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Objetivos: el estudio fue determinar la calidad de servicio durante la pandemia COVID-19, en usuarios de
Linea 1 del Metro de Lima, 2020. Materiales y métodos: El estudio es de enfoque cuantitativo, descriptivo, de
corte transversal no experimental, se cuenta con una poblacidn de 401 usuarios frecuentes en edades entre
22y 40 afios. El instrumento para la recoleccion de datos es la encuesta en la escala de LIKERT. Resultados: se
encuentra que la calidad de servicio se observa que del 100 % del publico encuestado, un 46,13% indica que
la calidad de servicio se encuentra en un nivel alto de aceptacion, frente a un 41,15% muy alto y un 11,97%
indica que es regular la calidad de servicio brindada en linea 1 Metro de Lima. Conclusiones: Se pudo concluir
que la Linea 1 metro de Lima tiene un buen servicio de calidad, por el nivel alto y muy alto de aceptacion por
parte de sus usuarios encontrandose la empresa en tiempos de pandemia, todo el sistema de funcionamiento
y su caracteristica diferenciadora de la empresa vienen dando resultados que benefician a la misma. Donde
las dimensiones elementos tangibles modernos que siempre estdn a disposicion del cliente, sistema de
funcionamiento sdlido, eficaz y eficiente, cumpliendo adecuadamente con los protocolos establecidos y la
empatia en la linea 1 metro de Lima, en donde se concluye que tiene una aceptacion y aprobacion de nivel
alto en todos sus niveles.

Palabras clave: Usuarios; calidad de servicio; experiencia; expectativas (Fuente: DeCS).

ABSTRACT

Objectives: the study was to determine the quality of service during the COVID-19 pandemic, in users of Line 1
of the Lima Metro, 2020. Materials and methods: The study has a quantitative, descriptive, non-experimental
cross-sectional approach. with a population of 401 frequent users between the ages of 22 and 40. The
instrument for data collection is the survey on the LIKERT scale. Results: it is found that the quality of service is
observed that of 100% of the public surveyed, 46.13% indicates that the quality of service is at a high level of
acceptance, compared to 41.15% very high and a 11.97% indicate that the quality of service provided on line
1 Lima Metro is regular. Conclusions: It could be concluded that Line 1 Lima metro has a good quality service,
due to the high and very high level of acceptance by its users, the company being in times of pandemic, the
entire operating system and its differentiating characteristic of the company have been giving results that
benefit it. Where the dimensions are modern tangible elements that are always available to the client, a solid,
effective and efficient operating system, adequately complying with the established protocols and empathy
on the Lima metro line 1, where it is concluded that it has an acceptance and approval high level at all levels.

Keywords: Tax planning; tax obligations; non-compliance (Source: DeCS).

INTRODUCCION

El Pert es uno de los paises a nivel Latinoamérica con una economia cada vez estable y
competitiva, que ha permitido a muchas empresas e inversionistas vean a nuestro pais como
una oportunidad de crecimiento. Siendo la calidad de servicio una de las razones importantes
que van a diferencias en crecimiento e inversiones de empresa extranjeras.

Gracias al establecimiento de tratados de libre comercio con paises desarrollados y
emergentes como Estados Unidos y China respectivamente ha obligado a mejorar nuestro
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sistema econdmico, financiero, infraestructura y laboral, asi
como el parque automotor que por afios se ha visto cada vez
mas afectado Masi como la aceptacion de la mayoria de los\\
npaises del area a las directrices fijadas por los EUA. Asimismo,
se estudia la posicion\\nasumida sobre todo por Brasil y
Argentina en contra del ALCA, ademas de la situacion\\nactual
del Tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLCAN.

