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Resumen

El objetivo central de esta investigacion es analizar
la percepcion de la calidad de servicio por parte de
usuarios de la Empresa portuaria de Puerto Montt
(Empormontt) que administra el transporte maritimo
en el sur de Chile, para generar informacion que re-
troalimente el proceso decisional de los prestadores
de servicio. Para ello, se desarrollé6 un estudio no
experimental y descriptivo de disefio transversal con
enfoque cuantitativo. Se construyé un cuestionario
que recogio 20 indicadores que representaban siete
dimensiones, medidos en una escala Likert de 5 pun-
tos, el que fue aplicado a una muestra de 403 pasaje-
ros. Se logré determinar que los usuarios del servicio
poseen una calidad percibida media alta para todas
las dimensiones estudiadas. La comprobacion de la
validez de las escalas de medida utilizadas fue desa-
rrollada mediante el software estadistico SPSS 25.0.
El coeficiente alfa de Cronbach obtenido fue de 0,944
para el cuestionario completo, lo que indica una muy
buena fiabilidad de la escala empleada.

Palabras claves: Organizaciones, gobernanza orga-
nizacional, gestion de calidad, servicios portuarios.

Abstract

The main objective of this research is to analyze the
perception of service quality by users of the Empor-
montt company, which manages maritime transport in
southern Chile, to generate information that provides
feedback on the decision-making process of service
providers. For this, a non-experimental and descrip-
tive study of cross-sectional design with a quantita-
tive approach was developed. A questionnaire was
constructed that collected 20 indicators represent-
ing seven dimensions, measured on a 5-point Likert
scale, which was applied to a sample of 403 passen-
gers. It was possible to determine that the users of
the service have a high average perceived quality for
all the dimensions studied. The validity check of the
measurement scales used was developed using the
SPSS 25.0 statistical software. The Cronbach’s alpha
coefficient obtained was 0.944 for the complete ques-
tionnaire, which indicates a very good reliability of the
scale used.

Keywords: Organizations, organizational gover-
nance, quality management, port services.
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Introduccion

La conectividad espacial debe ser entendida como la
estructura que esta conformada por una red de co-
rredores que sirven para movilizar bienes, servicios,
informacion y personas entre distintos puntos del te-
rritorio, considera igualmente los flujos movilizados y
la forma en que se hace, asi como las vinculaciones
que se establece en el territorio, entre las distintas
funciones y niveles de gobierno.

En Chile, este concepto reviste una persistente consi-
deracion, a la hora de formular politicas publicas, en
atencion a la peculiar configuracion geografica de su
territorio, en particular, en la region sur-austral, cono-
cida igualmente como la Patagonia Chilena.

Esta zona del pais es considerada una de las areas
con mayores problemas de conectividad espacial. El
particular emplazamiento de la isla de Chiloé y la irre-
gular geografia existente al sur del seno de Relonca-
vi, le dan al territorio caracteristicas especiales, que
complican la comunicacion dentro de ella y hacia el
resto del entorno.

Esto hace que el trafico multimodal sea en la practica
la Unica opcidn de transporte en diversos puntos de la
region, lo que deriva en mayores costos, tanto econé-
micos como de tiempo. Los tiempos de viajes cons-
tituyen uno de los principales problemas en el sector
sureste de la region, lo que a su vez condiciona la
conectividad de las regiones de Aysén y Magallanes
con el resto del pais.

El propio gobierno de Chile ha identificado la de-
ficiente y fragil conectividad del sur de la regién de
Los Lagos y de la region de Aysén del General Car-
los Ibafiez del Campo, lo que ha generado iniciativas
tendientes a la modernizacién de la infraestructura y
el mejoramiento de la conectividad, a través de los
denominados “Planes especiales de desarrollo de zo-
nas extremas” (Villena, 2019).

Los tiempos de viaje constituyen uno de los principa-
les problemas en el sector sureste de la region, lo que
a su vez condiciona la conectividad de las regiones
de la Patagonia con el resto del pais. El problema se
ha ido agudizando, por la por la crisis sanitaria oca-
sionada por el Covid-19, que ha impuesto enojosas
limitaciones para el traslado de la poblacion en el te-
rritorio sur-austral de Chile.

