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4. RESUMEN Y ABSTRACT
El presente trabajo de investigacion tiene como titulo “ATENCION AL CLIENTE
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL: CASO EMPRESA DIVINO SENOR TOURS
TRANDISE E.I.LR.L DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2019” cuyo problema
general es ¢Cuéles son las caracteristicas de la atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro de transporte Interprovincial: Caso empresa Divino
Sefior Tours Trandise E.I.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019? Y como objetivo
general: Describir caracteristicas de la atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro de transporte Interprovincial: Caso empresa Divino Sefior Tours
Trandise E.l.LR.L del Distrito de Ayacucho, 2019, la investigacion fue de tipo
descriptivo; tuvo un nivel cuantitativo; se manejé un disefio no experimental -
transversal; se utiliz6 una muestra que estd conformada por 384 clientes, la
recoleccion de datos se aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas cuyas
alternativas fueron SI, NO, A VECES; se obtuvo como resultado que no hay buena
atencion al cliente, la falta de mantenimientos de los sistemas, la mala comunicacion
que hay entre el trabajador y cliente, el incumpliendo de las normas, la falta de
seguridad al usuario la falta de limpieza de los buses, nos muestra que la empresa

divino sefior tours no se preocupa por satisfacer sus necesidades del cliente.

Palabras claves: Empresa, atencion, cliente, satisfaccion, necesidad
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ABSTRACT

This research paper has the title. “Customer service in the micro and small enterprises
of the Interprovincial transport court: Case Divine Company Sord Tours Trandise
E.LLR.L. of the District of Ayacucho, 2019” whose general problem is What are the
characteristics of Customer service in the micro and small enterprises of the
Interprovincial transport court: Case Divine Company Sord Tours Trandise E.I.R.L.
of the District of Ayacucho, 2019? And as a general objective: Describe characteristics
of Customer service in the micro and small enterprises of the Interprovincial transport
court: Case Divine Company Sord Tours Trandise E.l.LR.L. of the District of
Ayacucho, 2019; the investigation was descriptive, had a quantitative level, a no —
experimental transverse design was handled, a sample that is made up of 384 clients
was used, data collection was applied a questionnaire of 18 closed whose alternatives,
they were YES, NO, SOMETIMES; the result was that there is no good customer
service, the lack of maintenance of the systems, the bad communication between the
worker and the client, the breach of the rules, the lack of security to the user the lack
of cleaning of the buses, it shows us that the Divine Company Lord Tours does not

care about satisfying your customer needs.

Keywords: Company, attention, customer, satisfaction, need
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I. INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion se origina a partir de la linea de investigacion
denominada “GESTION DE CALIDAD” segln, el Manual de Metodologia de la
Investigacion cientifica (MIMI) de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote

(Dominguez, 2015).

Hoy por hoy, las MYPE representa gran importancia en nuestro pais; (Sanchez, 2014)
menciona las MYPE en el Pert son componente muy importante para la economia de
nuestro pais. Segun datos del Ministerio de Trabajo y promocion del empleo, tienen
una gran significacién por que aporta con un 40% al PBI, y con 80% de la oferta

laboral.

Actualmente en el departamento de Ayacucho existe un promedio de 928 empresas, el
80% en Huamanga, de la cuales 903 son micro empresas y 25 pequefias mientras que
las medianas y las grandes empresas no existen en la regiéon Ayacucho. (Escalante,

2017)

La atencion al cliente es un factor esencial para la competitividad y requisito
indispensable para el éxito de la empresa, donde los clientes (pasajeros) constituyen la
esencia de estas empresas, siendo la razon de estas, convirtiéndose en un factor
importantisimo que nunca se debe descuidar ya que ellos son factor determinante que
permitird encontrar la relacion entre el servicio que se brinda con la satisfaccion de

estos mismos.

En este proyecto de investigacion, se realiza sobre la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro de transporte Interprovincial: Caso empresa Divino

Sefior tours Trandise E.I.R.L.
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Por lo tanto, en esta investigacion se ha planteado como problema principal ¢Cuales
son las caracteristicas de la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del
rubro de transporte Interprovincial: Caso empresa Divino Sefior Tours Trandise
E.I.LR.L. del Distrito de Ayacucho, 2019?, que permite describir la caracteristicas de la
atencion al cliente, para plantear o formular la propuestas de mejora como resultado
de esta investigacion, con actividades que sean de beneficio de la empresa. Por lo cual
se plantea el objetivo general: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en
la micro y pequefias empresas del rubro transporte Interprovincial: caso empresa
Divino Sefior Tours Trandise E.l.R.L. sus objetivos especificos: Describir la relacién
con los clientes en la micro y pequeiias empresas del rubro de transporte
Interprovincial: Caso empresa Divino Sefior Tours Trandise E.I.R.L del Distrito de
Ayacucho, 2019; Describir la satisfaccién al cliente en la micro y pequefias empresas
del rubro de transporte Interprovincial: Caso empresa Divino Sefior Tours Trandise
E.I.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019 vy elaborar el plan de mejora en las micro y
pequefias empresas de transporte Interprovincial: Caso Empresa Divino Sefior Tours

Trandise E.I.R.L. del Distrito de Ayacucho, 2019.

En el caso de Transporte Divino Sefior Tours Trandise E.I.R.L es una empresa que
presta servicios de transporte Interprovincial con ruta Ayacucho — Lima, via terrestre
con mas de 4 afios la cual tiene un servicio al cliente que no cumple con las
expectativas de los clientes (las expectativas del cliente dependen de las experiencias
anteriores); ese punto es muy importante porque hoy en dia las toman en cuenta un
buen servicio en cuanto a la atencion. Asi se logra la confianza del cliente y por ende
la fidelizacién. Tienen que tomar en cuenta la satisfaccion que le dan al cliente,

resolver sus dudas y problemas es un punto que tienen que poner en practica.
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En la empresa de transporte Divino Sefior Tour Trandise E.I.R.L observe que no toman
en cuenta aspectos importantes como el buen trato al dar informacion que todo cliente
necesita al solicitar el servicio; la puntualidad de la hora de llegada y la salida de los
buses. Tiene la mala costumbre de recoger pasajeros en el Grifo Ayacucho en pleno

viaje poniendo en riesgo la tranquilidad y la seguridad de los pasajeros.

