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PRESENTACION

Se presenta el proyecto de investigacion: “CALIDAD DE SERVICIO EN
LOS CLIENTES DEL TRANSPORTE FLUVIAL DE PUERTO ROSARIO
LABERINTO - HUITOTO 2022", para optar el titulo de Licenciado en

Administracion y Negocios Internacionales.

El presente proyecto de investigacion esta desarrollado de acuerdo a los
requerimientos establecidos en el Reglamento General de Grados y Titulos,
desarrollando los conocimientos alcanzados durante la formacién académica en
la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, desarrollando la
investigacion de campo y consultas bibliograficas de diversos autores sobre el

tema.

Mediante este proyecto de investigacion buscamos dar a conocer la
calidad de servicio en los clientes del Transporte Fluvial de puerto Rosario
Laberinto-Huitoto 2022 y debido a la competencia es necesario poder crear
nuevas estrategias de atencion al cliente y comenzar a fidelizar al cliente

mediante una buena calidad de servicio.

De otro lado, expresamos el agradecimiento por brindarnos la oportunidad
de realizar esta investigacion para la mejora de la calidad de servicio en la
atencion al cliente frente a la alta competencia del sector de transporte fluvial de

Laberinto — Huitoto.



INTRODUCCION

Los medios de transportes son de vital importancia para el desarrollo de la
sociedad a nivel global, La ciudad de Puerto Maldonado se encuentra en el
Departamento de Madre de Dios siendo uno de las ciudades con menos
presupuesto y bajos recursos asignados por el Estado, lo cual genera una
paupérrima infraestructura en relacion al transporte fluvial que es mas utilizado
por los pobladores de la zona, debido a lo muy inhéspito que es la geografia de
la selva pero las personas, los usuarios de este servicio de transporte fluvial
busca trasladarse de una forma rapida y segura a sus lugares de destino.

La necesidad de un transporte eficaz que permite a sus clientes tener un
servicio seguro y comodo, por ende, ahorrarle un margen de tiempo para que el

cliente pueda invertir en otras actividades.

Con el presente trabajo de investigacion se busca como principal objetivo
analizar los principales factores que influyen en la calidad de servicio en los
clientes del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022,
mediante el estudio y la realizacién de encuestas con 33 items aplicados en el
cuestionario dirigido a los clientes que permitieron identificar los principales

problemas de este servicio y proponer alternativas de solucion.

Finalmente, el presente trabajo de investigacion comprende cuatro
capitulos con sus referencias bibliograficas y sus respectivos anexos, los

capitulos estan definidos por:

Capitulo I, Descripcion del problema, formulacion del problema, objetivos de la
Investigacion, Variables de Investigacién, Hipétesis y por ultimo las

Consideraciones Eticas.

Capitulo I, Marco Tedrico, donde hace referencias a los Antecedentes de

Estudio, Modelo Tedrico y por ultimo la Definicion de Términos utilizados.



Capitulo lll, Metodologia de la Investigacion, donde se establece y sustenta el
tipo de estudio, poblacién y muestra, Métodos y técnicas descriptivo con el

respectivo tratamiento de datos e instrumento de recoleccion de datos.

Capitulo 1V, Resultados de trabajo de investigacion, mediante el cual se da a

conocer los resultados, conclusiones, referencias bibliogréaficas y anexos.



RESUMEN

La tesis intitulada “La Calidad del servicio en los clientes del Transporte
Fluvial del Puerto Rosario Laberinto-Huitoto 2022 tiene como objetivo general
determinar de qué manera la calidad de servicio influye en los clientes del

Transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto-Huitoto 2022.

El tipo de estudio es descriptiva, cualitativa, cuantitativa y de corte
transversal, aplicado a la Calidad de servicio en los clientes del Transporte Fluvial
de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022; el cual nos permite describir, evaluar
y observar las caracteristicas de su aplicacion dentro de las actividades

econdmicas en el Transporte Fluvial 2022.

Se realizé la aplicacion de métodos y técnicas cientificas para conseguir
en base a las encuestas realizadas la recoleccion, medicion, y analisis de datos,
teniendo 6518 clientes como poblacion total y una muestra de 575 a clientes
encuestados en el Servicio de Transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto-
Huitoto 2022.

Se concluyé que la variable de Calidad de servicio influye directamente
con un 46.4% de los clientes del transporte fluvial perciben que la calidad de
servicio se encuentra en un nivel medio. La informacion descrita indica que los
clientes sienten que se encuentran parcialmente conformes con el servicio
recibido por la empresa de transporte fluvial. En relacién a las 4 dimensiones se
menciona que: El valor del servicio indica que el 41,4% de los clientes del

transporte fluvial indican que el valor del servicio es parcialmente adecuado.

El Control de Personal refleja un 40,3% de los de los clientes del transporte
fluvial precisan que el control del personal es parcialmente adecuado. Acceso a
la Informacion influye directamente con un 47.7% de los clientes del transporte
fluvial sostienen que la forma como el transporte facilita la informacion es

parcialmente adecuada. La Organizacion como espacio indica que el 34,4% de



los clientes del transporte fluvial sostienen que la organizacion como espacio es

parcialmente adecuada.

Todas estas dimensiones afectan de gran manera la calidad de servicio
del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto-Huitoto otorgando informacion
relevante acerca del servicio; haciendo que sea importante para el mejoramiento
de la calidad de servicio en los clientes del transporte fluvial de Puerto Rosario

Laberinto-Huitoto.

Palabras claves: calidad, eficacia, eficiencia, prestacion, servicio



SUMMARY

The thesis entitled "The Quality of service in the clients of the Fluvial
Transport of Puerto Rosario Laberinto-Huitoto 2022" has as a general objective
to determine how the quality of service influences the clients of the Fluvial
Transport of Puerto Rosario Laberinto-Huitoto 2022.

The type of study is descriptive, qualitative, quantitative and cross-
sectional, applied to the Quality of service in the clients of the Fluvial Transport of
Puerto Rosario Laberinto - Huitoto 2022; which allows us to describe, evaluate
and observe the characteristics of its application within the economic activities in
River Transport 2022.

The application of scientific methods and techniques was carried out to
obtain, based on the surveys carried out, the collection, measurement, and
analysis of data, having 6518 clients as a total population and a sample of 575
clients surveyed in the Fluvial Transport Service of Puerto Rosario. Labyrinth-
Huitoto 2022.

It was concluded that the quality-of-service variable directly influences
46.4% of river transport customers perceive that the quality of service is at a
medium level. The information described indicates that clients feel that they are
partially satisfied with the service received by the fluvial transport company. In
relation to the 4 dimensions, it is mentioned that: The value of the service indicates
that 41.4% of the river transport customers indicate that the value of the service
is partially adequate.

Personnel Control reflects 40.3% of those of river transport customers
specify that personnel control is partially adequate. Access to Information directly
influences with 47.7% of fluvial transport clients maintaining that the way in which
transport provides information is partially adequate. The Organization as a space
indicates that 34.4% of the river transport clients maintain that the organization as

a space is partially adequate.



All these dimensions greatly affect the quality of the fluvial transport service
of Puerto Rosario Laberinto-Huitoto, providing relevant information about the
service; making it important for the improvement of the quality of service in the

clients of the fluvial transport of Puerto Rosario Laberinto - Huitoto.

Keywords: quality, effectiveness, efficiency, provision, service
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CAPITULO |: PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del Problema

El transporte fluvial se utiliza desde el Neolitico, época en la que la
produccion de alimentos fue posible gracias al desarrollo de la agricultura y la
ganaderia. El desarrollo de la ganaderia con sus diferentes tipos de especies
provoco nuevos tejidos e hilados; los cuales fueron comercializados y distribuidos
mediante este tipo de transporte y comenzé a realizarse el intercambio de sus

productos de cada cultura que habia y dando lugar a lo que se llama trueque

El trueque fomentd los viajes, y el desplazamiento de personas a otras
regiones contribuyd al desarrollo de nuevas maneras como la fluvial, que

conectaba una comunidad con otras por medio de los rios.

La llegada de los europeos, especialmente portugueses y esparioles, a
América dio lugar a notables desarrollos y avances en el transporte. Para mejorar
el transporte maritimo y fluvial, se han construido muchos puertos a lo largo de
los principales rios y mares, aprovechando los puertos naturales existentes. Esto

tuvo un importante impacto positivo en las comunicaciones fluviales y maritimas.

El transporte fluvial consiste en el desplazamiento de embarcaciones por
los rios aptos para la navegacion, transportando carga o pasajeros entre en dos
0 mas puertos situados en las orillas de los rios. Esto ayuda a conectar distintas

ubicaciones geograficas tanto a nivel nacional como internacional.

A inicios del siglo XIX, XX y XXI el transporte fluvial fue utilizado como un
medio de transporte turistico, por la exigencia del turista hacia los transportistas

dedicados a este rubro para mejorar continuamente la calidad de servicio.



En el Perd, la amazonia peruana, esta representado por el 60% de
transporte fluvial por la dificultad del transporte terrestre, este transporte fluvial

es el principal medio de interconectar pueblos amazonicos.

Segun el INDECOPI, la importante dispersion de la poblacion en la region
Loreto hace imperativo depender en gran medida del transporte por
embarcaciones, que es utilizado por el 90% de pasajeros y carga en la region,
convirtiéndolo en el modo de transporte mas critico, asi mismo, nuestra regién de
Madre de Dios no es ajena a este tipo de transporte debido a que siendo una
zona extensa de selvay rios interconectados, las personas tiene que movilizarse
de un lugar a otro para desarrollar sus actividades econdmicas, desarrollo
personal y profesional. La prestacion de este servicio se ve obstaculizada por la
prevalencia de la informalidad en el sector, las trabas burocréticas, los incentivos
econdémicos inadecuados y la escasa coordinacion y colaboracion entre las
entidades publicas. En consecuencia, los pasajeros son quienes se llevan la peor
parte, pues a menudo desconocen sus derechos y se ven obligados a renunciar
a la calidad y la seguridad en busca de precios mas baratos, a veces poniendo

en peligro sus propias vidas.

El cual conlleva a mejorar el transporte fluvial, para los transportistas
desde el enfoque econémico dejando de lado al usuario, donde el servicio es
pésimo y donde los transportes que brindan el servicio son informales, cabe
sefialar que esta actividad es el sustento econdémico de diversas familias. (RIiOS,
2012)

En Madre de Dios, el transporte se da por tres medios: terrestre, aéreo y
fluvial. Este dltimo es con la finalidad de interactuar todas las riberas de los rios

afluentes a fin de conectar con poblacion rural.

En el distrito de laberinto, el Puerto Rosario es un medio de conexidn
importante entre diversos pueblos alejados a lo largo del rio Madre de dios, sin

embargo, en los ultimos afos los prestadores de servicio no le dieron el valor



agregado al valor de servicio, control de personal, acceso a la informacion, asi
como la organizacion como espacio. Debido a la escasa implementacion
tecnologica, por falta de: recursos econémicos, capacitacion continua,
fidelizacién al usuario. Que conlleva a que estos prestadores de servicio fluvial
permanezcan por muchos afios tal cual como empezaron y en algunos casos fue
la desaparicion de estos. Es decir, no modernizan sus embarcaciones, lo cual
genera una disminucién constante de sus ingresos por el servicio prestado, en
tanto, los usuarios tienen el temor, desconfianza en utilizar las embarcaciones a
veces por el estado percibido de los usuarios y ademas existe el hostigamiento
por parte de los jaladores para usar el servicio, Se puede indicar que este tipo de
servicios de transporte fluvial no tiene un manejo adecuado del personal sobre la
atencion al cliente o usuario, afectando de gran manera la fidelizacién del cliente;
tampoco se puso énfasis en la programacion o turnos en la secuencialidad de
servicio por parte del transporte fluvial, creando malestar en los usuarios, y
finalmente, estos proveedores del servicio de transporte fluvial no estan
organizadas, ni mucho menos realizan un equipamiento adecuado y seguro,

razon por la cual realizamos el siguiente planteamiento del problema:



1.2 Formulacién de Problema

1.2.1 Problema General
¢Como es la Calidad de Servicio en los clientes del transporte fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 20227

1.2.2 Problema Especifico

PE 1. ¢Cémo es el Valor de Servicio en los clientes del transporte
fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 20227

PE 2: ¢, Como es el Control del Personal en los clientes del transporte
fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 20227

PE 3: (Como es el Acceso A la Informacion en los clientes del
transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 20227

PE 4: ;Como es la Organizacién como Espacio en los clientes del

transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 20227
1.3 Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Analizar la Calidad de Servicio en los clientes del transporte fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022.