En la actualidad, existen diversas vias de pasos
habilitadas a través del transporte multimodal, que
permiten el transito desde Puerto Montt al sur de la
Patagonia, hasta Chaitén. Estos pasos estan admi-
nistrados por la Empresa Portuaria de Puerto Montt
(Empormontt) y permiten el libre transito de Buses,
camiones y automéviles que circulan desde y hacia la
Patagonia por razones de residencia, de trabajo y/o
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negocios y también por interés turistico. Lo relevante
es conocer, medir y evaluar a quienes tienen la mi-
sion de llevar a cabo los procesos, es decir los Puer-
tos y las empresas de transporte naviero, por parte de
quienes utilizan el servicio.

En este orden de cosas, este trabajo busca determi-
nar la calidad percibida de los usuarios, en relacion
con de los servicios prestados por la empresa Empor-
montt que administra el transporte maritimo en el sur
de Chile (desde Puerto Montt hasta Chaitén), para
producir informacion que retroalimente el proceso de-
cisional de los prestadores de servicio.

Para lograr el objetivo cardinal previamente citado, se
realizé una investigacién no experimental y descrip-
tiva de disefio transversal con enfoque cuantitativo.
Para recopilar la informacion, se utilizé como instru-
mento un cuestionario que recogié 20 indicadores
que representaban siete dimensiones, medidos en
una escala Likert de 5 puntos, el que fue aplicado
a una muestra de 403 pasajeros, de una poblacién
compuesta por los conductores de los automoviles,
buses y camiones que utilizan la ruta Hornopirén —
Leptepu - Hornopirén, Regién de Los Lagos, Chile.

Entre los resultados mas reveladores, se pueden
subrayar las buenas evaluaciones que en general los
encuestados realizan a todas las dimensiones e item
medidos, destacandose la dimensién “Seguridad”; en
contrapartida, las peores valoraciones se encuentran
en “tiempos de espera” y en particular en el item de
cumplimiento de horarios establecidos.

Lo anterior, esta condicionado por la emergencia de
la crisis sanitaria originado por el COVID -19, que ra-
lentizo el movimiento espacial en la zona.

Fundamentos tedricos

La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar
que la calidad de los bienes, ya que la ausencia de
evidencia o elementos tangibles obliga a los usua-
rios a depender de otros elementos. Es por esto, que
poseer un conocimiento profundo sobre las expecta-
tivas del cliente es vital para los proveedores de ser-
vicios, debido a que saber lo que espera el usuario es
el primer paso y, quizas, el mas critico para brindar un
servicio de buena calidad (Kumar et al., 2018).

La evaluacién de calidad del servicio no esta hecha
solamente de los resultados del mismo, sino que tam-
bién depende de la evaluacién del proceso de entre-
ga, mas aun, el usuario de un servicio puede llegar a
dar un mayor énfasis a la interaccién con el trabaja-
dor con quien se contacta directamente, mas que al
servicio entregado en si ( Kayeser, 2014).

En este contexto, la gestién de calidad logra cumplir
los objetivos que las empresas se proponen, en esta
perspectiva, Flynn et al. (1994, p.112) mencionan que
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la Gestion de la Calidad es “un esfuerzo integrado
para alcanzar y mantener continua de procesos y
prevencion de errores a todos los niveles y en todas
las funciones de la organizacién, con el objetivo de
alcanzar e incluso exceder las expectativas de los
consumidores”. Enfocado en los servicios, la calidad
se define bajo el supuesto de que todos los miembros
de la empresa y todos los aspectos relacionados con
la organizacién, se implican para alcanzarla (Mora,
2011).

Por su parte Lara (2002, p.6) sefala:

Para mejorar la calidad, la empresa debe de
entender en primer lugar, cdmo juzgan los
clientes la calidad del servicio. Su intangibili-
dad, hace que la calidad del servicio sea difi-
cil de evaluar, y es precisamente por esto que
los clientes emiten juicios sobre la calidad ba-
sados en como se presta el servicio (p. 6.)

Las caracteristicas diferenciadoras de los servicios
implican que es necesario conocer qué aspectos son
los que utilizan los clientes para evaluar el servicio y
cual es la percepcion que tienen sobre los mismos
(Grénroos, 1984), de modo de orientar la evaluacion
hacia el proceso mas que hacia el resultado. Lo ante-
rior supone admitir que la determinacion de la calidad
en los servicios debe estar basada fundamentalmen-
te en las percepciones que los clientes tienen sobre
este (Steenkamp, 1990), con lo que se introduce el
concepto de calidad percibida de los servicios, que
ha sido la forma de conceptualizar la calidad predo-
minante en este ambito. De hecho, todos los modelos
que buscan evaluar la calidad del servicio definen a la
misma como una variable multidimensional por parte
del consumidor, donde cada dimension abarca a su
vez una serie de aspectos.

