca la organizacion de transporte, por tal motivo los usuarios se han

sentido descontento por la falta de esfuerzo que el personal no muestran en funcion
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de mejorar el servicio, de esta manera los que se benefician del mismo, siendo estos
los habitantes de la comunidad Canchunchu viejo puedan desarrollar niveles de

satisfaccion, por el cumpliendo de sus expectativas.

5.2.- RECOMENDACIONES.

Las siguientes recomendaciones que a continuacion se sefialan, estan dirigida
Unica y exclusivamente al directivo de la ASOCIACION CIVIL UNION DE
CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN, la cual permitiran a que
los mismos realicen un proceso de capacitacion al personal que labora en las

unidades, en funcion de ofrecer un servicio de calidad adecuado:

e Que el personal que labora en las unidades, realice el mantenimiento y el

acondicionamiento necesario, en funcion de ofrecer una apariencia optima
e Informar a los usuarios sobre el cuidado de las unidades, en funcion de evitar
gue estas sean dafiadas, interrumpiendo asi el servicio de calidad que espera

ofrecer la empresa.

e Orientar al personal que labora en las unidades, sobre el comportamiento que

esto deben reflejar a la hora prestar el servicio, de manera de ofrecerles a los

64



usuarios el trato adecuado, en funcion de crear viajes armoniosos, para el

disfrute de ambas entidades.

Organizar al personal que labora en las unidades, en funcion de crear turnos
extras en los horario mas concurrido por los usuarios, a fin de crear

estabilidad entre las expectativas de los usuarios y el servicio que obtienen.

Orientar al personal que labora en las unidades sobre la forma que deben
prestar el servicio, a fin de que el mismo funcione de manera fluida, frecuente
y que sea accesible para los usuarios, en funcion de crear satisfaccion y el
goce del servicio.

Orientar al personal sobre la forma de como aplicar medidas de seguridad a
los usuarios, en funcién de que estos se sienta seguro en las unidades de

transporte, y que el viaje sea aprovechado por ellos.

Orientar al personal que hace vida en la Asociacién Civil Union de
Conductores Nuestra Sefiora del Carmen, a fin de que se organicen en funcion
de buscar soluciones para mejorar cada una de las fallas que ha impedido
ofrecer un servicio de calidad a los habitantes de la comunidad Canchunchu
viejo (usuarios), y de esta manera prestar un buen servicio que satisfaga las
expectativas de los mismos, lo cual motivara tanto a los directivos como a los

operadores, en querer mejorar el servicio en tiempos predeterminados.
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NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
CURSO ESPECIAL DE GRADO
ECONOMIA SOCIAL

CALIDAD DE SERVICIO QUE PRESTA LA ASOCIACION CIVIL UNION
DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN, EN LA
COMUNIDAD CANCHUNCHU VIEJO, MUNICIPIO BERMUDEZ,
CARUPANO ESTADO SUCRE.

Sefiores usuarios, este instrumento ha sido disefiado para Analizar la calidad
de servicio que presta la ASOCIACION CIVIL UNION DE CONDUCTORES
NUESTRA SENORA DEL CARMEN, en la Comunidad Canchunchu Viejo,
Municipio Bermuadez, Cartpano Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017.

Le agradecemos su valiosa colaboracién, al responder objetivamente, las
preguntas contenidas en este instrumento, en pro de obtener informacion clara,
completa y confiable sobre este servicio. De esta manera, en funcién de facilitarle la
labor, les ofrecemos las siguientes instrucciones. En caso de alguna duda o inquietud,
el encuestador se las puede aclarar.

INTRUCCIONES:
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Lea cuidadosamente cada pregunta.

Marque con una equis (X) la opcion de la escala que considere correcta.
Seleccione solo una opcion de la escala, por cada pregunta.

Responda todas las preguntas, ya que su opinion es muy importante.

La escala para responder la pregunta es la siguiente:

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

orwdpPE

GRACIAS POR SU COLABORACION.
CUESTIONARIO

ESCALA:
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Ol B W|IN| -

ELEMENTOS TANGIBLES

El aseo de las unidades es el adecuado.