La investigacion se justificara por que se implementara un plan de mejora en la
atencion al cliente en las micro y pequefia empresa del rubro de transporte
interprovincial: caso empresa Divino Sefior Tours Trandise E.I.R.L del Distrito de
Ayacucho, 2019; la cual permitira resolver problemas que existe en la empresa. La
atencion al cliente es un factor muy importante que contribuye a generar una ventaja
competida en el sector transporte, para ello se describira las dimensiones de la atencién

al cliente.

En lo social hoy en dia la atencion al cliente ha tomado una mega tendencia las
empresas de servicios han sido juzgados en relacién con los clientes actuales o
potenciales, su gestion de las relaciones con ellos y su forma de administrar los

reclamos.

El resultado de la investigacion permitira plantear mejoras que beneficie a la empresa
Divino Sefior Tour Trandise E.1.R.L. permitiéndoles brindar mejor servicio al cliente,
optimizando el uso de todo recurso que este posea poner en practica la capacitacion

del personal.

Por otro lado, esta investigacion servira de aporte a los estudiantes de administracion
y profesionales para la realizacion de investigaciones similares al sector de estudid

sobre la atencion al cliente en la micros y pequefias empresas del rubro transporte. Esta

15



investigacion no tiene ningln impacto negativo sobre la sociedad, muy por el

contrario, sera beneficiosa para las micro y pequefias empresas.

Siendo un tema muy importante para cualquier empresa, a atencion al cliente conlleva
una serie de andlisis que son estudiados con diversas metodologias, el tipo de
investigacion es de enfoque cuantitativo permitié proponer estrategias y métodos
utilizando técnica de conteo, el disefio de la investigacion fue no experimental que
permitié realizar un estudio conforme a la realidad sin sufrir modificaciones,
transversal por que se estudiaron en tiempo determinado, donde tiene un inicio y un
fin. El nivel de investigacion fue descriptivo porque permite describir los factores mas
relevantes de la atencion al cliente. La poblacion de esta investigacion es infinita que
estdn conformado por los clientes, las micro y pequefias empresas del rubro de
Transporte Interprovincial: Caso empresa Divino Sefior Tours Trandise E.l.R.L. Para
la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta mediante un cuestionario
que consta de 18 preguntas cerradas los cuales fueron aplicadas a los 384 clientes de
las micro y pequefia empresa del rubro de transporte Interprovincial: caso empresa

Divino Sefior Tours Trandise E.I.R.L

Finalmente, el trabajo de investigacidn nace frente a la necesidad del mal servicio que
se estd dando al cliente en la Empresa de Trasporte Divino Sefior Tours Trandise
E.I.LR.L, las informaciones seran obtenidas a travées de las encuestas que tienen como
conclusion: que no hacen mantenimiento de los sistemas de venta de pasajes , la
comunicacion no es adecuada al momento de brindar un servicio al cliente, la empresa
no esta cumpliendo en su totalidad con ley ya que es obligatoria para todas las
empresas que ofrecen productos o servicios, no da importancia a los problemas que se

esta dando dentro de la empresa, los personales no les brinda buena atencién tampoco
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les informa bien de los servicios que esta ofreciendo la empresa 'y no estd cumpliendo
con sus normas de puntualidad; los personales no son amables al momento de brindar
sus servicios, los personales no son empaticos, empresa no es segura y fiable porque
algunos buses no tienen el cinturén de seguridad, tampoco tienen una garantia de
seguridad porque expone al cliente (pasajeros) a diferentes tipos de peligro al momento
de recoger pasajeros del grifo Ayacucho y la falta de capacitacion a los conductores
para que realicen su trabajo con responsabilidad y respetos a la vida humana, los buses
de la empresa no se encuentran adecuadamente aseados, encontrdndose envolturas,

botellas o derrame de liquido y los personales no se encuentran bien uniformados.
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1. REVISION DE LITERATURA
2. 1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

(Jurado, 2014) En su tesis “Calidad de la gestion en el servicio y atencion al cliente
para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el
centro historico de la ciudad de Quito”’; Presentado en la Universidad Catdlica del
Ecuador, tiene como objetivo determinar a través de un diagnostico el nivel de
calidad de gestion de servicios y atencion al cliente con fin de proponer mejoras
para los procedimientos internos, utilizando los criterios de la norma UNE

93200:2008.

Para llevar a cabo la investigacion se empled el disefio de investigacion
descriptivo- situacional, aplicando como instrumento la recoleccion de datos en
base encuestas, disefiadas bajo los parametros de SERVQUAL y DINESERY,
obteniendo como resultado concluye que los clientes se encuentran satisfechos con

la calidad de servicio recibido, pero si embargo hay falencia por mejorar.

Seguidamente (Carpio, 2013); en su investigacion titulada “Estrategias de
atencion al cliente para posicionar los servicios de INTEC C.A en la web 2.0”.
presentado en la universidad José Antonio Péez, en la ciudad San Diego Republica
Bolivariana de Venezuela, tiene como objetivo general proponer estrategias al
cliente para posicionar los servicios de INTEC C.A. en la web 2.0; dentro de las
principales conclusiones se obtuvo que tienen que mejorar la atencién al cliente
por parte de los trabajadores por ello, que se debe hacer un plan motivacional para
el personal que laborar en la organizacion como también actualizar su pagina web,

ya este constituye un factor primordial para que la empresa pueda obtener altos
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niveles de calidad de atencion al cliente, productividad y competitividad. Cabe
agregar que los directivos deben capacitarlos a los trabajadores no deben ver como
un gasto, mas bien como una inversion ya esto ayudara al crecimiento individual

o grupal al personal.

(Enrique, 2011); En su investigacion titulada “Servicio al cliente en restaurantes
del centro de Ibarra” presentado en la universidad Técnica del Norte; tiene como
objetivo analizar los factores internos y externos que generan un deficiente servicio
al cliente. Para llevar a cabo la investigacion se utilizé dos tipos de investigacion
cuantitativa y cualitativa, Los resultados que obtuvo fueron lamentables ya que los
clientes manifiestan que el personal que los atiende son descotes que las
condiciones fisicas, higiénicas y todo lo referente a la infraestructura estan en

pésimas condiciones.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

(Rettis, 2015) En su investigacion: “La atencion al cliente y la demanda de
pasajeros en la empresa de transporte terrestre “turismo central” en la ciudad
Huanuco — 2015; presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Su objetivo general fue evidenciar la importancia de la atencion al cliente, en la

empresa turismo central de Huanuco y la demanda de pasajeros.