John Tschohl, autoridad mundial en estrategias de servicio
al cliente manifiesta que “se tiene que educar a cada persona
gue haga parte de la empresa y cada uno debe dar resultados
y, por supuesto, se requiere de lideres de servicio al cliente,
esto se traducird en ganancias para las compaiiias” como
parte del mecanismo para lograr los objetivos planteados
para una mejor calidad de servicio menciona también que es
importante trabajar en tres puntos: cambiar las fallas, aplicar
herramientas de mejora de calidad y actualizar el programa
general de atencion al cliente, dependiendo cudl sea la
coyuntura .

El transporte urbano es uno de los servicios que mas
utilizan las personas, al punto que los usuarios muestran su
disconformidad al servicio que estos brindan, sobre todo los
transportes urbanos informales a los que se le denomina
“combi” ésta situacion y debido a la alta demanda, han hecho
gue aparezcan un sin numero vehiculos o buses informales con
conductores y personal, no estan capacitados en la calidad de
servicio que brindan y solo ven rentabilizar ante sus ingresos
con una agresiva competitividad, podemos observar que el
problema del servicio de transporte es una falta de gestion y
aplicacion de nuevos sistemas por parte del gobierno central ©.

Algunas de las empresas de transporte urbano descuidan
la importancia del buen servicio a los usuarios, ofrecen un
mal servicio con asientos rotos, ventanas rotas cubiertas con
bolsas de plastico, con vehiculos que no cumplen con las
normas establecidas por parte del ministerio de transportes
y comunicaciones, no cuentan los conductores de estos
transportes con licencia de conducir, revisién técnica del
vehiculo y el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito
(SOAT), siendo wvulnerables ante cualquier accidente de
transito.

Con la informalidad también se agregan la existencia
de otros problemas que afectan a la calidad de servicio del
transporte urbano, Alberto Bull en su articulo Congestién de
Transito refiere que “la congestién vehicular es otro de los
problemas que afecta a las diferentes ciudades enel mundoyla
calidad de vida humana, y que una de las principales causas es
la reduccién de velocidades en zonas urbanas, asi como el uso
intensivo de vehiculos particulares o personales, originando
el incremento de tiempos de viaje, consumo de combustible,
otros costos de operacién y la contaminacion del medio
ambiente, ante esto sumandose la falta de un planteamiento
sistematico y disefio de viabilidad en las ciudades por parte
de las autoridades competentes”®. Sin duda para muchas
personas tener un vehiculo personal es considerada como
una ventaja, puesto que da facilidad para movilizarse y sentir

seguridad, sin embargo, no es muy eficiente, al punto que cada
ciudadano en horas de punta genera congestion vehicular, en
especial en zonas urbanas.

La defensoria del pueblo del Perq, resalté en una de su
investigaciones que “el transporte urbano cumple un rol muy
importante dentro de nuestra ciudad, siendo el mas utilizado
por todos los peruanos para trasladarse de un lugar a otro, sin
embargo, esta actividad, en muchos casos afecta la integridad
personal, la salud, la vida, el ambiente adecuado y un servicio
de calidad” ©). Cabe indicar que probablemente los peruanos
tendriamos mayor seguridad personal si estos no existiesen
este tipo de transporte, no se expondrian a mayores riesgos
los usuarios, pero debemos movilizarnos en tramos largos, y
debemos buscar optimizar el tiempo de traslado, detalle que
lo convierte en los importante que es contar con un servicio de
transporte rapido y seguro.

Debido a estos problemas como pais en vias de desarrollo
y el rubro empresarial en constante crecimiento, ha precisado
implementar cambios en el sistema de transporte urbano que
por décadas no ha evolucionado ni mejorado en diferentes
gestiones, razon por la cual nuestro pais sigue inmerso de
pobreza a falta de desarrollo de medios de comunicacion
eficientes que permita a todos los pueblos jévenes tener
oportunidades de crecimiento ©.

Segun estudios realizados por la revista Forbes indica que
las horas punta de la ciudad limefia en los ultimos 10 afios
el trafico en la ciudad se ha incrementado entre 5y 9 horas
al dia, esto sucede a razdon de que las entidades y poderes
competentes del rubro no se han implementado estrategias
de cambio. Las empresas existentes en la actualidad son
informales, no ejecutan las actividades de preparacién y
capacitacion para brindar el buen servicio .