Los atributos, dimensiones o factores que, segun los
distintos modelos, definen el nivel de calidad en el
servicio de una empresa a través de la percepciéon
de sus clientes es tema de discusién entre los auto-
res debido a la subjetividad que representa la calidad
percibida y los innumerables aspectos que un indivi-
duo puede tomar en cuenta al momento de su valora-
cion (Bou-Llusar et al., 1997; Nufez y Juarez, 2018).

El proceso de medicion de la calidad del servicio im-
plica que dadas sus caracteristicas se establezcan
diferentes dimensiones de evaluacién que permitan
un juicio global de ella. Estas dimensiones son ele-
mentos de comparaciéon que utilizan los sujetos para
evaluar los distintos objetos (Bou, 1997, p. 251).

Al estudiar la formacion de las percepciones de la
calidad del servicio por parte de los clientes, la apro-
ximacién mas comun sigue la tradicion investigadora
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1985; 1988; 1991),
cuyo su disefio consta de 22 items y 5 dimensiones.

Para evaluar la calidad del servicio a partir de las
diferencias o brechas (gap) entre las expectativas y
las percepciones, caracterizadas en 5 criterios cla-
ve o dimensiones confiabilidad, definida como ca-
pacidad para llevar a cabo el servicio prometido de
manera confiable y precisa; capacidad de respuesta/
receptividad, como disposicion de atender a las ne-
cesidades de la persona usuaria y de proporcionar
un servicio pronto y oportuno; seguridad/competen-
cia, conocimiento por parte de los/as servidores/as y
su habilidad de inspirar confianza sobre lo que estan
realizando; empatia, que es la capacidad de percibir
y comprender los requerimientos, mediante la identi-
ficacion de los mismos y la atenciéon individualizada
a la persona usuaria y elementos tangibles que es
la apariencia fisica de las instalaciones, personal y
materiales (Zeithaml et al., 2009; Matsumoto, 2014;
Ganga et al. 2018.

Por su parte, Cronin y Taylor (1992), sugieren que la
conceptualizacion y operacionalizacion de la calidad
de servicio (SERVQUAL) es inadecuada, sustentan-
dose en que, en ese momento, poca o0 ninguna evi-
dencia tedrica 0 empirica apoyaba la relevancia de
las expectativas-rendimiento como base para medir
la calidad del servicio. Sin embargo, coinciden con
Parasuraman et al. (1985, 1988) al afirmar que la ca-
lidad del servicio percibido conduce a la satisfaccion
del consumidor y establecieron una escala mas con-
cisa que SERVQUAL y la llamaron SERVPERF. Esta
nueva escala estd basada exclusivamente en la va-
loracién de las percepciones, con una evaluacion si-
milar a la escala SERVQUAL, la cual tiene en cuenta
tanto las expectativas como las percepciones (Nufiez
y Juarez, 2018).

Otro modelo interesante a tener en cuenta es el de
Brady y Cronin (2001), el cual propone tres (3) dimen-
siones principales: calidad de la interaccion, ambien-
te fisico y calidad de los resultados.

También podria citarse el modelo de LibQUAL pro-
puesto por Cook et al. (2001), el que se deriva de la
aplicacién de una version modificada del instrumento
SERVQUAL a una serie de bibliotecas universitarias
de los Estados Unidos. Los resultados mostraron que
este instrumento no era plenamente satisfactorio y
que requeria una adaptacion a la realidad de estos
centros (Jativa y Gallo, 2006).

Podria afirmarse entonces, respecto a la aplicacion
de modelos de evaluacion, que se observa una ten-
dencia a emplear aquellos provenientes de la escue-
la norteamericana, especializados de acuerdo con el
tipo de servicio (Martinez y Martinez, 2010), con uso
de indicadores externos, multidimensionales, consi-
derando principalmente las percepciones del cliente
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(Torres y Vasquez, 2015).

Frente a la diversidad de propuestas de medicion de
la calidad, se seleccion6 como metodologia base el
modelo SERVQUAL, dado que es el mas utilizado y
discutido en la literatura, siendo un referente obligato-
rio para los estudios sobre calidad del servicio, todo lo
cual coincide con las apreciaciones de otros autores
como Duque (2005) y Villalba (2013). Para la opera-
cionalizacién del modelo, se consideraron algunas de
la dimensiones propuestas por Parasuraman et al.
(1988) y se complementaron con otras surgidas de la
opinion de expertos.