1.3.2. Objetivo Especifico

OE 1. Analizar el Valor de Servicio en los clientes del transporte
fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022.

OE 2: Analizar el Control del Personal en los clientes del transporte
fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022.

OE 3: Analizar EI Acceso A la Informacién en los clientes del
transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022.

OE4: Analizar la Organizacion como Espacio en los clientes del
transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022



1.4 Variables

1.4.1 Variable
Y = CALIDAD DE SERVICIO

1.4.2 Dimensiones
X1 = VALOR DE SERVICIO,
X2 = CONTROL DE PERSONAL
X3 = ACCESO A LA INFORMACION
X4 = LA ORGANIZACION COMO ESPACIO.

1.5 Operacionalizaciéon de variables

Tabla 1: Calidad de Servicio en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto

Rosario Laberinto — Huitoto 2022

VARIABLE DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES

1. Empatia

Valor de Servicio 2. Responsabilidad
3. Seguridad
4. Fiabilidad
Calidad de Servicio 1. Revision del Personal

Describe la diferencia entre las Control del 2. Turnos de Atencién
expectativas de los clientes Personal 3. Formas- Interaccion con
respecto a un  servicio Usuarios
determinado y las percepciones Contenido
0 suposiciones que tienen los Acceso a la Alcance
directivos sobre cuales son Informacion Oportunidad

esas expectativas. (Ruiz, 2001) Conveniencia

Facilidades
La Organizacion Equipamiento

como Espacio Adecuacion

PO DD P ODdMDPRE

Apariencia




1.6 Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General

La Calidad de Servicio en los clientes del transporte fluvial de Puerto

Rosario Laberinto — Huitoto es buena.

1.6.2. Hipotesis Especifico

HE 1: El Valor de Servicio en los clientes del transporte fluvial de
Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es bueno.

HE 2: El Control del Personal en los clientes del transporte fluvial
de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es bueno.

HE 3: El Acceso A la Informacién en los clientes del transporte
fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es bueno.

HE 4: La Organizacibn como Espacio en los clientes del

transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es bueno.
1.7 Justificacién

e Relevancia social
La presente investigacion cuenta con informacién y datos de relevancia
para poder determinar la importancia que tiene que contar los proveedores del
servicio fluvial en la calidad de servicio a sus clientes lo cual conllevaria a una
mejora en la atencion al cliente contrarrestando la lucha de clientes frente a la
competencia, lo cual brindaria una mayor sostenibilidad al transporte fluvial en el
tiempo, lo cual comenzaria a fidelizar a los clientes por el servicio prestado

obteniendo una mayor demanda por la calidad brindada.



e Implicancia préactica
Se cuenta con implicancias practicas ya que las herramientas y métodos
aplicados, permitiran dar a saber realmente lo observado en donde los resultados
permitiran aplicar soluciones similares ante las deficiencias encontradas en cada

uno de los problemas sobre la calidad de los servicios en el transporte.

e Valor tedrico
La investigacion dara a comprender mediante la descripcion de la
problematica encontrada, aspectos sobre las teorias y asi mismo, la
conceptualizacion de las variables permitira tener antecedentes sobre referencias

en futuras investigaciones relacionadas al sector del transporte.

¢ Unidad metodolégica
La metodologia aplicada en la presente investigacion fue de acuerdo a
especialistas en la investigacion cientifica, en base a antecedentes y teorias con
la utilizacion de los instrumentos de manera propia lo cual servird para proximas
investigaciones y les permitirA conocer aspectos del transporte o hechos

similares a esta situacion de esta investigacion realizada.

e Viabilidad o factibilidad
La investigacién cuenta con la viabilidad, puesto que se obtuvo la
aprobacion de la aplicacion de los resultados, asi mismo, las muestras permitiran

conocer mediante sus respuestas la solucidon de los problemas planteadas.

1.8 Consideraciones éticas

La ética de la Calidad de servicio en los usuarios del transporte fluvial de
Puerto Rosario Laberinto — Huitoto se basa en los principios de seguridad y
comodidad a disposicion de los clientes, mantener la poéliza de seguro activo de
las embarcaciones en actividad, fijar sefializaciones visibles enunciando la no
discriminacion a los clientes, en cuanto a la puntualidad en los turnos de salida
de puerto en las embarcaciones, respetar las decisiones de los clientes al

momento de elegir la embarcacién son aspectos importantes que todo proveedor



de servicio de transporte fluvial debe saber y plasmar a cada colaborador para

poder a comenzar a buscar la fidelizacion de los usuarios.

De acuerdo al D.S. N° 014-2006-MTC, la ética del Reglamento del
Transporte Fluvial, indica que cada embarcacion debe tener un permiso de
operaciones, ademas la pdliza de seguros debe estar activo, asi como el capitan
responsable debera presentar el registro del zarpe a la autoridad competente que

es la Marina de guerra del Pert (MGP).

El transporte fluvial es importante a fin de mejorar la calidad de servicios
del usuario. Aplicando la comprension del valor del servicio, control del
personal, facilitar informacion y aplicar la organizacion como un espacio,

Indicadores buenos para la aplicacién de la calidad de servicio.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio

Antecedentes Internacionales

Heredia (2015), en su trabajo “Modelo de satisfaccion de los usuarios de
transporte publico tipo bus integrando variables latentes”, se propuso crear un
modelo para medir la satisfaccion de los usuarios de autobuses publicos en
Medellin. Para ello, se llevé a cabo un estudio descriptivo en el que se aplicé una
encuesta de 36 preguntas con una escala de Likert de 7 niveles a 100 usuarios
que toman las rutas 300 y 301. La encuesta evalué la percepcion de seguridad,

comodidad, emociones e imagen del transporte.

Las conclusiones del estudio indican que el 64% de los encuestados se
siente comodo con la velocidad del autobus y el 41% encuentra el pasaje mas
comodo en comparacion con otros medios de transporte. Sin embargo, el 39%
de los encuestados considera que la ruta es demasiado larga. Respecto a la
seguridad, el 63% de los usuarios percibe que pueden sufrir un asalto o un

accidente, pero a pesar de ello, se sienten seguros.

En resumen, se concluye que, aunque la mayoria de los usuarios se siente
comodo y seguro, aun existe preocupacion por la seguridad en el transporte
publico y por la duracion de algunas rutas. Estos resultados podrian ser Gtiles
para la implementacién de medidas que mejoren la experiencia de los usuarios
en el transporte publico de la ciudad.

Moran (2016), elabord una investigacion de tesis denominada: ‘Andlisis a

la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas
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desde la optica del Usuario’, se propuso determinar desde la perspectiva del
usuario la calidad de servicio que brindan los transportes urbanos, para ello, la
informacion se recopil6 mediante una encuesta compuesta por 19 preguntas a
un total de 477 personas en distintos lugares de la localidad. La encuesta iba
dirigida a personas mayores de 15 afios. Adicionalmente, se realizd una
entrevista a ocho gerentes y socios de las cooperativas de buses urbanos que
funcionan actualmente en Esmeraldas, consistente en diecinueve preguntas.
Para estudiar la informacién se utilizaron métodos cientificos analiticos y
estadisticos, y los resultados se expusieron mediante gréaficos y tablas. Uno de
los principales resultados revela un nivel significativo de descontento entre los
usuarios del servicio de transporte en relacion con diversos factores. La principal
causa de insatisfaccion fue el "trato que reciben de los choferes y cobradores",
con un 95,82%, seguido de la "comodidad y limpieza de los autobuses"”, con un
79,61%, y la " forma de conducir los autobuses", con un 78,63%. En cuanto al
cumplimiento de las rutas y la frecuencia, el 79,60% de los encuestados se
mostraron satisfechos, seguidos del 73,22% que se declararon satisfechos con

el coste del servicio.

En conclusion, se puede afirmar que la calidad del servicio de transporte
urbano en Esmeraldas presenta importantes deficiencias derivadas de la
ausencia de evaluaciones del servicio a lo largo de casi sesenta afios de uso. La
principal queja expresada por los usuarios es el trato que reciben de los

conductores y cobradores.

Antecedentes Nacionales

Segun Acuy y Ruiz en su tesis ‘Evaluacion de la calidad de los servicios
ofertados en el transporte turistico fluvial ferry, afio 2020’°, para llevar a cabo el
estudio, se eligi6 como grupo de muestra a 381 pasajeros nacionales e
internacionales, y se empled una encuesta como principal medio de recopilacion
de datos relativos a la calidad de los servicios turisticos ofrecidos en el transporte

fluvial por Ferry. Se utilizé el método de la encuesta para permitir el contacto
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directo con los turistas nacionales y extranjeros que eligen el transporte fluvial
para hacer turismo, con el fin de recabar su opinién sobre la calidad de los
servicios prestados. Segun el estudio, la calidad de los servicios turisticos
prestados por el transporte fluvial en ferry es satisfactoria. Por lo tanto, la
empresa debe asegurarse de que su personal de atencion al pasajero reciba
formacion periddica, establezca una comunicacion eficaz con los pasajeros, cree
un sentimiento de pertenencia, muestre empatia y resuelva con prontitud
cualquier problema que pueda surgir. Estos factores son cruciales para mejorar
la calidad general de los servicios prestados por la embarcacion turistica fluvial
de ferry.(Acuy & Ruiz, 2020).

Valdez Et. Al. (2018), en la investigacion de tesis titulada: Calidad en el
servicio al cliente en el transporte publico urbano en la provincia del Cusco, en el
estudio se utilizé un enfoque comun de investigacion en ciencias sociales, que
fue un disefio correlacional no experimental con un enfoque cuantitativo. Los
investigadores recopilaron datos utilizando un modelo de cuestionario
estructurado muy extendido denominado SERVQUAL para evaluar la calidad del
servicio. Se obtuvieron y analizaron un total de 389 encuestas, con un
cuestionario compuesto por 22 items para medir las expectativas de los usuarios
y otros 22 items para medir su percepcion. Esto permitié a los investigadores
obtener una comprension holistica de la calidad del servicio desde el punto de

vista de los usuarios.

Los resultados de la investigacion revelaron que los usuarios percibian la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos
tangibles como factores que influian positivamente en la calidad general del
servicio. Sin embargo, habia areas especificas que requerian mejoras. En la
dimensién de empatia, la distribucion de las rutas de concesion era inadecuada,
lo que daba lugar a una prestacion de servicios menos eficiente. La dimension de
garantia puso de manifiesto una deficiencia en la formacion de conductores y

revisores, lo que se tradujo en una falta de preparacion para prestar un servicio
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de calidad. Ademas, la dimension de capacidad de respuesta mostro deficiencias

a la hora de atender a las personas con trato preferente.

Para resolver estos problemas, los investigadores sugirieron que la
direccion organizara charlas informativas y de concienciacion con los
colaboradores, como conductores y cobradores. Estas charlas se centrarian en
la importancia de respetar estrictamente las paradas de embarque vy
desembarque de pasajeros y en abordar las necesidades de formacion de
conductores y cobradores. De este modo, los proveedores de servicios podrian
mejorar la calidad general de su servicio, satisfacer las expectativas de sus

usuarios y mejorar su experiencia global.