Dentro del marco de esta investigacion se expone que
las empresas deberian mejorar de forma constante normas y
procedimientos que permitan al cliente cambiar su percepcion
del servicio recibido, es decir, buscar que el cliente se lleve la
mejor experiencia antes, durante y después de hacer uso del
servicio ®,

En una economia creciente con tendencias y clientes cada
vez mas empoderados precisa fomentar cultura adecuada,
disefiada bajo los requerimientos y exigencias de los clientes,
brindando un servicio de calidad, eficiente y eficaz. Se debe
tener interés de estudiar y atender las necesidades del cliente
ofreciendo un servicio de calidad.

Segun el diario el Comercio (2017) en el estudio
realizado por Global Research Marketing (GRM) y Javier Lauz
Consultores, nos menciona que “los limefios con un buen
servicio al cliente pueden definir el 60 % de la compra de un
producto o servicio”. Asi mismo sefiala que apenas el 3 % de
las empresas peruanas tienen un plan de servicio (atencién al
cliente, capacitaciones, gestiones administrativas, entre otras)
resultados y datos que resultan preocupantes ©.

Ese marco de realidades puede resaltar que el trabajo
de las organizaciones en preocupacion por sus clientes es
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muy austero, situacion que se puede notar en el servicio
que ofrecen a diario en sus instalaciones. Por otro lado, el
staff de colaboradores no tiene la preparacion y capacitacion
constante que precisan para desempefiar sus actividades
de manera eficaz y eficiente de cara al publico a largo plazo
estos desintereses de la empresa trae consigo resultados
catastroéficos las opiniones negativas y poco satisfactorias de
Sus usuarios.

Hay una realidad que es muy cierta y empresas que
olvidaron la innovacién la preocupacién por sus clientes
fracasaron en los primeros afios de vida y éxito. Segun el
director periodistico de Gestidn Julio Lira “Cada una de las
compafiias galardonadas deben apostar por el largo plazo
y comprometerse con un trabajo serio y responsable” 9,
Concepto que el periodista resaltd en la octava edicidon de PwC
y la revista de gestion donde entregaron en el 2018 el premio
a las empresas mas admiradas del Peru, como Alicorp, Backus,
BBVA, BCP, Belcorp, Entel, Ferreycorp, Interbank, Nestlé y
Scotiabank, por su buen servicio al cliente Y.

Dentro del marco de nuestra investigacion se ha tomado
en cuenta algunas teorias relacionada a nuestra variable.

En la investigacion de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) sugieren que “la calidad de servicios es la valoracion
que el cliente hace sobre el nivel de servicio que recibe.
También afirman que la calidad de servicio esta determinada
por la diferencia de las expectativas con las percepciones
del desempefio y para dicha evaluacidon presentaron 5
dimensiones que son: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia” *?. Lo cual nos hace entender
que la calidad de servicio es lo que un cliente podria opinar
y criticar como fue el servicio en si, dandole un valor ya sea
numérico o cualitativo.

En “La calidad de servicio describe la forma en que muchas
de las compaiiias consiguen medir y evaluar el servicio”,
hacen de mucha referencia la tipica frase “Si no se puede
medir, no se puede mejorar” ®. Evidentemente decir que la
calidad de servicio no solo es la valoracién a un servicio por
parte del cliente, sino también, la evaluacion por parte de la
organizacion, ambos resultados llevan a un analisis final para
determinar de cudl es la percepcidn real del cliente hacia el
servicio que brinda empresa.