Metodologia

El enfoque de investigacion es cuantitativo, no expe-
rimental, de caracter descriptivo y de disefo transver-
sal. La poblacion objeto de estudio estuvo compues-
ta por los conductores de los automoviles, buses y
camiones que utilizan la ruta Hornopirén — Leptepu
- Hornopirén, Region de Los Lagos, Chile, desarro-
llando acciones en su calidad de turista, residente y
negocios, en los puntos de embarque de cada una de
las localidades mencionadas.

Se evalud la calidad de servicio por medio de un
cuestionario, que recogié 20 indicadores, en la forma
de afirmaciones, medidos en una escala de Likert de
5 puntos que va desde “5= Muy de acuerdo hasta 1=
Muy en desacuerdo”, que representaban siete dimen-
siones:

- Cumplimiento de expectativas: es el gra-
do en el que un servicio satisface o sobrepa-
sa las necesidades o expectativas que el/la
usuario/a tiene respecto al servicio.

- Tiempos de espera: se refiere a la cantidad
de minutos u horas que una persona debe
esperar para obtener un servicio.

- Orientacién del servicio: es el conjunto de
elementos que orienta y brinda instrucciones
sobre cémo debe accionar un individuo o un
grupo de personas en un determinado espa-
cio fisico.

- Seguridad: es el conjunto de técnicas y
procedimientos que tienen por objeto evitar,
eliminar o minimizar los riesgos que pueden
conducir a accidentes hacia las personas que
se encuentran en ciertos espacios.

- Amabilidad y cortesia: es el acto o el com-
portamiento en el cual, las personas se
muestran corteses, complacientes y afectuo-
sos/as hacia los/as demas.

- Satisfaccion: es el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el
rendimiento observado de un producto o ser-
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vicio con sus expectativas.

- Imagen: se refiere a la imagen que la gente
tiene de una compainia.

Se utilizé un muestreo consecutivo, consistente en
delimitar el tiempo de muestreo a un lapso especifico
(en este caso 5 dias, desde el 26 al 30 de diciem-
bre del 2020), procediendo a aplicar el cuestionario
a todos/as los/as usuarios/as del servicio, lo que dio
como resultado una muestra de 403 respuestas.

Se categorizé la calidad percibida en tres grupos a
saber: alta, media y baja. Se utilizaron los estadis-
ticos media y desviaciéon estandar. Los datos fueron
procesados utilizando el programa SPSS versién 25.

Resultados

Validez y Confiabilidad de la escala de medida

Para medir la validez del instrumento, se utilizé el
analisis factorial mediante el cual se pudo determi-
nar la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Me-
yer-Olkin que alcanzé un indice KMO = 0,886, lo que
indica un valor del ajuste bueno del modelo, con un
chi cuadrado aproximado de 3967,372 y una prue-
ba de esfericidad de Bartlett de 190 con una signifi-
cancia alta (*** p = 000), todo lo cual demuestra que
el instrumento se comporta adecuadamente para el
analisis dimensional relevante de presente estudio.

Al considerar la totalidad de los items analizados,
se determinaron siete factores independientes que
se comportan de manera auténoma y que confirma
la validez discriminante de estos constructos. A su
vez, cada factor tiene la capacidad de agrupar items
correlacionados, confirmando por esta via la validez
convergente de cada uno de éstos que se ratifica me-
diante los indices de comunalidad. Los factores de-
terminados alcanzan una varianza total explicada de
78,96%, considerada buena.

La totalidad de las preguntas se comportan en forma
adecuada obteniendo cargas factoriales altas (0,868
— 0,526) por encima de los minimos requeridos para
el estudio. Finalmente, se confirma que las preguntas
del cuestionario se agrupan de manera pertinente y
de una forma caracteristica, facilitando una recogida
de datos pertinentes que permitan interpretar las per-
cepciones de los sujetos encuestados

La confiabilidad del instrumento se determiné a través
del indice alfa de Cronbach el cual, para la totalidad
de las variables (20) alcanzé un valor a = 0,944 con
una significacién alta permitiendo que el cuestionario
sea calificado de excelente.