Para llevar a cabo la investigacion se empleo la metodologia no experimental, cuyo
disefio es el descriptivo y correlacional. Tuvo una muestra inicial de 34 usuarios
para los cuales se utilizd un cuestionario de 8 preguntas. La cual tuvo como
resultado que existe pésima relacion en los servicios de trasporte en la atencion al

cliente, mencionan que los clientes no estan conformes al trato que les brinda por
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parte de los trabajadores, por otra parte, mencionan que los asientos del bus estan
el mal estado la cual los clientes se sienten incomodos durante su viaje, en cuanto
a la hora partida los buses salen a veces hora exacta y en la mayoria tarde y eso
trae desconfianza por parte de los trabajadores, en cuanto a las pérdidas que
suscitan de sus equipajes los clientes mencionan que los administradores no se
hacen cargo de la perdidas no les dan solucién. Este autor opto para dar solucién a

la empresa de transporte:

e Motivar a los trabajadores.
e Capacitar a los trabajadores sobre la atencion al cliente.
e Hacer mantenimiento de los asientos de los carros

e Crear una politica de puntualidad con respecto a las salidas de los buses

(Vargas, 2017); En su tesis titulada “la gestion basada en la atencion al cliente
del rubro servicio de taxi, tour Peru espress E.I.R.L provincia de Trujillo” tiene
como objetivo principal, describir las caracteristicas de la gestion basa en la
atencion en la MYPE, para llevar a cabo la investigacion fue de tipo descriptivo,
tuvo un nivel cuantitativo, se manejo el disefio no experimental — transversal. La

cual se obtuvo los siguientes resultados:

e Una débil gestion no se encuentra basada en la atencion al cliente.
e Conductores no identificados con su institucion

e Falta de capacitacion y motivacion.

(Villalta, 2017): En su tesis titulada: Caracterizacion de la atencion al cliente y
capacitacion de la Mype rubro restaurantes de calle Tacna del cercado de Piura,

afo 2017. Tiene como su objetivo general establecer las caracteristicas de la
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atencion al cliente y la capacitacion, Para llevar a cabo su investigacion se empled
la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con
disefio no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de
acuerdo al objetivo. La poblacion es 04 MYPE, tuvo una muestra de 160 clientes
para la variable atencion al cliente y 32 trabajadores variable capacitacion, la cual
se empled la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento; dentro de la
principal conclusion se obtuvieron que los clientes consideran que las actividades
de los trabajadores se enfocan al cliente eso quiere decir que los trabajadores
presentan una atencion agil y rapida, en cuanto a las estrategia la mayoria de los
clientes se muestran satisfecho con la atencidn y los precios son accesibles también
sefialan que a veces las MYPE tienen conocimiento sobre la necesidades de los
cliente. Sobre la variable capacitacion los trabajadores mencionan que los
restaurantes no planifican las capacitaciones no se relacionan con las metas y

objetivos.

2.1.3. Antecedentes Locales

(Perlacio, 2017): En su tesis titulada: La calidad del servicio al cliente en la
cooperativa Juan Pablo 11, en el Distrito de Ayacucho 2017. Tiene como objetivo
general analizar la calidad del servicio al cliente en la cooperativa, para llevar a
cabo la investigacion se empled la metodologia de investigacion de tipo
descriptivo, porque se analizaron los fendmenos en cuanto a sus componentes. El
disefio de la investigacion ha sido no experimental, descriptivo simple y el nivel

de investigacion fue cualitativo y cuantitativo.

Tuvo una muestra de 200 personas administrativos, trabajadores, socios y clientes

de la cooperativa para los cuales se utiliz un cuestionario de ocho preguntas las
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cuales, las preguntas del 1 — 4 se realizo a los administrativos y trabajadores de la
cooperativa y las preguntas 5 — 8 se realizo a los clientes o socios, se obtuvieron
los siguientes resultados. EI 38% los administrativo y trabajadores manifestaron
que aplican bien los conceptos de brindar un buen servicio; manifiestan que no
estan apostando por la excelencia; el 46% mencionaron, que aplican los conceptos
cuando es necesario y de vez en cuando el 15%. En cuanto a los cliente o socios,
el 23% indicaron que la cooperativa se preocupa prestar mejor servicio al cliente,
el 50% mencionaron que estan en proceso de prestar mejor servicio y el 26.7%
manifestaron que la perspectiva de cambio esta retrasandose. Concluyendo acerca
de la calidad lo trabajadores manifiestan que la cooperativa aplica relativamente
conceptos de brindar calidad de servicio, pero no apuestan por la excelencia.
Finalmente se concluye que los socios o clientes tienen la percepcion, de que el
servicio que reciben en la cooperativa, consideran que estan en proceso de prestar

un buen servicio.

(Rojas, 2019) en su tesis “Propuesta de gestion de la atencidn al cliente en la micro
vy pequenias empresas del rubro hospedaje, Distrito Jesus Nazareno, Ayacucho”,
presentado en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote tiene como
objetivo principal describir los factores relevantes de la gestion de atencion al
cliente que son requeridas en las micro y pequefias empresas de los hospedajes, del

Distrito de Nazareno.

Para llevar a cabo la investigacion el nivel de investigacion es descriptivo con
propositivo el tipo de investigacion esta aplicada en enfoque cuantitativo y el
disefio de la investigacion no experimenta — trasversal, para el recojo de

informacidén se utilizd un cuestionario de encuestas a todos los huéspedes que
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visitan los hospedajes del distrito nazareno. Concluyendo que la calidad de servicio
influye directamente a las satisfacciones de los clientes, si se maneja de manera

adecuada se obtendran mejores resultados en la satisfaccion.

(Chipana, 2019) En su tesis Propuesta de Gestion en la atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro cevicheria, Distrito Ayacucho que tiene
como objetivo describir los factores relevantes de la atencién al cliente en la micro

y pequefias empresas del rubro cubicheria.

Para llevar a cabo la investigacion el nivel de investigacion es descriptivo con
propositivo el tipo de investigacion esta aplicada en enfoque cuantitativo y el
disefio de la investigacion no experimenta — trasversal para el recojo de
informacion se utilizd un cuestionario de 10 preguntas a todos los clientes de la

cevichera tomando una muestra de 384 clientes.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Concepto de las micro y pequefias empresas
Segln Ley N°28015 Art. 2°, la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo
desarrollar actividades de extraccion, trasformacion, produccién, comercializacion de

bienes o prestacion de servicio.