Para un mejor control de la calidad “la empresa debe
enfocarse en mejorar las percepciones, especialmente de las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia, ya que estas son las dimensiones con brechas
negativas” ™. Lo que resalta la importancia del contenido
del producto y que este satisfaga las necesidades de los
consumidores. Por otro lado se dice que “la calidad deja de
ser un calificativo exclusivo para un producto y pasa a ser
un concepto que envuelve todas las actividades en las que
esté inmersa la organizacion” ¥, Quiere decir, que la calidad
ya no es un término que solia relacionarse solamente con
el producto o servicio, si no también involucra a toda una
organizacion y en todas las actividades que esta ejerza, por lo
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que entendemos que inclusive podria involucrar a empresas
terceros que presten su servicio a la misma organizacion.

Por lo visto existen un sin numero de definiciones sobre
la calidad, finalmente se podria determinar que la calidad
en si es la capacidad que tenga un producto o servicio para
satisfacer las necesidades, tanto como las actividades de la
organizacion involucradas en la elaboracion del producto o
brindar un servicio.

Kotlery Armstrong (1989) define servicio como una “actividad
o un beneficio que una parte puede ofrecer a otra, la cual es
esencialmente intangible y no resulta en la posesion de alguna
cosa”. Se refiere a que el servicio es algo que no se puede tocar, sin
embargo, se podria sentir, de tal modo gue no necesariamente
hay que poseer algo para brindar un servicio **.

Otro concepto que ha sido publicado como un articulo muy
conocido “On goods and services de T. P Hill (2004), se define
el servicio como el cambio que una unidad productiva origina
en la condicidon de una persona o de un bien perteneciente
a esta”"®, Lo que se entiende es que el actuar que se vaya a
tener frente a una persona y que este se comporte de otra
manera o también que genere una modificacién a aquello que
posee la misma persona es considerada como un servicio.

El objetivo del estudio fue determinar la calidad de servicio
que brinda Linea 1 Metro de Lima empresa Concar S.A. Lima
afio —2020.

MATERIALES Y METODOS

Este estudio es cuantitativo, de disefio metodoldgico no
experimental. El nivel es explicativo porque se trabajara con
datos existentes *7),

Poblacion: el presente estudio se desarrolld teniendo
como poblacién a los usuarios o clientes de la Linea 1 Metro
de Lima y debido a la poblacién infinita y acuerdo a lo
mencionado en el muestreo, se trabajara con 401 encuestas,
aplicadas a los clientes de la Linea 1 de Metro de Lima.

Sarai afirma que siendo una investigacion cuya “poblacion es
infinita (cuando se desconoce el total de unidades de observacién
que la integran o la poblacién es mayor a 10,000)” 8,

Técnica e instrumento de recoleccion de datos: el
presente estudio presenta “la calidad de servicios y valoracion
que el cliente hace sobre el nivel de servicio que recibe; la
calidad de servicio esta determinada por la diferencia de las
expectativas con las percepciones del desempefio.

La técnica de recoleccion de datos que se utilizd fue la
encuesta, Para la variable de calidad de servicios se tomd
como referencia el modelo SERVQUAL y las preguntas se
acoplaron al escenario en que se aplicaria. El instrumento
de recoleccion de datos para la medicion de la variable es
el cuestionario, tiene 15 items, que estan clasificados por
5 dimensiones como: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia” 4.
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Se determind la confiabilidad fue evaluada mediante una
prueba piloto, en una muestra con caracteristicas similares al
estudio, resultando un Alpha de Crombach de 0.869.

RESULTADOS

A continuacién, se describen los resultados Calidad de
servicio durante la pandemia covid-19, en clientes en de Linea
1 del Metro de Lima.

Tabla 1. Calidad de servicio durante la pandemia COVID-19, en usuarios de
Linea 1 del Metro de Lima, 2020.

Calidad de servicio durante la pandemia COVID-19, en usuarios
de Linea 1 del Metro de Lima, 2020

Frecuencia Porcentaje
Baja Calidad de Servicio 93 23,19
Aceptable Calidad de Servicio 196 48,88
Alta Calidad de Servicio 112 27,93
Total 401 100,00

Figura 1. Calidad de servicio durante la pandemia COVID-19, en usuarios de
Linea 1 del Metro de Lima, 2020.