Reyes (2017), en su tesis "Aplicacion del modelo Servqual para medir la
calidad del servicio al cliente del transporte Emtrubapi S.A.C, afio 2016- Piura’,
el objetivo de este estudio era evaluar la calidad del servicio prestado por
EMTRUBAPI SAC a partir de las expectativas y experiencias de los clientes. Para
recopilar los datos necesarios, se realizd una encuesta utilizando la metodologia
Servqual, que evalla la calidad del servicio en cinco dimensiones: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La encuesta se
administré a una muestra de 171 clientes que utilizaban el servicio de transporte
fluvial. Las conclusiones del estudio indicaron que los servicios de transporte
fluvial no cumplian las expectativas de los clientes en cuanto a los elementos
tangibles de su servicio. Las expectativas de los clientes eran altas, pero sus
percepciones estaban muy por debajo de ellas, lo que daba lugar a una
importante brecha en el servicio. El servicio de transporte carecia de equipos
modernos y las instalaciones fisicas eran poco atractivas, asi como los materiales
relacionados con el servicio, como la vestimenta del personal, eran deficientes.
Ademas, el servicio no era fiable y su capacidad de respuesta era escasa,
mostrando poco interés por ayudar a los pasajeros o responder a sus preguntas.
Aunque la seguridad estaba presente, no garantizaba la calidad, y la empatia del

servicio no cumplia las expectativas de los clientes. El investigador recomendoé
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gue el servicio se sometiera a una reingenieria de procesos, que los empleados

recibieran formacion continua y que se mejorara la seguridad del servicio.

Lupérdiga y Rodriguez (2016), en su investigacion “Servicio de atencién
y satisfaccion del cliente de transporte turismo Dias S.A. en la ciudad de Truijillo
2016”. El objetivo de esta investigacion fue investigar la correlacion entre el
servicio al cliente y la satisfaccion de Transporte Turismo Dias S.A. El estudio fue
descriptivo cuantitativo, utilizando un instrumento de encuesta consistente en un
cuestionario estructurado con 15 preguntas distribuidas en seis dimensiones:
empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, expectativas y valor
percibido. La encuesta se realiz6 a una muestra de 94 clientes. Segun los
resultados del estudio, la calidad del servicio de atencion al cliente prestado por
la empresa de transporte fue calificada de moderada a alta por los clientes, y se
comprobd gue tenia un impacto directo y proporcional en su satisfaccion con el
servicio de transporte. Los investigadores sugieren mejorar el servicio
introduciendo ventas a domicilio, promociones y programas de fidelizacién para
los clientes. También recomiendan desarrollar un plan estratégico para reforzar
la relacion de la empresa con sus clientes, asi como mejorar la calidad del

servicio de atencidén al cliente prestado por sus empleados.

Segun Reategui (2018) en la investigacion “Servicio de Transporte Fluvial
en la Regidn Loreto: Entre Escila y Caribdis” indica que el transporte fluvial en la
region Loreto es informal perjudicando a los usuarios, donde estos estan en una
situacion de pobreza o extrema pobreza y el INDECOPI desarrolla proteccion y
defiende los derechos del consumidor, a través de su Oficina Regional.
Relacionando con otras instituciones para garantizar un servicio de transporte

fluvial de calidad y seguro.
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2.2 Modelo teorico

e El modelo de LibQUAL

En 2000, la Universidad de Texas y la Asociacion de Bibliotecas de
Investigacion (ARL) desarrollaron LibQual+, una innovadora herramienta para
evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios. Esta herramienta se desarrollo
en respuesta a la necesidad de una metodologia para evaluar la calidad de los
servicios ofrecidos por las bibliotecas. LibQual+ ofrece un enfoque integral para
medir las percepciones y expectativas de los usuarios sobre los servicios
bibliotecarios, incluidos los recursos de informacién, la accesibilidad de los
servicios y el entorno de la biblioteca. Con LibQual+, las bibliotecas pueden
recoger las opiniones de sus usuarios, lo que les permite mejorar sus servicios y
satisfacer mejor las necesidades de sus usuarios. En general, LibQual+ ha
revolucionado la forma en que las bibliotecas evaltan y mejoran la calidad de sus

servicios.

Asi, en 2001, Cook, Heath y Thompson propusieron una version adaptada
del instrumento SERVQUAL para evaluar la calidad de los servicios en las
bibliotecas universitarias de Estados Unidos. Sin embargo, los resultados
revelaron que este instrumento no era del todo adecuado y que era necesario
adaptarlo mas a los contextos Unicos de estas instituciones. (Jativa y Gallo,
2006).

Segun Fushimi (2010) LibQual+ es una herramienta que evalla la calidad
de los servicios ofrecidos por una o varias unidades de informacion a partir de las

percepciones de los usuarios. (p. 107).

Este modelo ha suscitado criticas. Jativay Gallo (2006) han sefialado que
evaluar los servicios bibliotecarios basandose en las dimensiones de sus fondos
bibliograficos no es un enfoque adecuado. En su lugar, la evaluacién deberia
basarse en los servicios que prestan. Esto significa que deben evaluarse las

actividades de la biblioteca, no sélo sus recursos. Por otra parte, la aplicacion de
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este enfoque requiere formar a los usuarios sobre como utilizarlo. Finalmente,
dado que esta propuesta se basa en un desarrollo web propietario, el acceso a

ella'y su adopcioén conlleva costes de suscripcion.

El cuestionario LiIbQUAL+ mide la calidad del servicio en 4 dimensiones.

Estas son:

1. Valor del servicio
Esta dimension se refiere al elemento humano de la prestacion de
servicios de la biblioteca. Incluye items que miden la percepcién que tienen los
usuarios de la cortesia del personal, asi como su capacidad para inspirar

confianza y proporcionar una sensacion de seguridad a los usuarios.

2. Control personal
Se refiere a la infraestructura informatica y los recursos electrénicos que

permiten a los usuarios buscar y encontrar informacion por si mismos

3. Acceso alainformacion
Esta dimension se refiere a como perciben los usuarios respecto a las
colecciones de la biblioteca en cuanto a su alcance, accesibilidad, actualidad y

otros factores relacionados.

4. Organizacién como espacio
Esta dimension esta relacionada con la percepcion de la biblioteca como
lugar para llevar a cabo la realizacién de tareas o trabajo, para realizar reflexiones
y tareas analiticas. Esta relacionada con la percepcién del entorno y la

disposicion de los espacios.
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Figura 1 Elaboracion grafica de la Calidad de Servicio del Modelo LIBQUAL

2.3. Marco teérico

2.3.1 Calidad de servicio

La definicibn de Berry de calidad del servicio se basa en el grado de
diferencia o brecha entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones en cuanto a tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia. (Berry et al, 1993).

Esto significa que la prestacion de un servicio de calidad va mas alla de
satisfacer las expectativas de los clientes e implica superarlas de forma que
demuestre una comprensién de sus necesidades y preocupaciones. Por
consiguiente, prestar un servicio de alta calidad es crucial para establecer

relaciones solidas con los clientes y fomentar su fidelidad a largo plazo.



17

Kotler menciona que un servicio es una oferta o actividad intangible
prestada por una parte a otra, que no da lugar a la propiedad de ninguna cosa
fisica. La prestacién de un servicio puede o no estar vinculada a un producto
fisico. (Kotler, 1997, p. 656).

2.3.1.1 Valor de servicio

Hubard indica que en la literatura académica ha habido diferencias de
opinién sobre la medicién de la calidad del servicio. El principal desacuerdo se
refiere a lo que realmente se mide. Normalmente, se utilizan tres tipos de
constructos para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.
(Hubard, 2020).

2.3.1.1.1 Empatia

Chauvie indica que la empatia es la capacidad de ponerse en el lugar de
otra persona, comprender sus sentimientos, perspectivas y necesidades, y
responder de una manera apropiada y sensible a esas percepciones, o como dice
la frase “ponerse en el zapato del otro”. Es una habilidad emocional importante
que permite a las personas conectarse y relacionarse con los demas de manera
mas efectiva y satisfactoria. La empatia implica una comprensién profunda de las
emociones y pensamientos de los demas, lo que a su vez puede conducir a una

mayor compasion, colaboracion y respeto mutuo. (Chauvie, 2015).

Desde el punto de vista cientifico, Lopez afirma no existe una definicién
clara de empatia. Por el contrario, se trata de un campo conceptual en desarrollo
y discutible, en el cual se han hecho ciertos intentos de consolidacién. (L6pez
et al., 2014).

Aunque existen muchas definiciones de empatia y falta consenso sobre
Su concepto preciso, Bermejo conceptualiza que la empatia es una actitud que
rige el grado de compromiso emocional con la persona a la que intentamos

comprender y ayudar en su angustia. (Bermejo, 2011).
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2.3.1.1.2 Responsabilidad

Cordero define a la responsabilidad como hacerse cargo de las propias
decisiones, acciones y obligaciones. Este valor estd anclado en la propia
conciencia de las personas, que se ve influida por su ética y su moral.(Cordero,
2017)

Hirigoyen indica que la idea de responsabilidad engloba un aspecto
psicosocial, que considera el sentido de la responsabilidad como una respuesta
emocional al hecho de ser impactado por otros, asi como una capacidad
moldeada culturalmente para evaluar los resultados de las propias acciones y

asumir la obligacion de hacerse cargo. (Hirigoyen, 2012).

2.3.1.1.3 Seguridad

Michel Foucault (2010, 86) sostiene que la seguridad esta entrelazada
con el liberalismo y pertenece a un enfoque distinto de la gobernanza que trata
de minimizar la exposicion de los individuos o la comunidad a circunstancias
peligrosas. Esta idea de seguridad engloba un conjunto polifacético de métodos,
politicas y retérica cuyo objetivo es detectar, evaluar y controlar los peligros que
podrian poner en peligro la vida y los bienes de las personas. Por lo tanto, la
seguridad asume un papel fundamental a la hora de garantizar el ejercicio de la

libertad individual y colectiva dentro de una sociedad liberal.(Montero, 2013).

2.3.1.1.4 Fiabilidad

Merino afirma que la fiabilidad es un concepto utilizado para indicar la
proporcion de error, ya sea sistematico o aleatorio, que es intrinseca a cualquier
medicion. Asi, la fiabilidad de un instrumento puede entenderse como el nivel en
gue puede reproducirse, produciendo resultados casi idénticos cada vez que se
utiliza. (Merino, 2013).
2.3.1.2 Control del personal

Medina indica que el control de personal implica una serie de etapas
interrelacionadas y secuenciales cuyo objetivo es supervisar y gestionar

eficazmente las incidencias relacionadas con la asistencia de los empleados en
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el transporte fluvial. Este proceso sistematico utiliza diversas herramientas, como
registros electronicos y software de andlisis de datos, para recopilar, documentar
y analizar la informacion pertinente. Al aprovechar estas herramientas, el control
de personal puede proporcionar informacion valiosa sobre los patrones de
asistencia de los trabajadores, lo que permite a las organizaciones optimizar la

asignacion de recursos y mejorar la eficiencia operativa general. (Medina, 2009).

2.3.1.2.1 Revision del personal
Ucha afirma que revisar algo significa realizar una evaluacion y un andalisis

exhaustivos de un asunto o tema concreto.

2.3.1.2.2 Turnos de atencién
Sevilla indica que cuando la mente necesita concentrarse en un aspecto
concreto del entorno o en la realizaciébn de una tarea, entran en juego los

procesos de concentracion mental.(Sevilla, 2010).

Kluwer denomina trabajo por turnos de atencion a cualquier modalidad de
trabajo en la que los miembros del equipo rotan por los mismos puestos de
trabajo. (Kluwer, 2015).