Cuando esta ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y

Pequefias Empresas, las cuales no obstante tener tamarios y caracteristicas propias,
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tienen igual tratamiento en el presente ley, con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacion para las Microempresas.

e Caracteristicas

Las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes

A. El nimero total de trabajadores:
v" La microempresa abarca de uno 1 hasta 10 trabajadores
inclusive.
v La pequefia empresa abarca de 1 hasta 50 trabajadores
B. Niveles de ventas anuales
v La microempresa hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias — UIT
v’ La pequefia empresa partir de monto maximo sefialado para
las microempresas y hasta 850 Unidades Impositivas

Tributarias —UIT

Las entidades publicas y privadas uniformizan sus criterios de medicién a fin de
construir una base de datos homogénea que permite dar coherencia al disefio y

aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacion del sector.

La presente ley tiene como objeto la promocidn de la competitividad, formalizacion y
desarrollo de la micro y pequefia empresa para incrementar el empleo sostenible, su
productividad y rentabilidad, su contribucidn al Producto Bruto Interno, la ampliacion

del mercado interno y las exportaciones y su contribucion a la recaudacion tributaria.
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Importancia de las MYPEs en el Pera

(Sanchez, 2014) menciona las MYPES en el Per( son componente muy importante
para la economia de nuestro pais. Segun datos del Ministerio de Trabajo y promocién
del empleo, tienen una gran significacion por que aporta con un 40% al PBI, y con

80% de la oferta laboral.

Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo del Perd, su importancia se basa en

que:
v" Proporcionan abundantes puestos de trabajo.
v Reducen la pobreza por medio de actividades de generacién de
ingresos.
v" Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la
poblacion.
v Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
v Mejoran la distribucion del ingreso.
v Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico
2.2.2. Gestion de calidad
Gestion

Es la accion de gestionar y administrar una actividad profesional destinado a establecer
los objetivos y medios para su realizacion, a precisar la organizacién de sistemas, con
el fin de elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal. Asi
mismo en la gestion es muy importante la accion, porque es la expresion de interés

capaz de influir en una situacién dada.
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Calidad

La calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad, es la capacidad que

tiene el ser humano para hacer bien las cosas. (Miguel, 2010)

Menciona que la calidad puede tener cinco diferentes significados y son los siguientes:

Trascendental: la calidad es una excelencia innata que solo puede ser

reconocida por el cliente a través de su propia experiencia o producto.

e Centrado en el producto: La calidad es una variable mensurable y
precisa que puede ser encontrada en el conjunto de las caracteristicas y
atributos de un producto.

e Centrado en el valor: La calidad entre la utilidad o satisfaccion con el
producto o servicio y su precio.

e Centrado en la produccidn: La calidad depende de la conformidad con
los requisitos, de acuerdo a lo establecido en el proyecto del producto.

e Centrado en el cliente. La calidad esta definida por la atencion a las

necesidades y conveniencias del cliente.

Objetivo de la calidad

(Méndez, 2013) menciona que los objetivos de calidad pueden ser vistos desde
diferentes puntos de vista. Por una parte, se busca la completa satisfaccién del cliente
para diferentes fines, por otra parte, puede ser el lograr la maxima productividad por
parte de los miembros de la empresa que genere mayores ganancias. Pero el objetivo

principal es el cumplimiento de las expectativas y necesidades del cliente.

Importancia de la calidad
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Segun (Salvador, 2018) la importancia de la calidad se traduce como los beneficios

obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de

los clientes, como pueden ser: la reduccién de costos, disminucion de precios,

presencia en el mercado y la generacion de empleos.

Gestion de calidad:

La Gestion de Calidad es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas que son

imprescindible para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio

va satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.

Principios de la calidad

Segun (1SO9001, 2013)se ha identificado ocho principios de la gestion de calidad que

pueden ser utilizadas en las organizaciones.

a)

b)

d)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus
requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder sus
expectativas.

Liderazgo: Los lideres crean un ambiente en el cual las personas pueden
involucrarse totalmente en el logro los objetivos de la organizacion:
Participacion del personal: Las persona, a todos los niveles, son la esencia de
una organizacion y su total implicacion permite que utilicen sus habilidades en
beneficio en esta.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se logra mas
eficientemente cuando los recursos relacionados y las actividades se manejan

COMO un proceso.
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e) Enfoque de sistema para gestion: Identificando, entendiendo y manejando
un sistema como procesos interrelacionadas para lograr un objetivo dado, se
contribuye a la efectividad y eficacia de la organizacion.

f) Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la
organizacion.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
efectivas se basan en un analisis I6gico e intuitivo de datos de informacién.

h) Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: La habilidad de la
organizacioén y sus proveedores de crear valor se incrementa por la relacion de
mutuo beneficio, en él se trata al proveedor como un socio mas de la

organizacion.

Los 14 puntos para la gestion

Deming menciona los 14 puntos que sirven a todas las organizaciones tanto servicio

y producto y estas son las siguientes: segun (Nebreca, 2015) (pag. 19,20)

1. crear constancia con el propdésito de mejorar el producto y el servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio y generar
puestos de trabajo.

2. adoptar una nueva filosofia de empresas ya que nos encontramos en una nueva
era econdmica, en la que los gerentes deben tomar conciencia de sus
responsabilidades y afrontar la cuota de liderazgo que les cube para lograr el
cambio.

3. Se debe dejar las inspecciones para alcanzar la calidad, eliminar la inspeccion

en masa, incorporando la calidad dentro del producto.
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10.

11.

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio, en vez de
ello minimizar es coste total. Tener un solo proveedor para cualquier articulo,
con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio, ademas
la administracién debe proponer por la minimizacién de costos.

Implementar la formacion en el trabajo. Se debe instruir la capacitacién de los
trabajadores como una de las tareas del diario acontecer, con esto no solo se
consiguen mejores empleados sino mayores resultados en cuanto a la calidad y
costo.

Las organizaciones deben adoptar e instruir el liderazgo de tal manera los
supervisores deberian asistir a orientar y ayudar a la gente a hacer mejor su
trabajo.

Desechar el miedo en todos los niveles, hay que generar confianza entre la
gente de tal manera que no sientan temor de opinar o preguntar, esto permite
mayor efectividad en el trabajo.

Derribar barreras entre los diferentes departamentos y su gente. No crear
competencia sino mas bien trabajar en equipo, para prever los problemas de
produccion y produccion y durante el uso del producto que pudieran surgir con
el producto o el servicio.

Eliminar los slogans a las frases preestablecidas, estos no sirven y lo que causan
es relaciones adversas que redundan en pérdidas de competitividad y calidad.
Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta, la gestion por objetivos y
la gestion por numeros, por objetivos numéricos; y todo lo anterior sustituir por

liderazgo.
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12. Derribar las barreras que les quitan a las personas el orgullo que les produce su
trabajo. Eliminando los sistemas de comparacion o de mérito, estos sistemas
acarren nerviosismo y disputas internas.