Con respecto de la totalidad de resultados obtenidos se
observa que del 100% del publico encuestado, un 48,88%
indica que la calidad de servicio se encuentra en un nivel
aceptable, frente a un 27,93% de alta calidad y un 23,19% que
es manifiestan de baja la calidad de servicio brindada en Linea
1 Metro de Lima.

La calidad de servicio con respecto a los elementos
tangibles, los bienes materiales como la maquinaria y/o los
locales que tiene la Linea 1 Metro de Lima, de los resultados
obtenidos se observa que del 100% del publico encuestado, un
51,87% indica que se encuentra en un nivel aceptable, frente
a un 22,44% de alta calidad y un 25,69% que es manifiestan
de baja los bienes materiales como la maquinaria o los locales
brindada en Linea 1 Metro de Lima.

Tabla 2. Elementos tangibles, maquinaria y/o los locales de la Linea 1 del
Metro de Lima.

Elementos tangibles, maquinaria y/o los locales de la Linea 1
del Metro de Lima

Frecuencia Porcentaje
Bajos elementos tangibles 103 25,69
Aceptables elementos tangibles 208 51,87
Altos elementos tangibles 90 22,44
Total 401 100,00

Figura 2. Calidad de servicio de los elementos tangibles maquinaria y/o los
locales de la Linea 1 del Metro de Lima.

Tabla 3. Fiabilidad de la Linea 1 del Metro de Lima.

Fiabilidad de la Linea 1 del Metro de Lima

Baja Fiabilidad 89 22,19
Aceptable Fiabilidad 145 36,16
Alta Fiabilidad 167 41,65
Total 401 100,00

Figura 3. Fiabilidad del servicio que brinda la Linea 1 del Metro de Lima.
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Respecto a la fiabilidad que tiene la Linea 1 Metro de
Lima, de los resultados obtenidos se observa que del 100%
del publico encuestado, un 36,16% indica que la fiabilidad
al servicio se encuentra en un nivel aceptable, frente a un
41,65% de alta fiabilidad y un 22,19% que es manifiestan de
baja fiabilidad en la calidad de servicio brindada en Linea 1
Metro de Lima.

Tabla 4. Capacidad Respuesta del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima.

Capacidad Respuesta del servicio de la Linea 1 del Metro de Lima

Baja Capacidad Respuesta 131 32,67
Aceptable Capacidad Respuesta 150 37,41
Alta Capacidad Respuesta 120 29,93
Total 401 100,00

Figura 4. Capacidad de respuesta del servicio de la Linea 1 del Metro
de Lima.

Tabla 5. Seguridad a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima.

Seguridad a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima

Frecuencia Porcentaje
Baja Seguridad 156 38,90
Aceptable Seguridad 151 37,66
Alta Seguridad 94 23,44
Total 401 100,00

La calidad de servicio con respecto a capacidad de
respuesta, los que tiene la Linea 1 Metro de Lima, de los
resultados obtenidos de los usuarios se observa que del 100%
del publico encuestado, un 37,41% indica que se encuentra
en un nivel aceptable de capacidad de respuesta, frente a un
29,93% de alta capacidad de respuesta y un 32,67% que es
manifiestan de baja capacidad de respuesta brindada a los
usuarios de la Linea 1 Metro de Lima.

EZ] AGORA REV CIENT. 2020; 07(02):120-6.

Figura 5. Seguridad a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima.

Con respecto a la seguridad en los usuarios de la Linea
1 del Metro de Lima, de los resultados obtenidos se observa
que del 100% del publico encuestado, un 37,66% indica que
seguridad en los usuarios se encuentra en un nivel aceptable,
un 23,44% de alta seguridad y un 38,90% que es manifiestan
de baja la seguridad en los usuarios brindada en Linea 1 Metro
de Lima.