En las unidades existen avisos de informacién sobre el
cuidado de las mismas.

Funcionan adecuadamente los elementos que componen las
unidades, tales como: puertas, ventanas, botones de parada,
entre otros.

Las unidades se encuentran en condiciones adecuadas para
prestar el servicio

FIABILIDAD

Los operadores muestran interés, en resolver conflictos
ocasionados en las unidades.
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Los operadores muestran interés en la mejora del servicio.

Los operadores cumplen con las rutas establecidas.

El servicio es ofrecido de manera correcta

Los operados cumplen las normas de transito mientras
prestan el servicio de transporte

El servicio de transporte es garantizado en horario diurno y
nocturno

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El servicio es ofrecido de manera fluida.

El servicio es ofrecido de manera frecuente.

Es accesible el servicio que prestan las unidades.

SEGURIDAD

El comportamiento de los operadores le inspira confianza.

Se siente seguro en las unidades.

Son responsables los operadores de las unidades

EMPATIA

Los operadores muestran respeto hacia los usuarios.

El pasaje estudiantil es respetado por los operadores.

Los operadores son amables con los usuarios

Los operadores tratan a los usuarios siempre con cortesia.

Los operadores se preocupan por ofrecer un buen servicio
de calidad hacia los usuarios.

Los operadores escuchan a los usuarios cuando surge alguna
queja.
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GRACIAS POR SU COLABORACION.

NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
CURSO ESPECIAL DE GRADO
ECONOMIA SOCIAL

CARTA PARA SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Ciudadana: Licda. Naybelis Meneses.
Presente.

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su
colaboracion para la validacién de un cuestionario disefiado como instrumento de
recoleccion de datos, para el Trabajo de Grado denominado: Calidad de Servicio
que presta la Asociacion Civil Union de Conductores Nuestra Sefiora del
Carmen en la Comunidad Canchunchu Viejo, Municipio Bermudez. Carupano
Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017.
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Atendiendo a la tematica en estudio y conociendo de su experiencia en este
campo, se acude para que sirva de experto en la validacion del contenido de este
cuestionario. Anexo se le entrega la version de instrumento, titulo, objetivos, cuadro

de variables y tabla de validacion.

Agradeciendo altamente la contribucion que pueda aporte en este estudio.
Queda de usted.

Atentamente.

Br. Albert J. Cedefio M. Br. Damaris Del C, Rivera G.

NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
CURSO ESPECIAL DE GRADO
ECONOMIA SOCIAL

HOJA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
Evaluador: Licda. Naybelis Meneses.
Titulo: Calidad de Servicio que presta la Asociacion Civil Union de Conductores

Nuestra Sefiora del Carmen en la Comunidad Canchunchu Viejo, Municipio
Bermudez. Carupano Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017.

ESCALA:
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

gl bW IN -
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PREGUNTAS

CONGRUENCIA

REDACCION

ADECUACION

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

OBSERVACIONES

El aseo de las unidades es el
adecuado

X

X

X

En las wunidades existen
avisos de informacion sobre
el cuidado de la misma.

Funcionan  adecuadamente
los elementos que componen
las unidades, tales como:
puertas, ventanas, botones de
parada, entre otros.

Las unidades se encuentran
en condiciones adecuadas
para prestar el servicio

Los operadores muestran
interés, en resolver conflictos
ocasionados en las unidades.

Los operadores muestran
interés en la mejora del
Servicio.

Los operadores cumplen con
las rutas establecidas.

El servicio es ofrecido de
manera adecuada

Los operados cumplen las
normas de transito mientras
prestan el servicio de
transporte

10.

El servicio de transporte es
garantizado en  horario
diurno y nocturno

11.

El servicio es ofrecido de
manera fluida.

12.

El servicio es ofrecido de
manera frecuente.
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13.

Es accesible el servicio que
prestan las unidades.

14.

El comportamiento de los
operadores le inspira
confianza.

15.

Se siente seguro en las
unidades

16.

Son responsables los
operadores de las unidades

17.