2.3.1.2.3 Formas- interaccién con usuarios

Segun el especialista en Inbound Marketing Mike Whitney, la interaccion
con el usuario puede clasificarse en cuatro areas fundamentales. El primero es
la utilidad, que determina la utilidad de su sitio web o su potencial para los
usuarios. La segunda es la usabilidad, que evalta lo facil que es utilizar tu sitio
web y pretende mejorar la navegacion mediante elementos sencillos de la
interfaz. (Whitney, 2020)

2.3.1.3 Acceso a la informacion
Mora y Del Carmen afirman que, para facilitar la eleccion de los
documentos mas relevantes a partir de un resultado de busqueda, los catalogos

deben ofrecer informacién de valor afadido, como un resumen de contenidos,



20

referencias de autores u opiniones de los demas usuarios. (Mora & Del Carmen,
2002)

Diaz Pérez conceptualiza que el acceso a la informacion debe ser exacta
para tomar una decision, sin tener en cuenta otros aspectos vinculados al
aprendizaje, se considera de una manera mas mecanicista y comunicativa. En
esta perspectiva, el ser humano, como poseedor de conocimientos, pierde
importancia y se convierte en un mero usuario del producto informativo.(Diaz
Pérez et al., 2009)

Mendel menciona que el acceso a la informacion debe gestionarse de
forma rapida y justa, y debe existir la posibilidad de revisar de forma

independiente cualquier respuesta negativa.(Mendel, 2003)

El acceso a la informacion se considera cumplido una vez que los
documentos solicitados se ponen a disposicion para su consulta en su ubicaciéon
o mediante copias simples o certificadas, o cualquier otro método disponible.(Fox
Quesada, 2002)

2.3.1.3.1 Contenido

Segun Pérez y Gardey el término "contenido” se refiere a la informacion
presentada en una publicacion o una obra, que puede consistir en datos y temas
diversos.(Pérez Porto & Gardey, 2013)

2.3.1.3.2 Alcance
Ucha menciona que su funcion es indicar el alcance de nuestros miembros
superiores o inferiores, asi como la extension de la accion o la influencia que algo

0 alguien puede tener sobre un asunto concreto.(Ucha, 2009)

Pérez y Merino afirma que el “Alcance" abarca tanto la consecucion de
un resultado deseado como la capacidad intelectual o fisica para acercarse y
acceder a él.(Pérez Porto & Merino, 2009)
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2.3.1.3.3 Oportunidad

Segun Mufioz Canales en el &mbito empresarial, la centralidad de la
oportunidad reside en las actividades fundamentales de identificacion, evaluacion
y explotacion de oportunidades, que son esenciales para el funcionamiento de la
empresa en su conjunto. Los procesos de creacion, crecimiento, diversificacion,
mejora e innovacion del transporte estan intrinsecamente llenos de
oportunidades. Ademas, las oportunidades desempefian un papel vital en la
evolucion econdmica y el desarrollo de distintos sectores industriales, regiones
geograficas y paises, debido a su impacto en el transporte.(Mufioz Canales,
2010)

Ardichvili conceptualiza a la oportunidad como una mera opcién de
satisfacer las necesidades de los mercados. (Ardichvili, 2015)

Dutta y crossan afirman que las oportunidades serian creadas como
encontradas con las acciones humanas realizadas en los mercados. (Dutta &
Crossan, 2005)

Singh conceptualiza la oportunidad como una idea que se transforma en

una posibilidad en el momento en que los consumidores la desean. (Singh,2000)

2.3.1.3.4 Conveniencia
Xavi Vilalta conceptualiza a la conveniencia tiene algo para otra cosa

como un provecho o beneficio que representa para alguien. (vilalta, 2016)

2.3.1.4 Organizacién como espacio

Segun Pérez la organizacion como espacio son dimensiones de analisis
del mismo, estas pueden ser fisicas, concretas y objetivas, también son
consideradas como dimensiones no fisicas o simbdlicas, es decir, representa
construcciones simbdlicas o abstractas que se desarrollan en la mente de cada
uno de nosotros. (Perez, 2018/2019)
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Segun Martin menciona a Kant afirmando que una organizacion como
espacio es una forma previa a la sensibilidad humana dado que ambas son
necesarias para cualquier percepcion humana, es decir, que la percepcion del
sujeto en el espacio es subjetiva. (Martin Bosch, 2000)

Segun Santos afirma que el espacio vendria a ser el analisis definida por
todos los objetos que podemos percibir, observar y contener una gama de formas
y funciones, estas ultimas no podran ser separadas ya que ambas estan
entrelazadas. (Santos, 1996)

Se describe la influencia del entorno espacial en la salud, la mente y el
comportamiento de los individuos en torno a las organizaciones.(Arghys
Arquitectura, 2012)

2.3.1.4.1 Facilidades

Cecilia Bembibre conceptualiza a la facilidad que es aquella actividad a
desarrollar de manera facil lograndolo sin encontrar demasiadas dificultades u
obstaculos. (Bembibre, 2010)

Pérez y Merino conceptualizan que la facilidad tiene cualidades a facil
entendimiento, por ende, este suele emplearse para calificar a aquello que no

exige practica, destreza o esfuerzo. (Pérez Porto & Merino, 2019)

2.3.1.4.2 Equipamiento

Segun Garcia en la logistica empresarial, la funcién de equipamiento
consiste en el proceso mediante el cual una empresa adquiere todos los
materiales y recursos necesarios para su correcto funcionamiento, lo que incluye
la planificacion, gestion y control de las compras y la gestion de proveedores.
Este proceso es esencial para garantizar una adecuada gestion de los recursos

y para mantener una cadena de suministro eficiente. (Garcia, 2017)

Segun Pérez y Merino, el equipamiento no es solo el acto de suministrar

elementos necesarios a alguien o algo, sino que también implica la disponibilidad
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de recursos, la logistica y la distribucion de la entidad. Es un aspecto crucial para
garantizar la supervivencia y el buen funcionamiento de la organizacion. (Pérez
& Merino, 2015)

Segun lIglesias nos describe el aprovisionamiento como una tarea
destinada a proporcionar el transporte todos los bienes y servicios del exterior,

necesarios para su funcionamiento.(Iglesias Lépez, 2015)

2.3.1.4.3 Adecuacion

Segun Bembibre afirma que la adaptacion es el proceso de respuesta a
los cambios en las condiciones preexistentes, en el que una persona, situacion o
fendbmeno puede ajustarse a las nuevas condiciones y reaccionar positivamente
ante ellas.(Bembibre, 2010)

El término se refiere a ajustar algo de manera que se consiga un cierto
equilibrio. Asi pues, la adecuacion se refiere a la accion de acomodar algo para
un fin especifico. (MX., 2015)

La adecuacion es el proceso de ajuste de entidades tangibles o intangibles
para hacerlas compatibles con un cambio determinado, que puede ser total o
parcial, gradual o repentino, temporal o permanente, en relacién con otra entidad.
(DeConceptos, 2009)

2.3.1.4.4 Apariencia

Thomas Hobbes conceptualiza a la apariencia que con lo aparente se
correspondia con las sensaciones y datos procedentes de los sentidos, pasando
luego a afirmas que los fendmenos, apariencias, son la Unica via para conocer la
realidad. (Hobbes, 1651)

John Locke comprende a la apariencia como algo sensible, que en el
pensamiento del hombre resguarda la dureza de lo real debido a su condicion
deficitaria, llevando asi a la limitacion de su percepcion de la realidad. (Locke,
1689)
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Florencia Ucha define la apariencia como algo estrictamente relacionado
con el aspecto externo de una persona o cosa. Sugiere que la apariencia externa
puede no reflejar fielmente la realidad interna de esa persona o cosa. (Ucha,
2009)

Segun Centeno afirma que la apariencia tiene una peculiaridad respecto
a los fendmenos, siempre hacen referencia a algo distinto de ellas mismas, por
ello se presenta como un objeto que remite a otro que lo oculta, disimula, disfraza
y que se muestra como aparente. (CENTENO, 2017)

2.4. Definicion de términos

2.4.1 Calidad de servicio
La calidad de servicio es el grado de un servicio brindado que mide la

satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

2.4.1.1 Valor de servicio
El valor de servicio es la prestacion que realiza una persona de manera
presencial o virtual, con una actitud permanente de colaborar y como

contrapartida se realiza el pago respectivo.

2.4.1.1.1 Empatia
La empatia permite que el transporte conecte de manera positiva con sus
clientes, para asi conocer las necesidades del cliente y lograr ofrecer el servicio

de manera eficiente.

2.4.1.1.2 Responsabilidad
La responsabilidad son aquellos compromisos y obligaciones las cuales
cada transporte y empleado debe cumplirlas de acuerdo a las funciones que son

asignadas.
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2.4.1.1.3 seguridad
La seguridad es aquella accién que prevé las condiciones que puedan
provocar dafos fisicos, psicologicos, para asi preservar la salud y bienestar tanto

del transporte como los clientes.

2.4.1.1.4 Fiabilidad
La fiabilidad son aquellas habilidades que sirven para realizar de manera
fiable los servicios brindados del transporte fluvial.

2.4.1.2 Control del personal
El control del personal permite integrar una serie de procedimientos de
control con la finalidad de registrar y controlar las acciones que realiza el

personal.

2.4.1.2.1 revisiéon del personal

La revision del personal son aquellas acciones que se realizan para asi
conocer de manera detallada como se encuentran el personal tanto fisica como
mentalmente para que asi este pueda desarrollar sus actividades de manera

eficiente.

2.4.1.2.2 turnos de atencion
Los turnos de atencion son programaciones designados que permite
organizar el desarrollo de manera eficiente del personal que labora en el

transporte fluvial.

2.4.1.2.3 formas- interaccidon con usuarios
La interaccion con usuarios es aquella accion donde el personal del

transporte mantiene una relacion directa con los clientes.

2.4.1.3 Acceso a lainformacion
El acceso a la informacion es aquella accion por la cual un transporte

desvela toda informacion relevante para asi atraer el interés de los clientes.
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2.4.1.3.1Contenido
El contenido es toda aquella informacion relevante que ayudara a los
clientes a conocer mejor sobre los servicios prestados del transporte.

2.4.1.3.2 Alcance
El alcance consiste en definir las tareas y responsabilidades del personal
que presta un servicio, asi como el medio por la cual la informacién del transporte

pueda llegar a los clientes.
2.4.1.3.3 Oportunidad

Las oportunidades son ventajas positivas que aparecen en un

determinado momento y esto puede significar la diferenciacion y el desarrollo.

2.4.1.3.4 Conveniencia
La conveniencia es el acto de adaptar y acercarse a sus clientes

aprovechando las nuevas necesidades de los consumidores.

2.4.1.4 Organizacién como espacio

Son dimensiones de andlisis del mismo, estas pueden ser fisicas,
concretas y objetivas, también son consideradas como dimensiones no fisicas o
simbdlicas, es decir, representa construcciones simbdlicas o abstractas que se

desarrollan en la mente de cada uno de nosotros.

2.4.1.4.1 Facilidades
La facilidad son un conjunto condiciones especiales que nos ayudan a

lograr con menor esfuerzo los objetivos planteados.

2.4.1.4.2 Equipamiento
El equipamiento es aquel proceso que se realiza para adquirir 0 comprar

bienes o servicios que ayuden en el mejoramiento del servicio brindado.
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2.4.1.4.3 Adecuacion
La adecuacion consiste en la buena distribucion de una determinada area,
trabajo, equipos, otros, que ayudan a encontrar la eficiencia desarrollada en un

transporte.

2.4.1.4.4 Apariencia
La apariencia son percepciones obtenidas a través de las sensaciones y
sentidos de nuestro ser, para asi ofrecernos una informacién detallada de la

realidad.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de estudio

El presente trabajo de investigacion es descriptiva, cualitativa, cuantitativa
y de corte transversal, aplicado a la Calidad de servicio en los clientes del
transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto, abordando el fenbmeno

y las caracteristicas que conceptualiza al presente trabajo de investigacion.

En tanto, la investigacién nos permite observar como la calidad de servicio

en los clientes del transporte fluvial, para afirmar o negar la hipotesis.

Por tanto, a lo cuantitativo nos permite adquirir conocimientos sobre hechos
empiricos de los que se pueden derivar las relaciones entre las causas y los

problemas en el transporte fluvial con los clientes.

En cuanto, a lo cualitativo, nuestra investigacion estudia a los usuarios que
participan y hacen uso de la calidad de servicio fluvial de Puerto Rosario
Laberinto - Huitoto y que estos clientes son el escenario social y cultural, donde
el objetivo de nuestra investigacién es analizar la calidad de servicio en los

usuarios del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto - Huitoto.

Finalmente, nuestra investigacion se baso en el afio 2022, que es el afio

de estudio de investigacion.