13. Implementar un programa vigoroso de educacién y auto mejora.

14. Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la

transformacion.

2.2.3. Atencion al cliente
Segun (Blanco, 2010) la atencién al cliente es un instrumento que permite ofrece un
valor afiadido a los productos. Para poder prestarla de una forma eficiente es necesario
escuchar la vos de los clientes para poder conocer sus necesidades y expectativas y
poder asi satisfacer, ofreciendo los productos y la atencion que realmente esperan

recibir a cambio de su dinero.

En cuanto al objetivo de la atencidn al cliente (Blanco, 2010) sefiala que seré lograr su
satisfaccion y consiguientemente su fidelidad a la empresa. Un cliente se mostrara
satisfecho con la compra y la atencion recibida cuando perciba que es esta es igual o

superior a lo que esperaba recibir.

La atencion al cliente, se define como el Conjunto de actuaciones mediante las cuales
una empresa gestiona la relacion con los cliente actuales o potenciales, antes o después
de la compra de un producto, cuyo fin ultimo es lograr en él nivel de satisfaccion lo

mas alto posible (Ariza & Ariza, 2014)

En cuanto al objetivo de atencion al cliente, (Ariza & Ariza, 2014) sefalan que se

debe enfocarse en el comportamiento del cliente, para alcanzar una relacion directa
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con los clientes para que los trabajadores sean capaces de resolver cualquier incidencia

o reclamo que los clientes puedan tener.

(Pérez, 2014) Menciona que la “atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que
el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del

producto o servicio que recibe.”

Gestion de las relaciones con el cliente.

(Ariza & Ariza, 2014) En la actualidad, para que una empresa sea competitiva, necesita
que la gestién de las relaciones con sus clientes se realice mediante el uso de las nuevas
tecnologias. Tener la informacion disponible donde se necesita y en el momento en
que se necesita, se ha convertido en una prioridad para la competitividad, ya que afecta,
entre otros parametros a la optimizacion de recursos, la satisfaccion de los clientes, la

optimizacion del tiempo ya la capacidad de adaptacion al cambio.

La gestion de relaciones como el cliente es el conjunto de estrategias de negocio,
comunicacion, marketing, e infraestructuras tecnolégicas que tiene como objetivo
proveer soluciones tecnoldgicas que permiten fortaleces la comunicacion entre la

empresa y sus clientes con fin de mejorar la relacién con los clientes.

Las empresas competitivas saben que el éxito hay que buscarlo en el manejo de una
exitosa relacion con los clientes, el éxito, y por ende la rentabilidad empresarial viene
entonces con la mano de la interaccion con el cliente, del conocimiento del cliente, de
reconocer su valor actual y potencial, de saber que productos o servicios le gustan, de
escuchar sus reclamos, quejas y sugerencias. En definitiva, se trata de poder conocer
y predecir el comportamiento actual y futuro de los clientes para garantizar su

completa y plena satisfaccion para asi conseguir su lealtad hacia la empresa

31



a) Tecnologia: Permite a la empresa conocer mejor a su clientela y fidelizar
utilizando su informacion.

b) Comunicacion Consiste en intercambiar mensajes entre un emisor y receptor.

c) Reclamo: Es la disconformidad relacionada directamente con bienes y
servicios adquiridos

d) Queja: Es el malestar o descontento por algo que estd relacionado
directamente con el productos o servicio comprado

e) Sugerencia: Es una propuesta sobre un modo de ser o hacer para que otro

reciba y decida si acepta o no.

Principios de la atencion al cliente

Segun, (Pérez, 2014) establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencion
que recibe; por lo tanto, toda accién que realice en la prestacion de servicio debe estar
encaminado en lograr la satisfaccion de los clientes, ya que esto garantiza la
competitividad y permanencia en el mercado. Las exigencias y expectativas del cliente

guian la estrategia de la empresa, con respecto a la produccion de bienes y servicios.

La atencion al cliente debe basarse en politicas, normas y procedimientos que
involucren a todos lo que incorporan la empresa; cada empresa desarrolla su propia

estrategia de calidad de servicio.

Caracteristicas de una buena comunicacion y atencion al cliente.

La comunicacion y la atencion al cliente son fundamentales en un mercado mas
exigente y competitivo; los aspectos mas valorados por los clientes en la relacion con

una empresa. (Business, 2019)
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a) Amabilidad: Los trabajadores deben tener una actitud impecable de cara al
publico, entendiendo sus demandas y trabajando siempre con respeto ante
cualquier situacion.

b) Rapidez: A los clientes les gusta que se les atienda con y en el menor tiempo
posible.

¢) Pro actividad: los clientes valoran que sea la empresa la que ponga todo de su
parte para solucionar un problema.

d) Atencién personalizada: Es la atencién que implica un trato directo entre el
trabajador y cliente.

e) Resultados positivos: los clientes quedan satisfechos cuando el problema se

soluciona de forma rapido.

Beneficios de calidad en la atencion al cliente

(Artware, 2017); Menciona que la buena atencidn al cliente es una herramienta eficaz

en una organizacion si se utiliza de forma adecuada.

La atencidn al cliente lo realizan las personas que trabajan directamente con el cliente

€n una empresa.

a) Mayor lealtad del cliente:

b) Incrementos de las ventas y la rentabilidad

¢) Un mas alto de ventas individuales a cada cliente

d) Disposicién para comprar otros servicios de la empresa
e) Mas clientes nuevos

f) Menores gastos en actividades de marketing

g) Menores quejas y reclamos
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h) Mejor imagen y reputacion de la empresa
i) Ventaja competitiva

J) Mejor clima de trabajo interno

Los diez mandamientos de la atencién al cliente

(L6pez, 2014) Menciona los diez mandamientos de la calidad y estos son:

1. El cliente por encima de todo

2. No hay nada imposible cuando se quiere

3. Cumple todo lo que prometas

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente darle mas de lo que espera
5. Para tu cliente, tu marca la diferencia

6. Fallar en un punto significa fallar en todo

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfecho

8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

9. Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Satisfaccion del cliente:

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion al cliente es un requisito indispensable

para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta.