Tabla 6. Empatia con usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima.

Empatia con usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima

Frecuencia Porcentaje
Baja Empatia 128 31,92
Aceptable Empatia 142 35,41
Alta Empatia 131 32,67
Total 401 100,00

Figura 6. Empatia con usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima.
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Finalmente, respecto a la empatia con los usuarios que
tiene la Linea 1 Metro de Lima, de los resultados obtenidos
se observa que del 100% del publico encuestado, un 35,41%
indica que la empatia con los usuarios se encuentra en un nivel
aceptable, frente a un 32,67% de alta empatia y un 31,92%
gue es manifiestan de baja empatia brindada en Linea 1 Metro
de Lima.

DISCUSION

Los resultados de la presente investigacion evidencian la
importancia del servicio de calidad que brinda Linea 1 metro
de Lima empresa Concar S.A., 2020.

En relacién al objetivo general los resultados obtenidos
para nuestra variable de investigacién fue 48,88% representa
un nivel aceptable a la calidad de servicio, encontrando
similitud con * Inga quien sefiala, la calidad de servicio se ve
influenciada por su personal y la gestién administrativa.

En relacidon a la capacidad de los elementos tangibles,
los bienes materiales como la maquinaria y/o los locales se
muestra que el 51,87% de los equipos se encuentra en un
nivel aceptable, ® Guevara explica que la calidad de servicio
se determina en la adaptacién de un plan de fidelizacién al
cliente contando con equipos que permitan el desarrollo
correcto del servicio.

En relacién a la fiabilidad del servicio en los usuarios de
demuestra bajos nuestros resultados arrojando un 36,16%
de alta fiabilidad, la cual difiere de ?* Abarca que indica en
sus investigaciones que la fiabilidad esta en un nivel de 14,4%
debido a que no se refleja en todos los lugares donde se
implementa el servicio.

En relacion a la capacidad de respuesta del servicio
brindado por Linea 1 Metro de Lima empresa Concar S.A. 2020,
donde se demostré alto nuestras investigaciones arrojando un
resultado de 37,41%, la cual difiere de Quispe ® que obtuvo
una calificacién de 46,5% él se menciona que el resultado
es basicamente al comportamiento de los empleados, las
transacciones y gestiones asertivas que ellos demuestran por
los usuarios.
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En relacion a la seguridad del servicio brindada por la
empresa se demostro alto nuestras investigaciones arrojando
un resultado de 38,90% baja seguridad, lo cual difiere con
Ramirez ® que califica a la seguridad con un 47,09% tales
resultados incide directamente en la gestion del personal en
cuanto a conocimientos, capacitacion y preparacion.

En relacion a la empatia con los usuarios, brindado por
personal de la empresa, donde se demostrd baja empatia un
con 35,41%, lo cual difiere con Quispe @, que con 58,01% indica
que dichos resultados son gracias a las mejoras continuas en
procesos y sistemas disefiados para satisfacer al cliente.

Se llegd a determinar que la calidad de servicio durante la
pandemia covid-19, en usuarios del transporte es aceptable.
Cuenta con elementos tangibles en buen estado como
locales modernos, maquinarias en buen estado, rapidez en el
transportey siempre estan a disposicidon del cliente, claramente
es respaldada con una aprobacion de nivel aceptable.

Las estrategias utilizadas por la empresa como la buena
comunicacion, las instalaciones con tecnologia posicionan
como un sistema de transporte diferenciado. La empresa
cuenta con un sistema de funcionamiento sélido, eficaz y
eficiente, este que genera satisfacciéon y confianza en los
usuarios, pues estos dieron una aprobacion de aceptable.

Ante la capacidad de respuesta del personal tiene una
aprobacion de aceptable, significa que la empresa cumple
adecuadamente los protocolo establecidos, siendo eficientes
al momento de auxiliar a los usuarios ante cualquier situacion
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