29

3.2. Diseiio de estudio

La investigacion de la Calidad de servicio en los clientes del transporte
fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto, tiene el disefio de aplicar los
métodos y técnicas para combinar de la manera logica el problema de la
investigacion y manejar eficientemente los resultados.

Este disefio serd utilizado con el fin de plantear las preguntas adecuadas
que posteriormente seran evaluadas, utilizando un esquema a fin de abordar el
tema de investigacion, acto que sera diseflado en la encuesta utilizando la

recoleccion, medicidén y analisis de datos.

3.3. Poblacién y Muestra

3.3.1 Poblacién

La poblacién de estudios en la Calidad de servicio en los clientes del
transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022, son los clientes que
utilizan este servicio con el objeto de medirlos y determinar la frecuencia del

servicio.

La poblacion es homogénea porque tienen las mismas caracteristicas de
estudio, donde el presidente de la asociacion de transporte fluvial menciona
segun el documento que existe 21 socios que prestan el servicio fluvial de Puerto
Rosario Laberinto - Huitoto y donde el numero de los clientes que utilizan este
servicio son los mismos habitantes de la zona, por ello son 6518 habitantes segun
INEI en el 2020

3.3.2 Muestra

La muestra aplicada para el presente trabajo de investigacion en la Calidad
de servicio en los clientes del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto —
Huitoto sera para una poblacién finita utilizando la poblacién de los socios y de

los usuarios de manera aleatoria, estratificada y sistematica.
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e Hallando la muestra

_ NZ®)@
@OW -1 +2ZZ@)(@

n

Datos:
e =4% =0.06 Margen de error.
N = 6518 tamafio de poblacion.
p =0.6 probabilidad de éxito, o proporcion esperada.
g =0.4 probabilidad de fracaso.
Z =96%=2.05 Nivel de confianza

B 6518x2.052(0.6)(0.4)
~(0.042)(6518 — 1) + 2.052(0.6)(0.4)

n=575

n

3.4. Métodos y Técnicas

3.4.1 Métodos

El método aplicado en la investigacién contempla la realidad de la Calidad
de servicio en los clientes del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto —
Huitoto a fin de evaluar la caracteristicas, comportamiento y reacciones mediante
la ficha de observacion, entrevista, documentos referentes al tema de
investigacion y materiales digitales como audiovisual en la calidad de servicio del

transporte fluvial permitiendo captar datos y anotar las conclusiones.

3.4.2 Técnicas

Las herramientas aplicadas en la investigacion de Calidad de servicio en
los clientes del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto son: la
entrevista (afianzar e interpretar); la observacion y el cuestionario, instrumentos
utilizados para obtener informacion y ampliar los antecedentes a fin de obtener
datos e informacién para interpretar, analizar, discutir y finalmente concluir en la

investigacion.
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3.5. Tratamiento de los Datos

Durante el desarrollo de la investigacion aplicaremos las siguientes

técnicas de analisis de datos:

Evaluacion situacional de la Calidad de servicio en los clientes del

transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto.

Andlisis estadistico

Preparacion de la encuesta
Validacion de la encuesta
Aplicacién de las encuestas piloto
Reformulacion de las encuestas
Aplicacion de las encuestas

Procesamiento y analisis de resultado
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CAPITULO IV: RESULTADO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

4.1 Calidad de Servicio

4.1.1 Valor de Servicio
El Valor de servicio en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario

Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°3

Resultados descriptivos de la dimension Valor de servicio

Tabla 2 Valor de servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuado 31 54 54 54
Poco adecuado 84 14,6 14,6 20,0
Parcialmente adecuado 238 41,4 41,4 61,4
Adecuado 144 25,0 25,0 86,4
Muy adecuado 78 13,6 13,6 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Segun la tabla 2 y figura 2, el 41,4% de los clientes del transporte fluvial indican
gue el valor del servicio es parcialmente adecuado, el 25% precisan que es
adecuado, el 14,6% sefialan que es poco adecuado, el 13,6% mencionan que es
muy adecuado y el 5,4% indican que es inadecuado.

Anélisis

Los datos descritos dan cuenta que existe una percepcion de que los

trabajadores del transporte son poco empaticos, en ocasiones incumplen con los
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horarios de salida establecidos y existen algunas unidades que no cuentan con
todo el equipamiento de seguridad.

Discusion

El valor del servicio busca estimar lo que aporta a un cliente un servicio en
concreto a partir de dos componentes basicas: la utilidad (lo que obtiene el cliente
del servicio prestado) y la garantia (aquel elemento que asegura que va a recibir
el servicio tal como se establecid). Entonces, cuanto mas tenga de ambos
componentes, mayor valor tendra el servicio prestado.

Para optimizar el valor de un servicio es necesario realizar algunas actividades,
como considerar la naturaleza del servicio, establecer la utilidad que va a recibir
el cliente, definir las garantias necesarias para el servicio, revisar continuamente
el valor percibido y analizar si el valor que se ofrece es el 6ptimo. Por ello, se
puede afirmar que el valor del servicio, por lo tanto, es cuestion de éptimos

paretianos y no necesariamente de ir siempre al maximo posible (Jiménez, 2016).
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Figura 2 Resultados descriptivos de la dimension valor de servicio
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4.1.1.1 Empatia
La Empatia en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario

Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°4

Resultados descriptivos del indicador empatia
Tabla 3 Empatia

) ] ) o Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Inadecuado 37 6,4 6,4 6,4
Poco adecuado 79 13,7 13,7 20,2
Parcialmente
384 66,8 66,8 87,0
adecuado
Adecuado 24 4,2 4,2 91,1
Muy adecuado 51 8,9 8,9 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la tabla 3 y figura 3 se puede ver que el 66,8% de los clientes del transporte
fluvial indican que el nivel de empatia es parcialmente adecuado, el 13,7%
sefalan que es poco adecuado, el 8,9% mencionan que es muy adecuado, 6,4%
manifiestan que es inadecuado y el 4,2% indican que es adecuado.

Andlisis

Como se puede ver, la mayoria de los clientes encuestados sefialan que no
siempre los trabajadores les muestran empatia, en ocasiones el trato que reciben

por el servicio prestado es de indiferencia y no siempre logran satisfacer sus

necesidades.
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Figura 3 . Resultados descriptivos del indicador empatia

4.1.1.2 Responsabilidad

La Responsabilidad en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto

Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°5

Resultados descriptivos del indicador responsabilidad

Tabla 4 Responsabilidad

) ) ) ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Inadecuado 5,9 5,9 5,9
Poco adecuado 12,5 12,5 18,4
Parcialmente
64,9 64,9 83,3
adecuado
Adecuado 7,8 7,8 91,1
Muy adecuado 8,9 8,9 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Segun la tabla 2 y figura 2, el 64,9% de los clientes del transporte fluvial indican

gue el nivel de responsabilidad es parcialmente adecuado, el 12,5% sefalan que
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es poco adecuado, el 8,9% precisan que es muy adecuado, el 7,8% mencionan
gue es adecuado y el 5,9% indican que es inadecuado.

Analisis

De acuerdo a los datos expuestos, el nivel de responsabilidad que perciben los
clientes es parcialmente adecuado, lo cual indica que los trabajadores no siempre
cumplen con las normas cuando brindan el servicio de transporte y a veces no

cumplen con los horarios de salida y llegada establecidos previamente.

B0

40

Porcentaje

20

T T T T
Inadecuada Poco adecuada Parcialmente Adecuada  Muy adecuada
adecuada

Figura 4 Resultados descriptivos del indicador responsabilidad

4.1.1.3 Seguridad
La seguridad en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario

Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°6

Resultados descriptivos del indicador seguridad
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Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Inadecuado 32 5,6 5,6 5,6
Poco adecuado 72 12,5 12,5 18,1
Parcialmente adecuado 373 64,9 64,9 83,0
Adecuado 47 8,2 8,2 91,1
Muy adecuado 51 8,9 8,9 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 5 y figura 5, el 64,9% de los clientes del transporte fluvial

indican que el nivel de seguridad es parcialmente adecuado, el 12,5% sefialan

que es poco adecuado, el 8,9% precisan que es muy adecuado, el 8,2%

mencionan que es adecuado y el 5,6% indican que es inadecuado.

Andlisis

La informacion descrita da cuenta que, de acuerdo a la percepcion de los clientes,

el nivel predominante en cuanto a la seguridad es parcialmente adecuado, lo cual

se evidencia porgue no todas las unidades de transporte cuentan con

implementos de seguridad.
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Figura 5 Seguridad
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4.1.1.4 Fiabilidad
La Fiabilidad en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario

Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°7

Resultados descriptivos del indicador fiabilidad
Tabla 6 Fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuado 35 6,1 6,1 6,1
Poco adecuado 88 15,3 15,3 21,4
Parcialmente adecuado 224 39,0 39,0 60,3
Adecuado 194 33,7 33,7 94,1
Muy adecuado 34 59 59 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la tabla 6 y figura 6 se observa que el 39% de los clientes del transporte fluvial
indican que el nivel de fiabilidad es parcialmente adecuado, el 33,7% sefialan que
es adecuado, el 15,3% precisan que es poco adecuado, el 6,1% mencionan que
es inadecuado y el 5,9% indican que es muy adecuado.

Andlisis

En cuanto al indicador fiabilidad, los datos descritos en el parrafo anterior
muestran que existe un predominio del nivel parcialmente adecuado, lo cual
quiere decir que el horario de atencidn establecido para la prestacion del servicio

no siempre se cumple.
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4.1.2 Control del Personal
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El Control del Personal en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto

Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°8

Resultados descriptivos de la dimension Control del personal

Tabla 7 Control del Personal

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuado 30 52 52 5,2
Poco adecuado 46 8,0 8,0 13,2
Parcialmente adecuado 232 40,3 40,3 53,6
Adecuado 213 37,0 37,0 90,6
Muy adecuado 54 9,4 9,4 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Segun la tabla 7, el 40,3% de los de los clientes del transporte fluvial precisan

gue el control del personal es parcialmente adecuado, el 37% sefalan que es
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adecuado, el 9,4% consideran que es muy adecuado, el 8% indican que es poco
adecuado y el 5,2% mencionan que es inadecuado.

Anélisis

La informacién expuesta en el parrafo anterior da cuenta de una percepcion en
comun por parte de los clientes que indica que a pesar que normalmente se ve
que no todo el personal verifica si los usuarios tienen los implementos de
seguridad requeridos por normatividad.

Discusion

Sutharshini, Thevanes y Anton (2019) evidenciaron que existe una relaciéon
positiva entre el control y el desempefio tanto individual como organizacional. En
el contexto organizacional, el control del personal se convierte en una estrategia
clave para cumplir los objetivos de la organizacion y mejorar el desempefio de
los trabajadores. Por ello, si se incita una gestion eficaz del personal, impactara
en la productividad porque aumentara la velocidad en la cual se hacen las tareas

y las condiciones de seguridad.

S0

40

30

Porcentaje

20

T T T T
Inadecuado Poco adecuado Parcialmente Adecuado  Muy adecuado
adecuado

Figura 7 Control del Personal
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4.2.1.1 Revision del Personal
La revision del personal en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto

Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°9

Resultados descriptivos del indicador revision de personal

Tabla 8 Revision del Personal

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuada 32 5,6 5,6 5,6
Poco adecuada 83 14,4 14,4 20,0
Parcialmente adecuada 162 28,2 28,2 48,2
Adecuada 253 44,0 44,0 92,2
Muy adecuada 45 7,8 7,8 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 8 y figura 8, el 44% de los clientes del transporte fluvial
indican que la revisién del personal es adecuada, el 28,2% sefialan que es
parcialmente adecuada, el 14,4% precisan que es poco adecuada, el 7,8% dicen
gue es muy adecuada y el 5,6% indican que es inadecuada.