(Kotler, 2008) Menciona que la satisfaccion al cliente es como la persona se siente
satisfecha por obtener un producto o servicio que relne las expectativas, ademas la
satisfaccion del cliente depende del producto o servicio, si no cubre las expectativas,

el cliente se sentira insatisfecho.
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(Harrington, 2009) la satisfaccion de cliente debe ser proporcional entre el desempefio

que se percibe de una organizacion y las expectativas de los clientes, sus necesidades,

como mejorar su satisfaccion, conservar a los clientes, disefiar nuevas estrategias que

satisfagan las nuevas necesidades de los clientes nuevos, reducciones de los costos,

quejas y reclamos.

La satisfaccion del cliente es cuando evalUa el desempefio de atencion por la empresa.

Para ello, utiliza cinco dimensiones:

a)

b)

d)

Fiabilidad: Es la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente.

Capacidad de Respuesta: Se entiende por tal disposicion atender y dar un
servicio rapido.

Empatia: Eso quiere decir ponerse en la situacion del cliente, es su lugar para
saber como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto a tiempo el cual
es valioso para él, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades personales.
Seguridad: Es la capacidad de los consumidores deben percibir que los
servicios que se les prestan carecen de riesgos, que no exista peligro.
Tangibilidad: Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben
ser lo mejor posible y limpio, asi como los empleados, deben estar bien

presentado, de acuerdo a las posibilidades de cada organizacion.

2.2.4. Marco conceptual

a)

Cliente: Es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un

servicio y que mantiene una relacion comercial con la empresa.
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b)

d)

f)

Transporte: el transporte permite el desplazamiento de personas de un lugar
a otro.

Servicio especial: hace referencia al servicio que se brinda en el bus se dice
servicio especial al bus de dos pisos que tiene sesenta asientos la cual en primer
piso tiene doce asientos de tres filas que son bus cama reclinable de 160° y el
segundo piso tiene 48 asientos de 4 filas que son semicama de 140°.

Servicio vip: se le llama servicio Vip al bus que brinda servicio de 43 pasajeros
que son bus camas reclinable 160° ambos niveles de tres filas.

Venta de pasaje: Es el proceso que se realiza cuando el cliente se acerca al
punto de venta para comprar sus pasajes. El vendedor solicita todo sus datos e
informe sobre su viaje y eso se registra al sistema y automaticamente lo
imprimes.

RedBus: Es una plataforma de venta de pasajes de bus que facilita a todo
viajero comprar pasajes de forma facil la cual puedes ver mediante el internet

los precios, horarios.

111. HIPOTESIS

La presente investigacion estrictamente busca describir la atencion al cliente en las
micro y pequefia empresa del rubro de Transporte Interprovincial: Caso empresa
Divino Sefior Tours Trandise E.LLR.L. del Distrito de Ayacucho, 2019; este

procedimiento corresponde a un nivel de investigacion descriptivo.

(Arias, 2010) Menciona, cuando una investigacion es descriptiva no sé, utiliza la
hipdtesis, porque consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o

grupo, con el fin de establecer su estructura.
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Segun (Gonzalez, 2009), Menciona que la hipotesis no se plantea para estudios
descriptivos, pero es obligatorio en estudios experimentales, cuasi experimentales, de
cohortes y de casos y controles. La hipotesis es un enunciado que propone una
respuesta tentativa a la pregunta del problema de la investigacion, tiene caracter de
tentativa porque la relacion que se proponga sobre las variables debe ser sometida a

comprobacion empirica.

Segun los autores (Arias, 2010) y (Gonzalez, 2009), aseveran que para las

investigaciones descriptivas no se registran hipétesis
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1IV. METODOLOGIA:

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, ya que
se estudio un problema implicito y existente. Por lo cual, permitié proponer
estrategias y métodos, basandose en teorias existente, perfeccionando en
beneficio de la organizacion y sociedad.

(Hérnandez, 2010) “Utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de la investigaciéon y confia en la medicién numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud
patrones de comportamiento de una poblacién”

Nivel de la investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo, donde se describid los factores mas
relevantes de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas y la
realidad como se presenta en el rubro de transporte interprovincial.

Segun (Behar, 2008) se utiliza el método de analisis, se logra caracterizar un
objeto de estudio o una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades, su objetivo es describir la estructuras de los fenémeno y su
dindmica, identificar aspectos de la realidad.

Disefio de la investigacion

Para este presente trabajo de investigacion se utilizo un disefio de investigacion
no experimental, transversal.

No experimental: Menciona que el investigador observa los fenémenos tal y

como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo (Behar, 2008)
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e Porque realizd un estudio conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones.
Transvesal : menciona que se da donde se recolectan datos en solo momento,
en un tiempo Unico, su propdsito es describir variables y su incidencia de
interrelacién en un momento dado. (Hérnandez, 2010)
e Porque se han estudiado en tiempo determinado, donde se tiene un

inicio y un fin.

4.2. Poblacién y muestra

v Poblacion

Segun (Morles, 2012) La poblacion o universo se refiere al conjunto para el cual seran
validas las conclusiones que se obtengan: a los elementos o unidades (personas

instituciones o cosas) involucradas en la investigacion (pag.17)

La poblacidn es infinita para la variable, atencion al cliente que estara conformado por
los clientes de las micro y pequefias empresas del rubro de transporte interprovincial:

Caso Divino Sefor Tours Trandise E.l.R.L.

v Muestra

Segun (Morles, 2012) la muestra es un subconjunto representativo de un universo o

poblacion (pag. 54)

La muestra 384 clientes para la variable atencion al cliente en los micros y pequefias
empresas del rubro de transporte Interprovincial: coso empresa de Divino Sefior tours

Trandise E.I.R.L del Distrito de Ayacucho.
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La muestra de la poblacion es infinita no se conoce las caracteristicas de la poblacion,
por lo tanto, para determinar la muestra de la variable atencion al cliente se aplicara la

siguiente formula de estadistica infinita

Z2 X p Xq
n=————
e

Donde:

n = nimero de elementos que debe poseer la muestra para ser estudiada
Z =1.96 (95%)

P = evaluar la poblacion desconocida (p = 0.5)

g = no probabilidad 50 % = 0.5

e = error permitido 5 %

B 1.96%2 x 0.50 X 0.5
n= 0.052

n = 384.16

4.3. Definicion y operacionalizacion de variable.
(Dominguez, 2015) La operacionalizacion de la variable es un proceso
metodologico que consiste en descomponer o desagregar deductivamente las
variables que componen el problema d investigacion, partiendo de lo mas
general a lo mas especifico; este proceso es la parte operativa de la definicion
operacional de las variables y tiene como propdsito construir la matriz

metodologica para la elaboracién de los instrumentos de investigacion.
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENCIONES | INDICADORES ITEM
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
(Ariza & Ariza, relaciones con | tecnologia ¢Para Ud. El sistema de venta de pasaje es adecuado y rapido?
2014) La atencion al | los clientes ¢Para Ud. La plataforma de Redbus en la venta de pasaje es bueno?