Se evalud la normalidad de la distribucion de los da-
tos por medio de la prueba Kolmogorov-Smirnov. Al
realizar las pruebas de normalidad se concluyé que
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la distribucion no es normal, por lo tanto, se utilizaron pruebas no paramétricas en particular la prueba Kruskal
Wallis para muestras independientes.

Caracterizacion de los encuestados

De los 403 casos en analisis, la mayor parte eran hombres (71,7%). Ademas, se determiné que el 39,5% (159) de
los viajeros lo hacian por motivo de turismo, el 33% (133) por negocios y el 27,5% (111) eran residentes que se
trasladaban a su vivienda habitual.

En cuanto al medio de transporte, el 9,2% (37) viajaba en bus, el 11,9% (48) lo realizaba en camiones y el 78,9%
en automoviles.

Al preguntar por la frecuencia de uso, el 31% lo hacia frecuentemente, el 25,5% viajaba de vez en cuando, el
17,9% realizaba 1 viaje al afio y el 22,6% viajaba por primera vez.

También se consulté por el tiempo de espera del servicio: el 27,5% lo hizo por mas de 60 minutos, el 15,9% espero
entre 40 y 60 minutos, el 22,8% manifestd un tiempo de espera de entre 20 y 40 minutos, 18,9% esperd menos
de 20 minutos y 14,9% manifesté que no tuvo espera.

Al agrupar la calidad percibida en tres grupos: baja, media y alta calidad percibida, se obtuvo que el 18,4% (74)
de los usuarios del servicio encuentra que el servicio es de baja calidad; el 53,1% (214) encuentra que la calidad
del servicio es de mediana calidad y el 28,5% lo considera de alta calidad.

Calidad percibida por item

En la Tabla 1, se presentan los resultados obtenidos con respecto a la calidad percibida promedio para cada uno
de los items que componen la escala.

Las afirmaciones con los promedios mas altos fueron las siguientes: “Senti mucha confianza al abordar la nave”
(4,59), de la dimension Seguridad y “Los trabajadores de Empormontt mantuvieron un trato amable y cortés
conmigo y mi familia” (4,51) de la dimensiéon Amabilidad y Cortesia. Los items con peor evaluacion fueron: “El
tiempo de espera para subir a la nave fue adecuado” (3,69) y “Se cumplen los horarios de salida de acuerdo a lo
programado (en pagina web o avisos en carteles) (3,75) ambos de la Dimension Tiempos de espera, la cual dice
relaciéon con el hecho que para los usuarios es importante en su programacién de viajes y conexiones que se
reduzcan los tiempos de espera para abordar las naves que los llevaran a sus destinos.
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Tabla 1. Dimensiones e items
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Dimensién | N° Afirmacién Moda | Mediana | Media | Desviacién
estandar
Cumplimiento | 1 Estoy conforme con el servicio prestado antes 5 5 4,15 1,174
de expectati- de embarcarnos en la nave
vas El servicio de informacion fue claro y oportuno 3.94 1.298
3 | El personal de Empormontt posee el conoci- 4,13 1,189
miento necesario para responder a las pre-
guntas de los usuarios
4 | El personal de Empormontt manifiesta volun- 5 5 4,29 1,088
tad de ayudar
5 | Se respeta la distancia social requerida por el 5 5 4,13 1,201
Covid-19
Tiempos de |6 | El tiempo de espera para subir a la nave fue 5 4 3,69 1,496
espera adecuado
Se respeta el orden de subida a la nave 4,31 1,115
Se cumplen los horarios de salida de acuerdo 3,75 1,446
a lo programado (en pagina web o avisos en
carteles)
Orientacio- |9 |La sefalética instalada es apropiada y sufi- 5 5 4,04 1,255
nes del Ser- ciente
vielo 10 | Identifique claramente al personal que estaba 5 5 4,36 1,045
a cargo de guiarnos hacia la nave
Seguridad 11 | Senti mucha confianza al abordar la nave 5 4,59 0,762
12 | Las personas que nos atendieron nos entre- 4,75 4,33 0,850
garon seguridad
13 | Se nos entregd informacion clara de la forma 5 5 4,16 1,190
como subir a la nave
14 | Durante todo el proceso me he sentido tran- 5 5 4,44 0,933
quilo y comodo con el servicio
Amabilidad y |15 | Los trabajadores de Empormontt mantuvieron 5 5 4,51 0,860
cortesia un trato amable y cortés conmigo y mi familia
16 | Hubo preocupacion por entregar asistencia y 5 5 4,21 1,079
apoyo antes de abordar
Satisfaccion | 17 | Basado en su experiencia esta satisfecho/a 5 5 4,22 1,065
por el servicio recibido
18 | Empormontt se preocupa adecuadamente por 5 5 4,3 1,019
el proceso de abordaje
Imagen 19 | Quedé con una buena imagen del servicio re- 5 5 4,23 1,039
cibido
20 | He observado mejoras en el funcionamiento 5 4 3,92 1,229
general del servicio en mis distintas visitas al
mismo