Los operadores muestran
respeto hacia los usuarios.

18.

El pasaje estudiantil es
respetado por los operadores.

19.

Los operadores son amables
con los usuarios

20.

Los operadores tratan a los
usuarios siempre con
cortesia.

21.

Los operadores se preocupan
por ofrecer un servicio de
calidad a los usuarios.

22.

Los operadores escuchan a
los usuarios cuando surge
alguna queja.

Firma del Evaluador
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NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
CURSO ESPECIAL DE GRADO
ECONOMIA SOCIAL

CARTA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, C.l: ,
Como profesor de la Universidad de Oriente adscrito al departamento de Trabajo
Social, doy aprobacién al instrumenté utilizado por los investigadores para la
recoleccién de informacion en el desarrollo de su trabajo titulado:

CALIDAD DE SERVICIO QUE PRESTA LA ASOCIACION CIVIL UNION
DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN EN LA
COMUNIDAD CANCHUNCHU VIEJO, MUNICIPIO BERMUDEZ.
CARUPANO ESTADO SUCRE. PERIODO 2016 — 2017.
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Es necesario que para la validacion del instrumento, antes de su aplicacion a la
muestra fue sometido a una revision de mi parte y considero que las preguntas que
conforman el cuestionario, fueron elaboradas cuidadosamente e incluyen los aspectos
que se creen oportunos para el estudio. Para ello se tomd en cuenta la congruencia, la
redaccion y la adecuacion de las interrogantes con respecto a los objetivos de la
investigacion, asi como la representatividad y confiabilidad del mismo.

El instrumento contiene lo necesario para ser contestado con gran facilidad y aportara
las repuestas relacionadas con el tema de la investigacion.

A >

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
CURSO ESPECIAL DE GRADO
ECONOMIA SOCIAL

CARTA PARA SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Ciudadano: Lcdo. Luis Rojas.
Presente.

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su
colaboracion para la validacion de un cuestionario disefiado como instrumento de
recoleccion de datos, para el Trabajo de Grado denominado: Calidad de Servicio
que presta la Asociacion Civil Union de Conductores Nuestra Sefiora del

Carmen en la Comunidad Canchunchu Viejo, Municipio Bermudez. Carupano
Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017.
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Atendiendo a la temética en estudio y conociendo de su experiencia en distintos
campos, se acude para que sirva de experto en la validacion del contenido de este
cuestionario. Anexo se le entrega la version de instrumento, titulo, objetivos, cuadro

de variables y tenla de validacion.

Agradeciendo altamente la contribucion que pueda aporte en este estudio.
Queda de usted.
Atentamente.

Br. Albert J. Cedefio M. Br. Damaris Del C, Rivera G.

Qan®®

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
CURSO ESPECIAL DE GRADO
ECONOMIA SOCIAL

HOJA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
Evaluador: Licdo. Luis Rojas.
Titulo: Calidad de Servicio que presta la Asociacion Civil Union de Conductores

Nuestra Sefiora del Carmen en la Comunidad Canchunchu Viejo, Municipio
Bermudez. Carupano Estado Sucre. Periodo 2016 — 2017.

ESCALA:
1 | Totalmente de acuerdo
2 | De acuerdo
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Indeciso

SN

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

PREGUNTAS

CONGRUENCIA REDACCION

ADECUACION

Sl NO Sl NO

Sl

NO

OBSERVACIONES

El aseo de las unidades es el
adecuado

X X

X

En las wunidades existen
avisos de informacion sobre
el cuidado de la misma.

Funcionan  adecuadamente
los elementos que componen
las unidades, tales como:
puertas, ventanas, botones de
parada, entre otros.

Las unidades se encuentran
en condiciones adecuadas
para prestar el servicio

Los operadores muestran
interés, en resolver conflictos
ocasionados en las unidades.

Los operadores muestran
interés en la mejora del
servicio.

Los operadores cumplen con
las rutas establecidas.

El servicio es ofrecido de
manera adecuada

Los operados cumplen las
normas de transito mientras
prestan el servicio de
transporte
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10.