Anélisis

Respecto a la revision del personal, la informacién descrita muestra que el nivel
que caracteriza a los clientes es el adecuado, lo cual quiere decir que
normalmente, se verifica que los trabajadores se encuentren aptos para prestar

el servicio diario (cansancio, suefio, fatiga, etc.).
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Figura 8 Revision del Personal

4.2.1.2 Turnos de Atencién
Los Turnos de Atencién en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto

Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°10

Resultados descriptivos del indicador turnos de atencién
Tabla 9 Turnos de Atencion

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuados 32 5,6 5,6 5,6
Poco adecuados 68 11,8 11,8 17,4
Parcialmente adecuados 243 42,3 42,3 59,7
Adecuados 211 36,7 36,7 96,3
Muy adecuados 21 3,7 3,7 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Segun la tabla 9y figura 9, el 42,3% de los clientes del transporte fluvial precisan
gue los turnos de atencion son parcialmente adecuados, el 36,7% sefalan que
son adecuados, el 11,8% precisan que son poco adecuados, el 5,6% indican que

son inadecuados y el 3,7% mencionan que son muy adecuados.



43

Analisis

La informacidn expuesta quiere decir que los clientes se caracterizar por no estar
totalmente de acuerdo con los horarios establecidos para la prestacion del
servicio de transporte y tampoco se encuentran seguros Si otros transportes

cuentan con horarios de trabajo.
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Figura 9 Turnos de Atencion

4.2.1.3 Formas de Interaccién con los Usuarios
Los Formas de Interaccion con los Usuarios en los clientes del Transporte

Fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°11

Resultados descriptivos del indicador interaccion con los usuarios
Tabla 10 Formas de Interaccion con los Usuarios

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuadas 29 50 50 50
Poco adecuadas 55 9,6 9,6 14,6
Parcialmente adecuadas 243 42,3 42,3 56,9
Adecuadas 217 37,7 37,7 94,6
Muy adecuadas 31 54 54 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos
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Interpretacion

En la tabla 10 y figura 10 se observa que el 42,3% de los clientes del transporte
fluvial precisan que las formas de interaccion con los trabajadores son
parcialmente adecuadas, el 37,7% indican que son adecuadas, el 9,6% sefalan
gue son poco adecuadas, el 5,4% precisan que son muy adecuadas y el 5%
indican que son inadecuadas.

Andlisis

Los datos expuestos dan cuenta que la percepcién sobre las formas de
interaccidn entre los clientes y trabajadores no es del todo adecuada, ya que no
siempre se da una comunicacion constante y confiable entre ambas personas

debido, posiblemente a la poca confianza.
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Figura 10 Formas de Interaccién con los Usuarios

4.1.3 Acceso a la Informacion
El acceso a la Informacion con los Usuarios en los clientes del Transporte

Fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°12

Resultados descriptivos de la dimension Acceso a la informacion
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Tabla 11 Facilitar Informacion

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuada 38 6,6 6,6 6,6
Poco adecuada 61 10,6 10,6 17,2
Parcialmente adecuada 274 47,7 47,7 64,9
Adecuada 180 31,3 31,3 96,2
Muy adecuada 22 3,8 3,8 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la tabla 11 y figura 11 se observa que 47,7% de los clientes del transporte
fluvial sostienen que la forma como el transporte facilita el acceso a la informacién
es parcialmente adecuada, el 31,3% sefialan que es adecuada, el 10,6% indican
gue es poco adecuada, el 6,6% precisan que es inadecuada y el 3,8% sostienen
gue es muy adecuada.

Anélisis

Los datos expuestos indican que en los clientes predomina una percepcion
parcialmente adecuada sobre la forma en que facilitan la informacion, es decir, el
transporte no brinda informaciéon de manera clara y 6ptima sobre el servicio que
ofrecen, no se incentiva a los clientes a través de descuentos y promociones para
sacar ventaja a los transportes y, ademas, el personal no cumple correctamente
con sus funciones.

Discusion

De acuerdo a Montalvo y Estrada (2020), es necesario que las organizaciones
informen honestamente sobre sus alcances y eliminen las barreras u obstaculos
sobre los servicios que ofertan, tales como el tipo de servicio que ofrecen, los
horarios de atencién, asi como los tiempos que demoran en brindar su servicio.
Cuando una organizacion ofrece un servicio que no coincide con la experiencia
gue tienen sus clientes, reduce drasticamente sus ventas. Ademas, las
referencias de insatisfaccion que ellos brindan a otras personas, indudablemente,

pueden dafar la reputacion de la organizacion en el mercado.
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Por ello, resulta imperativo que los trabajadores sean capacitados para mejorar
sus conocimientos sobre la naturaleza de la organizacién, desarrollar sus
habilidades comunicativas y asi puedan resolver problemas que se presenten en

el dia a dia.
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Figura 11 Facilitar Informacion

4.3.1.1 Contenido
El Contenido con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°13

Resultados descriptivos del indicador contenido
Tabla 12 Contenido

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuado 30 52 52 5,2
Poco adecuado 71 12,3 12,3 17,6
Parcialmente adecuado 270 47,0 47,0 64,5
Adecuado 164 28,5 28,5 93,0
Muy adecuado 40 7,0 7,0 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos
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Interpretacion

En la tabla 12 y figura 12 se puede ver que el 47% de los clientes del transporte
fluvial indican que el contenido sobre la descripcion del servicio que se brinda es
parcialmente adecuado, el 28,5% sefalan que es adecuado, el 12,3% precisan
gue es poco adecuado, el 7% mencionan que es muy adecuado y el 5,2% dicen
gue es inadecuado.

Andlisis

De acuerdo a los datos presentados, existe una percepcion general de los
clientes que indica que el contenido es parcialmente adecuado, lo cual significa
qgue el servicio que recibieron no era del todo coherente con la informacién

recibida, lo cual produjo cierto desagrado o insatisfaccion.
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Figura 12 Contenido

4.3.1.2 Alcance
El Alcance con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°14

Resultados descriptivos del indicador Alcance
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Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuado 47 8,2 8,2 8,2
Poco adecuado 84 14,6 14,6 22,8
Parcialmente adecuado 262 45,6 45,6 68,3
Adecuado 155 27,0 27,0 95,3
Muy adecuado 27 4,7 4,7 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Como se puede ver en la tabla 13 y figura 13, el 45,6% de los clientes del

transporte fluvial indican que el alcance del servicio que recibian era parcialmente

adecuado, el 27% sefialan que es adecuado, el 14,6% precisan que es poco

adecuado, el 8,2% dicen que es inadecuado y el 4,7% indican que es muy

adecuado.

Andlisis

De acuerdo a la informacion consignada con antelacion, existia una percepcion

en casi la mitad de clientes que sefala que los trabajadores no siempre cumplen

de manera adecuada sus funciones en la prestacion del servicio de transporte.
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Figura 13 Alcance
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4.3.1.3 Oportunidad
La oportunidad con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°15.

Resultados descriptivos del indicador Oportunidad
Tabla 14 Oportunidad

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuada 41 7,1 7,1 7,1
Poco adecuada 75 13,0 13,0 20,2
Parcialmente adecuada 307 53,4 53,4 73,6
Adecuada 139 24,2 24,2 97,7
Muy adecuada 13 2,3 2,3 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la tabla 14 y figura 14 se observa que el 53,4% de los clientes del transporte
fluvial indican que la oportunidad que brinda el transporte es parcialmente
adecuada, el 24,2% sefalan que es adecuada, el 13% precisan que es poco
adecuada, el 7,1% mencionan que es inadecuada y el 2,3% sefialan que es muy
adecuada.

Andlisis

De acuerdo a la informacion presentada, la mayor parte de clientes consideran
gue la oportunidad que brinda el transporte, prestadora del servicio es
parcialmente adecuada, es decir, no suele brindar incentivos que puedan

servirles de ventaja en relacion a la competencia.
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Figura 14 Oportunidad
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La conveniencia con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°16.

Resultados descriptivos del indicador Conveniencia

Tabla 15 Conveniencia

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Inadecuada 78 13,6 13,6 13,6
Poco adecuada 152 26,4 26,4 40,0
Parcialmente adecuada 260 45,2 45,2 85,2
Adecuada 79 13,7 13,7 99,0
Muy adecuada 6 1,0 1,0 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la tabla 15y figura 15 se puede ver que el 45,2% de los clientes del transporte

fluvial precisan que la conveniencia es parcialmente adecuada, el 26,4% sefialan
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gue es poco adecuada, el 13,7% indican que es adecuada, el 13,6% dicen que
es inadecuada y el 1% precisan que es muy adecuada.

Anélisis

Lo expuesto lineas arriba dan cuenta que varios clientes consideran que deberia
incrementarse la cantidad de embarcaciones y aperturar mayores rutas en el
transporte fluvial para que satisfagan sus necesidades y mejoren su nivel de

competitividad.
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Figura 15 Conveniencia

4.1.4 Organizacion como Espacio

La Organizacion como Espacio con los Usuarios en los clientes del
Transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla
N°17.

Resultados descriptivos de la dimension Organizacion como espacio
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Tabla 16 Organizacion como Espacio

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuada 44 7,7 7,7 7,7
Poco adecuada 122 21,2 21,2 28,9
Parcialmente adecuada 198 34,4 34,4 63,3
Adecuada 182 31,7 31,7 95,0
Muy adecuada 29 50 50 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Segun la tabla 16 y figura 16 se puede ver que el 34,4% de los clientes del
transporte fluvial sostienen que la organizacibn como espacio es parcialmente
adecuada, el 31,4% precisan que es adecuada, el 21,2% indican que es poco
adecuada, el 7,7% dan cuenta que es inadecuada y el 5% afirman que es muy
adecuada.

Andlisis

La informacidén expuesta es relevante y permite inferir que el comun de los
clientes siente que los transportes no satisfacen cabalmente sus necesidades en
la prestacion del servicio que brindan, las embarcaciones no son totalmente
adecuadas y no cuentan con todo el equipamiento necesario para brindar el
servicio. Por otro lado, consideran que seria importante que se implemente una
sala de espera para la realizacion del transporte fluvial.

Discusion

De acuerdo a Montalvo (2018), los aspectos tangibles dentro de una organizacion
estan relacionados con las instalaciones fisicas, los equipos, el personal y
material que intervienen en la prestacion del servicio. Conforman la parte visible
del servicio y pueden ser determinantes en la percepcion que tienen los clientes
y en la generacion de discrepancias entre las expectativas producidas por la

comunicacién y la realidad del mismo.
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Figura 16 Organizacion como Espacio

4.4.1.1 Facilidades
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Las Facilidades con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°18

Resultados descriptivos del indicador Facilidades

Tabla 17 Facilidades

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Inadecuadas 80 13,9 13,9 13,9
Poco adecuadas 136 23,7 23,7 37,6
Parcialmente adecuadas 237 41,2 41,2 78,8
Adecuadas 91 15,8 15,8 94,6
Muy adecuadas 31 54 5,4 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Segun la tabla 17 y figura 17 se observa que el 41,2% de los clientes del

transporte fluvial sostienen que las facilidades que les brinda son parcialmente

adecuadas, el 23,7% sefalan que son poco adecuadas, el 15,8% dicen que son
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adecuadas, el 13,9% precisan que son inadecuadas y el 5,4% indican que son
muy adecuadas.