Atencion al
Cliente

Conjunto  de
actuaciones

mediante  las
cuales una
empresa

gestiona la
relacion  con
los clientes

antes o después
de lacomprade
un  producto,
cuyo fin Gltimo
es lograr en é€l
nivel
satisfacciéon lo
mas alto
posible.

cliente son
actuaciones que
la empresa
gestiona la
relacion con los
clientes con la
finalidad de
lograr la mayor
satisfaccion.

comunicacion

¢Ud. Considera que la comunicacion que se realiza entre el trabajador y
cliente es buena?

¢Para Ud. La comunicacion mediante teléfono, para la reserva de asientos es
fluida?

Satisfaccion al
cliente

reclamo ¢Para Ud. La empresa le brinda el libro de reclamaciones en el caso de no
cumplir los servicios?

Queja ¢Para Ud. La empresa da soluciones por el servicio atencion al cliente en caso
de quejas?

sugerencia ¢Ud: da sugerencias a la empresa para brindar mejor sus servicios?
¢Para Ud. la empresa toma en cuenta las sugerencias que brinda y mejora sus
servicios?

Fiabilidad ¢Ud. considera que la empresa te brinda buena atencion?

¢Para Ud. La informacion que te brinda la empresa es adecuada y oportuna a
tus requerimiento?

¢Para Ud. los buses de la empresa son puntuales a la hora de partir a su
destino?

Capacidad  de

¢Para Ud. Los personales de la empresa son amables al momentos de

respuesta presentar su servicio?
Empatia ¢Para Ud. La empresa comunica a los pasajeros para el embarque?
Seguridad ¢Ud. considera que la empresa es seguro fiable?
¢La empresa respeta los paraderos asignados para el embarque de los
pasajeros?
¢Para Ud. La empresa cuenta con conductores calificados?
Tangibilidad ¢Para Ud. los buses de la empresa son limpios

¢ Los personales de la empresa estan bien uniformados para la atencion?

CUADROS 1: Matriz de operacionalizacion

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Técnica de la investigacion:
La técnica que realice en la investigacion para la obtencion de los datos fue la
encuesta, que realice a los clientes de la empresa Divino Sefior Tours Trandise
E.lLR.L, con la finalidad de poder obtener la informacion necesaria para el
desarrollo del estudio de investigacion.

e Instrumento de la investigacion: el instrumento que se realizo es un
cuestionario para asi recolectar informacion. El cuestionario consiste en hacer

preguntas con respecto a la variable atencion al cliente.

4.5. Plan de analisis
Para el procedimiento y analisis de la informacién, para la elaboracion de tablas y
figuras se utilizaron procesadores de textos y de datos como: Word, hojas de calculo
como el Excel para la elaboracion de las tablas y figuras para procesar la informacion

obtenida a través de la técnica que es la encuesta.

Los cuestionarios antes de ser aplicados fueron validados por expertos, para luego ser
encuestados a los 384 clientes, lo cual permitié obtener la informacion respecto a la

atencioén al cliente.

4.6. Matriz de consistencia
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ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL: CASO
EMPRESA DIVINO SENOR TOURS TRANDISE E.I.R.L. DEL DISTRITO DE AYACUCHO, 2019

PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢Cudles son las caracteristicas de la atencion al cliente | Describir las caracteristicas atencion al cliente en las micro y pequefias Tipo de investigacion:
en las micro y pequefias empresa del rubro de transporte | empresa del rubro de transporte Interprovincial: Caso empresa Divino | Atencion al enfoque cuantitativo.
Interprovincial: Caso empresa Divino Sefior Tours | Sefior Tours Trandise E.l.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019 cliente Nivel de investigacion:
Trandise E.I.R.L de Distrito de Ayacucho, 2019? A

Descriptivo
SECUNDARIO OBJETIVOS ESPECIFICOS DIMENSIONES

¢Cémo es la relacién con los clientes en las micro y
del de
Interprovincial: Caso Empresa Divino Sefior Tours
Trandise E.I.R.L. del Distrito de Ayacucho, 2019?

pequefias  empresas rubro transporte

¢Clmo es la satisfaccion al cliente en las micro y
del de
Interprovincial: Caso empresa Divino Sefior Tours
Trandise E.I.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019?

pequefia  empresa rubro transporte

¢Como implementar el plan de mejora en las micro y
pequefias empresas de transporte Interprovincial: caso
empresa Divino Sefior Tours Trandise E.l.LR.L. del
Distrito de Ayacucho, 2019?

Describir la relacion con los clientes en las micro y pequefias empresas
del rubro de transporte Interprovincial: caso empresa Divino Sefior
Tours Trandise E.I.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019

Describir la satisfaccion al cliente en las micro y pequefias empresas
del rubro de transporte Interprovincial: caso empresa Divino Sefior
Tours Trandise E.I.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019

Elaborar el plan de mejora de la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas de transporte Interprovincial: Caso empresa
Divino Sefior Tours Trandise E.I.R.L. del Distrito de Ayacucho, 2019

1. relacion con los
clientes.
2. satisfacciéon al

cliente

Disefio de la investigacion:
No

trasversal

experimental

Muestra:
La muestra asciende a 384
de

Divino Sefior Tours

clientes la empresa

Técnica de la investigacion:

Encuestas.
Instrumento de la
investigacion: El

cuestionario.

CUADROS 2: Matriz de consistencia

Fuente: Elaboracion propia
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4.7.Principios éticos
(ULADECH, 2016) los principios éticos son normas, cddigos que se rigen a las
normativas para la elaboracion de un proyecto de investigacién, con el proposito de
promocionar el conocimiento y el bien comin expresando los principios y valores
éticos definidos en el presente cédigo, en base a las experiencias que genere su

aplicacion o a la aparicién de nuevas circunstancias.

Un proyecto de investigacion de principios que rigen la actividad investigadora son

los siguientes:

e Proteccion a las personas

e Beneficencia y no maleficencia
e Justicia

e Integridad cientifica

e Consentimiento informado y expreso
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
e GESTION DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

1. ¢Para Ud. El sistema de venta de pasaje es adecuado y rapido?