Fuente: Elaboracion propia
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Calidad Percibida por Dimension

En la Tabla 2, se muestran los resultados obtenidos a nivel de percepciones para cada una de las dimensiones,
con respecto a la calidad percibida promedio. En este sentido, se puede apreciar que el valor mas bajo correspon-
di6 a la dimension “Tiempos de espera”; en contrapartida, la dimension con mayor valor promedio fue “Seguridad”.

Tabla 2. Calidad percibida por Dimensién

Dimension Media Desviacion

Estandar
Cumplimiento de expectativas 4,12 0,93
Tiempos de espera 3,92 1,12
Orientacién 4,19 0,99
Seguridad 4,37 0,78
Amabilidad y cortesia 4,35 0,87
Satisfaccion 4,26 0,98
Imagen 4,11 1,04

Fuente: Elaboracion propia

Para diferenciar medianas entre mas de dos grupos independientes se utilizé la prueba Kruskal-Wallis, contras-
tando las variables motivos de viaje, medio de transporte y frecuencia de uso y tiempo de espera. Los pasajeros
que tenian diferentes motivos de viaje no presentan diferencias estadisticamente significativas en sus medianas.
Lo mismo ocurrié al aplicar la prueba de diferenciacion de medianas pasajeros agrupados por la categoria medio
de transporte p>0,05 (0,632) y por frecuencia de viaje (0,462).

Conclusiones

La Calidad para ser mejorada, primero debe ser medida para luego mejorar aquellos aspectos en los que la orga-
nizacion desee enfocarse, por lo cual fue necesario construir un instrumento que pudiera recoger las dimensiones
especificas del servicio prestado: Cumplimiento de expectativas, tiempos de espera, orientacion del servicio,
seguridad, amabilidad y cortesia, satisfaccion e imagen.

En este sentido es importante destacar que el modelo propuesto permite medir adecuadamente calidad percibida,
abordando las dimensiones y complejidades propias de estos servicios portuarios.

Entre las limitaciones de esta investigacion se pueden indicar las siguientes:

La investigacion intenta evaluar la percepcion de la calidad de los usuarios que utilizan los servicios navieros
que transitan en la Patagonia Chilena, sin embargo, se torna complicado diferenciar la opinion de los usuarios,
sin que se confundan respecto de si estan evaluando a la empresa que los transporta, es decir la naviera que
ejecuta el servicio o a la empresa que administra el proceso, en este caso la empresa portuaria de Puerto Montt
(EMPORMONTT).

De la misma forma, los resultados estan cruzados por variables intervinientes, en este caso por la emergencia
sanitaria originado por el Covid-19, que condiciond los tiempos del transporte, debido a las exigencia del control
individual de los pasajeros.

Uno de los hallazgos mas significativos a destacar, dice relacién con las buenas evaluaciones, en general, expre-
sadas por los encuestados de todas las dimensiones e item. Los items mejor evaluados son parte de la dimension
“Seguridad”, en tanto los peores se encuentran en “tiempos de espera” y en particular el item de cumplimiento de
horarios establecidos.

Las pruebas Kruskal Wallis, mostraron que no existia diferencia en la calidad percibida al agrupar a los usuarios
por motivos de viaje, medio de transporte, frecuencia de uso y tiempo de espera.

En general, se puede afirmar que el aporte mas relevante de este trabajo tiene que ver con la construccion de un
instrumento valido y confiable, y poner en perspectiva su utilidad para evaluar la evaluacion de calidad de servicio
de las empresas que deben administrar y gestionar servicios de transporte.

Basados en la revision de la literatura, no hay trabajos aplicados al caso chileno que permitan tener un diagnos-
tico de la valoracién de la calidad percibida de los usuarios en relacidon con los servicios portuarios, lo cual deja
abierta esta linea de investigacion.
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