Anélisis

La informacion descrita previamente indica que existe una percepcion de los
clientes de transportes no satisface cabalmente sus necesidades en la prestacion

del servicio que brindan.
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Figura 17 Facilidades

4.4.1.2 Equipamiento
El Equipamiento con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°19

Resultados descriptivos del indicador Equipamiento

Tabla 18 Equipamiento

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Inadecuado 63 11,0 11,0 11,0
Poco adecuado 99 17,2 17,2 28,2
Parcialmente adecuado 219 38,1 38,1 66,3
Adecuado 176 30,6 30,6 96,9
Muy adecuado 18 31 3,1 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos
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Interpretacion

De acuerdo a la tabla 18 y la figura 18, el 38,1% de los clientes del transporte
fluvial afirman que el equipamiento del transporte es parcialmente adecuado, el
30,6% sefnalan que es adecuado, el 17,2% indican que es poco adecuado, el
11% precisan que es inadecuado y el 3,1% dicen que es muy adecuado.
Analisis

Los datos expuestos previamente dan cuenta que existe una apreciacion
generalizada que indica que la embarcacién no cuenta con todo el equipamiento
necesario para brindar el servicio prestado ni tiene todos los implementos de

seguridad establecidos por norma.
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Figura 18 Equipamiento
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4.4.1.3 Adecuacion
La Adecuacion con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°20

Resultados descriptivos del indicador Adecuacion

Tabla 19 Adecuacioén

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Inadecuada 68 11,8 11,8 11,8
Poco adecuada 106 18,4 18,4 30,3
Parcialmente adecuada 205 35,7 35,7 65,9
Adecuada 171 29,7 29,7 95,7
Muy adecuada 25 4,3 4,3 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la tabla 19 y figura 19 se aprecia que el 35,7% de los clientes del transporte
fluvial sostienen que la adecuacion del transporte es parcialmente adecuada, el
29,7% senalan que es adecuada, el 18,4% indican que es poco adecuada, el
11,8% sefialan que es inadecuada y el 4,3% precisan que es muy adecuada.
Anélisis

La informacion descrita en el parrafo anterior indica que los clientes sienten que
se deberia implementar una sala de espera para la realizacién del transporte
fluvial y deberian establecerse horarios flexibles para atender al publico en

general.
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La Apariencia con los Usuarios en los clientes del Transporte Fluvial de

Puerto Rosario Laberinto — Huitoto es observado en la tabla N°21

Resultados descriptivos del indicador Apariencia

Tabla 20 Apariencia

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Inadecuada 38 6,6 6,6 6,6
Poco adecuada 132 23,0 23,0 29,6
Parcialmente adecuada 269 46,8 46,8 76,3
Adecuada 115 20,0 20,0 96,3
Muy adecuada 21 3,7 3,7 100,0
Total 575 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Interpretacion

En la tabla 20 y figura 20 se observa que el 46,8% de los clientes del transporte

fluvial afirman que la apariencia del transporte es parcialmente adecuada, el 23%
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indican que es poco adecuada, el 20% sostiene que es adecuada, el 6,6%
precisan que es inadecuada y el 3,7% mencionan que es muy adecuada.
Anélisis

De acuerdo a los datos consignados en el parrafo anterior indican que los clientes
consideran que las embarcaciones no son totalmente adecuadas para que
brinden el servicio de transporte y solo algunos trabajadores del transporte se

encuentran uniformados.
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Figura 20 Apariencia
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CONCLUSIONES

1.- La Calidad de Servicio en los clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario
Laberinto — Huitoto en el servicio prestado hacia el cliente; asi mismo, esta
conformado por 4 dimensiones de las cuales la dimension el Valor de Servicio
gue representa es 41.4% por la escasa experiencia que tiene el transporte fluvial
al realizar el transporte a fin de que el cliente se sienta satisfecho al utilizar el
servicio y recomendar, en tanto, el control del personal es 40.3% debido a que
existe una revision constante del personal, turnos no atendidos y la escasa forma
de interactuar con el usuario, el Acceso a la Informacion fue de 47.7% otorgando
informacion relevante acerca del servicio del transporte fluvial y finalmente, la
organizacion como espacio es de 34.4% por no tener una facilidad continua, ni el
equipamiento adecuado, tampoco realiza la adecuacion de acuerdo a los
estandares de servicio, lo cual conlleva a que el cliente considere el uso de otras
empresas similares para la prestacion del servicio fluvial. Es decir, que el acceso
a la informacion es bueno con un 47.7% mientras que la organizacion como
espacio es mala con un 34.4% en la calidad de servicio dentro del transporte

fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto.

2.- En el valor de servicio, toma en cuenta la Empatia, Responsabilidad,
Seguridad y Fiabilidad. Donde la Empatia es de 66.78%. Es decir, el prestador
de servicio conoce las necesidades del usuario. En tanto, la Responsabilidad es
de 64.87% cumpliendo el compromiso y obligacién del transporte fluvial al
momento de asignar sus funciones. Por consiguiente, la seguridad fue de 64.87%
gue prevé las condiciones atmosféricas del clima al momento de salir del
embarcadero. Por ultimo, la Fiabilidad es 38,96% del usuario al momento recibir
el servicio del transporte fluvial. Es decir, que la empatia es buena con un 66.78%

mientras tanto la fiabilidad es mala con un 38,96% en el valor del servicio.
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3.- El Control del Personal es parcialmente adecuado e incorpora a indicadores
como la Revision del Personal; Turnos de Atencion y Formas de Interaccion con
el usuario. En cuanto, a la revision del personal es 44% por tener implementos
adecuados para prestar el servicio como (chalecos, ponchos, zapatillas, linternas,
botiquin y otros). En tanto, los turnos de atencion son de 42.26% respetando la
llegaday la salida de las embarcaciones. Finalmente, la forma de interaccion con
los usuarios es de 42.26% entre el usuario y el transportista fluvial que genera
respeto, crea valores y fideliza al usuario. Es decir, que la revision del personal
es buena con un 44% mientras que los turnos de atencion y formas de

interaccién con los usuarios es mala con un 42.26% en el control del personal.

4.- El Acceso de la informacién en el Transporte Fluvial de Puerto Rosario
Laberinto-Huitoto donde los clientes sostienen que la informacién es
parcialmente adecuada al momento del servicio, esta dimension incluye a los
indicadores: contenido, alcance, oportunidad y conveniencia, donde el contenido
es de 46,96%, dando informacién sobre los servicios prestados a diferentes
lugares de destino. El alcance es 45.57% donde el prestador de servicio brinda
informacion de la distancia del lugar de partida al lugar de llegada, es decir, al no
brindar informacioén crea malestar en el usuario. En tanto, la oportunidad con un
53.39% facilita informacion a la mayor parte de usuarios. Y, por ultimo, la
conveniencia es de 45.22% al aprovecharse el prestador de servicio de las
necesidades de los usuarios. Es decir, que el indicador contenido es bueno en
un 46,96% mientras que la conveniencia es mala con un 45.22% en el acceso

a la informacion.

5.- En la organizacién como espacio es parcialmente adecuada en el Transporte
Fluvial de Puerto Rosario Laberinto-Huitoto; incluyendo a los indicadores:
facilidades, equipamiento, adecuacion y apariencia, el indicador facilidades
es 41.22% donde el cliente percibe que el transportista fluvial no satisface todas
sus necesidades al momento de brindar su servicio. En tanto, el equipamiento es

de 38.09% donde el usuario informa que las embarcaciones no cuentan con todo
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el equipamiento ni la implementacién de seguridad al momento de prestar el
servicio. Por ende, la adecuaciéon es 35.65% donde los usuarios manifiestan que
todas las embarcaciones deben implementar una sala de espera para la
realizacion del transporte fluvial en horarios flexibles para la atencion. Por ultimo,
la apariencia de las embarcaciones es de 46,78% que no son totalmente
adecuadas por ser obsoletas al momento de brindar el servicio. Es decir, que la
apariencia es buena en un 46.78% mientras tanto la adecuacion es mala en un

35.65% en la organizacion como espacio.
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SUGERENCIAS

1.- La calidad del servicio del transporte fluvial del Puerto Rosario Laberinto-
Huitoto, debe dar importancia a la organizacion como espacio para generar
mayores usuarios, utilidades e incrementar el servicio fluvial, a fin de generar un

mercado creciente, competitivo con un manejo empresarial.

2.- En la dimensién valor de servicio se debe tomar importancia en la fiabilidad
para generar mayor capacidad al momento de desempefar el servicio del
transporte fluvial de Puerto Rosario laberinto—Huitoto. Demostrando
conocimientos, formalidad y puntualidad y entender al usuario en el transcurso

del servicio prestado.

3.- En la dimensién control del personal se debe tomar énfasis en la revision del
personal durante el servicio del transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto-
Huitoto. A fin de obtener informacién de los puestos de trabajo que debe tener
cada prestador de servicio teniendo una actitud participativa, valorando al

supervisor o evaluador, tomando en cuenta los objetivos del servicio fluvial.

4.- La dimensién Acceso de la informacion debe tomar importancia al indicador
alcance de la informacién hacia el usuario dentro del Transporte Fluvial de Puerto
Rosario Laberinto-Huitoto, para desempefiar y hacer llegar informacion de sus
operaciones, estrategias, dias de mayor afluencia, dias peligrosos, horarios de

salida en el menor tiempo posible a fin de que el usuario este informado.

5.- La dimension organizacion como Espacio debe tomar en cuenta a la
adecuacion del area de servicio de los embarcaderos y las embarcaciones con
el fin de generar mayores usuarios, utilidades, mejores condiciones de servicio,
implementacion de equipos, empatia con el usuario para facilitar la comprensién

y conveniencia de ambos tanto del que presta como el que recibe el servicio.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

Calidad de Servicio en los Clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
DIMENSIONES METODOLOGIA Il\-lrSE'IE:RNLIJ(I\:/IAi\E?\J‘II?gS ESCALA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL
¢Como es la calidad de servicio | Analizar la calidad de | La calidad de servicio en los
en los clientes del transporte | servicio en los clientes | clientes del transporte fluvial de 1. TIPO DE ESTUDIO
fluvial de Puerto Rosario Laberinto | del transporte fluvial de | Puerto Rosario Laberinto —
— Huitoto 20227? Puerto Rosario Laberinto | Huitoto es bueno. VALOR DE SERVICIO: Descriptivo, cualitativo,
— Huitoto 2022. cuantitativa y de corte
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICO Empatia, transversal Se trabajaré con
PEOL: ¢(Cémo es el valor de | ESPECIFICOS: HEO1 El valor de servicio en los Responsabilidad, Seguridad, 2. DISENO DE la prueba de
servicio en los clientes del | OBJ 1: Analizar el valor | clientes del transporte fluvial de Fiabilidad ' ESTUDIO Likert de la
transporte  fluvial de Puerto | de servicio en los | Puerto Rosario Laberinto — siguiente
Rosario Laberinto — Huitoto 20227 clientes del transpor?e Huitoto es buena. Se aplicara los métodos manera:
fluwal_de Puerfro Rosario o (inductivo y deductivo); TECNICAS: _
Laberinto — Huitoto 2022. O técnicas (recopilacion de 1= Totalmente
PE02: ¢c6mo es el control del | OBJ. 2: Analizar el | H302: El control del personal en E documentos primarios y Observacion en desacuerdo.
personal en los clientes del | control del personal en | los clientes del transporte fluvial % CONTROL DEL secundarios) Encuestas ’
transporte  fluvial de Puerto | los clientes del | de Puerto Rosario Laberinto — w PERSONAL: ' ' 2=En
Rosario Laberinto — Huitoto 20227 | transporte fluvial de | Huitoto es buena o Revision del Personal, 3 POBLACION INSTRUMENTOS: desacuerdo
Puerto Rosario Laberinto 2 Turnos de Atencién, Formas- ' ' )
— Huitoto 2022. % Interaccion con usuarios. La poblacién del distrito de | Fichas de observacion 3= Indeciso
_ _ 5 Laberinto que es de 6,518 y cuestionario. 4= De acuerdo
PEO3: ¢como es el acceso a la | OBJ 3: Analizar el | HEO3: ElI acceso a la pobladores, segtn el INEI
informacién en los clientes del | acceso a la informacién | informacion en los clientes del ACCESO A LA del 2021.
transporte fluvial de Puerto | en los clientes del | transporte fluvial de Puerto INFORMACION: 5= Totaimente
Rosario Laberinto — Huitoto 2022? | transporte  fluvial de | Rosario Laberinto — Huitoto es Contenido, Alcance, 4.  TAMARO DE de acuerdo

Puerto Rosario Laberinto
— Huitoto 2022.

buena.

PEO04: ;Cémo es la organizacion
como espacio en los clientes del
transporte  fluvial de Puerto
Rosario Laberinto — Huitoto 2022?

OBJ04:  Analizar la
organizacion como
espacio en los clientes
del transporte fluvial de
Puerto Rosario Laberinto
— Huitoto 2022.