El servicio de transporte es
garantizado en  horario
diurno y nocturno

11.

El servicio es ofrecido de
manera fluida.

12.

El servicio es ofrecido de
manera frecuente.

13.

Es accesible el servicio que
prestan las unidades.

14.

El comportamiento de los
operadores le inspira
confianza.

15.

Se siente seguro en las
unidades

16.

Son responsables los
operadores de las unidades

17.

Los operadores muestran
respeto hacia los usuarios.

18.

El pasaje estudiantil es
respetado por los operadores.

19.

Los operadores son amables
con los usuarios

20.

Los operadores tratan a los
usuarios siempre con
cortesia.

21.

Los operadores se preocupan
por ofrecer un servicio de
calidad a los usuarios.

22.

Los operadores escuchan a
los wusuarios cuando surge
alguna queja.

82




Firma del Evaluador

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
CURSO ESPECIAL DE GRADO
ECONOMIA SOCIAL

CARTA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, C.l:
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Como profesor de la Universidad de Oriente adscrito al departamento de Trabajo
Social, doy aprobacion al instrument6 utilizado por los investigadores para la
recoleccion de informacion en el desarrollo de su trabajo titulado:

CALIDAD DE SERVICIO QUE PRESTA LA ASOCIACION CIVIL UNION
DE CONDUCTORES NUESTRA SENORA DEL CARMEN EN LA
COMUNIDAD CANCHUNCHU VIEJO, MUNICIPIO BERMUDEZ.
CARUPANO ESTADO SUCRE. PERIODO 2016 — 2017.

Es necesario que para la validacién del instrumento, antes de su aplicacion a la
muestra fue sometido a una revision de mi parte y considero que las preguntas que
conforman el cuestionario, fueron elaboradas cuidadosamente e incluyen los aspectos
que se creen oportunos para el estudio. Para ello se tomé en cuenta la congruencia, la
redaccion y la adecuacion de las interrogantes con respecto a los objetivos de la
investigacion, asi como la representatividad y confiabilidad del mismo.

El instrumento contiene lo necesario para ser contestado con gran facilidad y aportara
las repuestas relacionadas con el tema de la investigacion.

Firma
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN°O91S
Cumand, (4 AGO 2008

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda “SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009”.

Leido el oficio SIBI — 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidié, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.

UNIVERS CAHRURERREE
SISTEMA DE BIBLIOTECA

C.C: Rectora, Vicerrectora Administrativa, Decanos de los Nucleos, Coordinador General de
Administracién, Director de Personal, Direccién de Finanzas, Direccién de Presupuesto,
Contraloria Interna, Consultoria Juridica, Director de Bibliotecas, Direccién de Publicaciones,
Direccién de Computacién, Coordinacién de Teleinformatica, Coordinacién General de Postgrado.

JABC/ YGC/maruja

Apartado Correos 094 / Telfs: 4008042 - 4008044 / 8008045 Telefax: 4008043 / Cuman - Venezuela
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Derechos:

Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a
partir del 11 Semestre 2009, segun comunicacion CU-034-2009) : ”Los Trabajos de
Grado son de la exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente, y s6lo podran ser
utilizados para otros fines con el consentimiento del Consejo de Nucleo respectivo,

quien deberd participarlo previamente al Consejo Universitario, para su autorizacion.”

Albert J. Cedefio M. Damaris Del C. Rivera G.
C.l. V-20.376.798 C.l. V-18.591.194
AUTOR 1 AUTOR 2

Msc. Marisol Marcano
C.l. V-5.876.209
TUTORA
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Derechos:

Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a
partir del I1 Semestre 2009, segin comunicacién CU-034-2009) : "Los Trabajos de
Grado son de la exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente, y solo podrin ser
utilizados para otros fines con el consentimiento del Consejo de Nicleo respectivo,
quien deberd participarlo previamente al Consejo Universitario, para su autorizacion.”

| S
Damaris Del C. Rivera G.
C.I V-18.591.194

th

Msc, Ma.risu!tdarcanu

TUTORA
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