HEO4: La organizaciébn como
espacio en los clientes del
transporte fluvial de Puerto
Rosario Laberinto — Huitoto es
buena.

Oportunidad, Conveniencia.

MUESTRA

ORGANIZACION COMO
ESPACIO:
Facilidades, Equipamiento,
Adecuacion, Apariencia.

La muestra esta
conformada por una
poblacion finita de 575
usuarios.
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ANEXO 2: INSTRUMENTO
ENCUESTA — PERCEPCION

Objetivo general: Determinar la calidad de servicio influye en los clientes del

transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022

Nombre: “Calidad de Servicio en los clientes del transporte fluvial de Puerto
Rosario Laberinto — Huitoto 2022”

Edad: 16 - 50 Afos.
Instrucciones:

Marca con una equis (X) en los siguientes valores:

Inadecuado 1
Poco adecuado 2
Parcialmente adecuado 3
Adecuado 4
Muy adecuado 5

DATOS 112|345

CALIDAD DE SERVICIO

1. Valor de servicio

¢, Consideré usted oportuno el valor del servicio prestado?

1.2 Empatia

¢, Considera usted que recibe buen trato por el servicio prestado?

1.2 Responsabilidad

¢, Usted cree que los trabajadores son responsables en el cumplimiento de

las normas en el momento de realizar el servicio del transporte?

¢ El transporte fluvial cumplié con el horario de salida y llegada establecida?

1.3 Seguridad

¢ El transporte fluvial cuenta con implementos de seguridad en el transporte?
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1.4 Fiabilidad

¢, Considera usted que el transporte fluvial brinda un horario de
atencion establecida para la prestacion del servicio?

2. Control del personal

¢ Percibe usted que los encargados de la empresa tienen un control permanente

sobre sus colaboradores en los implementos de seguridad?

2.1 Revisién del personal

¢, Usted puede percibir que el trabajador se encuentra apto para prestar el

servicio diario (cansancio, suefio, fatiga, etc.)?

2.2 Turnos de atencioén

¢ Esta de acuerdo que los trabajadores cuenten con horarios establecidos para

la prestacion de servicios?

¢,Conoce usted si las otras empresas de transporte cuentan con horarios de

turno de trabajo?

2.3 Formas deinteraccién Con usuarios

¢ Los trabajadores tienen una comunicacion constante y confiable con los

usuarios?

¢, Se sintié confiado al interactuar con los trabajadores durante el trayecto?

3. Acceso alainformacion

¢ Considera usted que recibié una buena informacion sobre el transporte fluvial

(precio, tiempo de recorrido, etc.)?

3.1 Contenido

¢ La informacion recibida se realiz6 segun lo establecido al servicio prestado?

3.2 Alcance

¢, Considera usted que los trabajadores cumplen adecuadamente sus funciones

en la prestacion de servicio?

3.3 Oportunidad

¢ Considera usted que la empresa brinda incentivos “por el servicio prestado?

3.4 Conveniencia

¢ Considera usted que se deberia incrementar mas embarcaciones de lo

habitual en el transporte fluvial?

¢ Usted cree que deberian aperturar mayores rutas en el transporte fluvial?
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4. La Organizaciéon como espacio

¢ Usted cree que el embarcadero cuenta con la infraestructura adecuada para

realizar el servicio prestado?

4.1 Facilidades

¢La empresa satisface adecuadamente sus necesidades en la prestacién de

servicio?

4.2 Equipamiento

¢ Usted cree que la embarcacion en general cuanta con el equipamiento

necesario para realizar el servicio prestado?

4.3 Adecuacion

¢, Usted considera que deberian implementar una sala de espera para la

realizacién del transporte fluvial?

¢, Usted cree que es adecuado los horarios de salida de las embarcaciones?

4.4 Apariencia

¢, Usted ha percibido que la embarcacién es adecuada para el servicio?

¢ Los trabajadores de la empresa estan adecuadamente uniformados?
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ANEXO 3: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA LA
REALIZACION DE ESTUDIO

Carta N°002-2022-ATFDL

Puerto Maldonado, 09 enero de 2022

SENORA:

Irenea Cose Apaza
Presidenta de la Asociacion de Transporte Fluvial de Distrito de Laberinto

CIUDAD:

ASUNTO: solicito relacién de socios con licencia del permiso de

operacion fluvial en el rubro de Transporte Fluvial, en el distrito de
Laberinto.

Previo un saludo, solicito relacién de socios con licencia de permiso de
operacion fluvial en el rubro de transporte fluvial, en el distrito de Laberinto. Con
el fin de realizar estudio de investigacion intitulada “Calidad de Servicio en los
clientes del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022" tesis
que se realizara por los bachilleres: Roy Kenny Pari Cose Y Jerson Taifa
Quispetauna, con el fin de contribuir al desarrollio de los socios dedicadas a este

rubro.
Sin otro en particular le reiteramos nuestras consideraciones mas
distinguidas.

Atentamente.

Jerson Taifia Quispetauna
DNI: 78015228

Roy Kenny Pari Cose
DNI: 78200589



ANEXO 4: SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Puerto Maldonado, 05 de julio de 2021

Seiior;
Dr. PEREZ MARROQIUIN, ROBERTO DANILO

La presente tiene por finalidad su
colaboracidn para determinar la validez de contenido de los instrumentos de
recoleccion de datos a ser aplicados en el estudio denominado “CALIDAD DE
SERVICIC EN LOS CLIENTES DEL TRANSPORTE FLUVIAL DE PUERTO
ROSARIO LABERINTO - HUITOTO 2022”

Su valiosa ayuda consistira en la evaluacion de la pertinencia de cada una de las
preguntas con sus objetives, variables, dimensicnes, indicadores y la redaccion
de las mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracidn, se despiden de ustedes,

Atentamente,

------------------------------------------

Bach. Roy Kenny Pari Cose Bach. Jerson Taifa Quispetauna

DN). 78200589 DNL. 78015228
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SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Puerto Maldonado, 06 de enero de 2022

Sefior:
Mg. ROMANI CLAROS ALFONSO.

La presente tiene por finalidad su

colaboracion para determinar la validez de contenido de los instrumentos de
recoleccion de datos a ser aplicados en el estudio denominado “CALIDAD DE
SERVICIO EN LOS CLIENTES DEL TRANSPORTE FLUVIAL DE PUERTO

ROSARIO LABERINTO - HUITOTO”
Su valiosa ayuda consistira en la evaluacién de la pertinencia de cada una de

las preguntas con sus objetivos, variables, dimensiones, indicadores y la

redaccién de las mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion, se despiden de ustedes,

Atentamente:

MEP RN FRA RPN TRy T AR RN VAL A R R R R R I N N LR

Bach. Roy Kenny Pari Cose Bach. Jerson Taifa Quispetauia

DNI. 78200589 DNI. 78015228
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SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Puerto Maldonado, 06 de enero de 2022

Senor:
M.Sc. PEREZ GRATELLY, JORGE E.

La presente tiene por finalidad su
colaboracién para determinar la validez de contenido de los instrumentos de
recoleccién de datos a ser aplicados en el estudio denominado “CALIDAD DE
SERVICIO EN LOS CLIENTES DEL TRANSPORTE FLUVIAL DE PUERTO
ROSARIO LABERINTO - HUITOTO 2022”

Su valiosa ayuda consistira en la evaluacion de la pertinencia de cada una de
las preguntas con sus objetivos, variables, dimensiones, indicadores y la
redaccién de las mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracién, se despiden de ustedes,

Atentamente:

..........................................

Bach. Roy Kenny Pari Cose Bach. Jerson Taiia Quispetaufia

DNI. 78200589 DNI. 78015228



ANEXO 5: FICHA DE VALIDACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES

Titulo del trabajo de investigacién
“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DEL TRANSPORTE FLUVIAL DE

PUERTO ROSARIO LABERINTO - HUITOTO 2022"

Nombre de instrumento:

Encuestas para determinar los factores de La Calidad De Servicio Influye en los

Clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto - Huitoto 2022.

Investigadores:
Bach. Roy Kenny Pari Cose
Bach. Jerson Taifia Quispetaufia
Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
CRITERIOS a Bueno =
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
Relacion entre variable y
dimension /
Relacién entre variable y b
el indicador
Relacién entre indicador » s
y la pregunta
La pregunta mide lo que S
se propone medir
La relacibn es clara, v

precisa y comprensible

LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacion
Debe corregirse
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I. DATOS GENERALES

Titulo del trabajo de investigacién

“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DEL TRANSPORTE FLUVIAL DE
PUERTO ROSARIO LABERINTO - HUITOTO 2022"

Nombre de instrumento:

Encuestas para determinar los factores de La Calidad De Servicio Influye en los
Clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto - Huitoto 2022.

Investigadores:
Bach. Roy Kenny Pari Cose
Bach. Jerson Taifia Quispetauna

5 Muy
Deficiente | Regular Bueno Excelente
ERITERICS 0-20% | 21-40% | 41-60% | o eno \ 81-100%
61-80%
Relacién entre variable y /
dimensiéon p \
Relacién entre variable y
el indicador \

Relacion entre indicador
y la pregunta

/

v
La pregunta mide lo que / \
/|

se propone medir
La relacion es clara,
precisa y comprensible
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II. LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacion X
Debe corregirse 1




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES

Titulo del trabajo de investigacién
“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DEL TRANSPORTE FLUVIAL DE

PUERTO ROSARIO LABERINTO - HUITOTO 2022”

Nombre de instrumento:

Encuestas para determinar los factores de La Calidad De Servicio Influye en los

Clientes del Transporte Fluvial de Puerto Rosario Laberinto - Huitoto 2022.

Investigadores:

Bach. Roy Kenny Pari Cose

Bach. Jerson Taifia Quispetauna

Muy

Deficiente | Regular Bueno Excelente

BRITER 0-20% | 21-40% | 41-60% 65;“:3; 81-100%
i (+]

Relacién entre variable y
dimension

<

Relacién entre variable y
el indicador

¥

Relacion entre indicador
y la pregunta

X

La pregunta mide lo que
se propone medir

Ky

La relacién es clara,
precisa y comprensible

LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacion

Debe corregirse

e ]
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ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMATIVO

Puerto Maldonado, 11 enero de 2022

SENORES:
Tesistas Roy Kenny Pari Cose y Jerson Taifia Quispetaufa
Egresados de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.

CIUDAD:

ASUNTO: Consentimiento para realizar estudio de investigacion.

Previo un saludo, SE DA EL CONSENTIMIENTO para realizar el estudio
de investigacion intitulado “Calidad de Servicio en los clientes del transporte
fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022” a realizarse por los
bachilleres: Roy Kenny Pari Cose Y Jerson Taifia Quispetauna, que lo
desarrollaran en el tiempo y momento adecuado y conveniente.

Sin otro en particular les reitero mis consideraciones mas distinguidas.

Atentamente

A T4
Irenea cose Apaza
presidenta de la ATFDL

DNI: 04823612
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OTROS

Informe N° 003-2022- ATFDL
Puerto Maldonado, 11 enero de 2022

SENORES:
Tesistas Roy Kenny Pari Cose y Jerson Taifia Quispetauia
Egresados de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.

CIUDAD:

ASUNTO: relacién de socios en el rubro de Transporte Fluvial, en el distrito de

Laberinto.

Previo un saludo, Se da en conocimiento del N° de asociados que
pertenecen a la asociacion de transporte fluvial del distrito de laberinto para
realizar el estudio de investigacion intitulado “Calidad de Servicio en los clientes
del transporte fluvial de Puerto Rosario Laberinto — Huitoto 2022” a realizarse por
los bachilleres: Roy Kenny Pari Cose Y Jerson Taifla Quispetaufia, que
ascienden a 21 socios inscritos, cada uno cuenta con uno a dos embarcaciones
para realizar el servicio y cuenta a su disposicion colaboradores calificados en el

rubo.
Sin otro en particular les reitero mis consideraciones mas distinguidas.

Atentamente

v

Irenea cose Apaza
presidenta de la ATFDL
DNI: 04823612
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