Tabla 1: el sistema de venta de pasaje es adecuado y rapido

ALTERNATIVAS N° DE ENCUESTADOS |PORCENTAJE (%)

Sl 158 41%
NO 20 5%
A VECES 206 54%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

250
200
150
100

41%

50 5%
0 o200
Si NO A VECES

Figura 1: El sistema de venta de pasaje es adecuado y rapido

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos como se muestra en la tabla 01,
el 41% de encuestados (158 clientes) consideran, si el sistema de ventas de pasajes
es adecuado y rapido, sin embargo el 5% de encuestados (20 clientes) consideran que
no es adecuado y rapido el sistema de venta de pasajes, y el 54% (206 clientes) indican

que a veces el sistema de venta de pasaje es adecuado y rapido.
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2. ¢Paraud. La plataforma de Redbus en la venta de pasaje es bueno?

Tabla 2: La plataforma de redbus es buena

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 140 36%
2. NO 20 16%
3. AVECES 206 48%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

200
180
160
140
120

100
80 16%

60
40
20

0

Sl NO A VECES

48%

36%

Figura 2: La plataforma de redbus es buena
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos como se muestra en la tabla 02,
el 36% de encuestados (140 clientes) mencionan que la plataforma de redbus en la
venta de pasaje es bueno, mientras el 16% (60 clientes), mientras el 16% (60 clientes)
manifiestan que no es bueno la plataforma de redbus en la venta de pasaje, y el

48%(184 clientes) indican que a veces es bueno la plataforma de redbus.

46



3. ¢Ud. Considera que la comunicacion que se realiza entre el trabajador y

cliente es buena?

Tabla 3: La comunicacion que se realiza entre el trabajador y clientes es buena

ALTERNATIVAS | N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE (%)
1. Sl 98 26%
2. NO 162 42%
3. AVECES 124 32%
TOTAL 384 100%
Fuente: Elaboracion propia
200
42%
150
32%
100 26%
50
0
S A VECES

Figura 3: La comunicacién que se realiza entre el trabajador y clientes es

buena

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 03, el 26%

(98 clientes), manifiestan que, si es buena la comunicacion con el trabajador y cliente,

mientras el 42% (162 clientes) indican que no hay una buena comunicacion entre el

trabajador y clientes y el 32% (124 clientes) indican que solo a veces hay una buena

comunicacion.
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4. ¢ParaUd. La comunicacion mediante teléfono, para la reserva de asientos

es fluida?

Tabla 4: La comunicacion mediante el teléfono para la reserva de asiento es

fluida

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. Sl 120 31%
2. NO 168 44%
3. AVECES 96 25%

TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

180 44%

160
140
120
100
80
60
40
20

31%

25%

Sl A VECES

Figura 4: La comunicacién mediante el teléfono para la reserva de asiento es
fluida.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 04, el 31%
(120 clientes), manifiestan que, si es fluida la comunicacién mediante el teléfono para
la reserva de pasajes, mientras el 44% (168 clientes) indican que no es fluida la
comunicacion para la reserva de asientos y el 25% (96 clientes) indican que solo a

veces la comunicacion es fluida parea la reserva de asientos.
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5. ¢ParaUd. Laempresa le brinda el libro de reclamaciones en el caso de no

cumplir los servicios?

Tabla 5: La empresa le brinda el libro de reclamaciones.

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. Sl 122 32%
2. NO 36 9%
3. AVECES 226 59%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracién propia

250

59%

200

150
32%

100

9%
50

: EN

Sl NO A VECES

Figura 5: la empresa le brinda el libro de reclamaciones.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 05, el 32%
(122 clientes), manifiestan que, si se le brinda el libro de reclamaciones, mientras el
9% (36 clientes) indican que no se les brinda el libro de reclamacién y el 59% (226

clientes) indican que solo a veces la empresa les brinda el libro de reclamacion.
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6. ¢Para Ud. La empresa da soluciones por el servicio atencion al cliente en

caso de quejas?

Tabla 6: Le da soluciones la empresa en caso de tener una queja

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 4 1%
2. NO 300 78%
3. AVECES 80 21%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

350 78%
300
250
200
150

100 21%

A VECES

50

1%
0

Sl

Figura 6: Le da soluciones la empresa en caso de tener una queja

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 06, el 1% (4
clientes), manifiestan que, si les da soluciones, mientras el 78% (300 clientes) indican
que no da soluciones la empresa y el 21% (80 clientes) indican que solo a veces la

empresa le da soluciones
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7. ¢Ud. dasugerencias a la empresa para brindar mejor sus servicios?

Tabla 7: Da sugerencia a la empresa

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 298 78%
2. NO 0 0%
3. AVECES 86 22%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

350
300 77%
250
200
150
100
50

0
Sl

0%

NO

Figura 7: Da sugerencia a la empresa

Fuente: Elaboracion propia

22%

A VECES

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 07, el 77%

(298 clientes), manifiestan que, si dan sugerencias a la empresa para mejorar sus

servicios, y el 22% (86 clientes) indican que solo a veces dan sugerencia a la empresa

para mejorar sus servicios.
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8. ¢ParaUd. laempresa toma en cuenta las sugerencias que brinday mejora

SuS servicios?

Tabla 8: La empresa toma en cuenta las sugerencias que brinda

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 0 0%
2. NO 294 7%
3. AVECES 90 23%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

350

77%

300
250
200
150

23%

100
50

o
Sl

0
A VECES

Figura 8: La empresa toma en cuenta las sugerencias que brinda

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 08, el 77%
(294 clientes) indican que la empresa no toma en cuenta las sugerencias y el 23% (90
clientes) indican que solo a veces la empresa toma en cuenta las sugerencias que le

brindan.
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e SATISFACION DEL CLIENTE

9. ¢Ud. considera que la empresa te brinda buena atencion?

Tabla 9: La empresa te brinda buena atencién

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 2 1%
2. NO 226 59%
3. AVECES 156 40%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

59%

250

200

40%
150

100

50

1%

Sl

A VECES

Figura 9: La empresa te brinda buena atencion

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 09, el 1% (2
clientes), manifiestan que la empresa si le brinda buena atencion, mientras el 59% (226
clientes) indican que la empresa no brinda una buena atencion, mientras el 40% (156

clientes) indican que solo la empresa brinda buena atencion
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10. ¢Para Ud. La informacion que te brinda el personal de empresa es

adecuada y oportuna a tus requerimientos?

Tabla 10: La empresa te brinda una adecuada informacion

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 3 1%
2. NO 86 22%
3. AVECES 295 7%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

350

77%

300
250
200
150

22%
100

1%
0 —3

SI NO A VECES

Figura 10: La empresa te brinda una adecuada informacion

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 10, el 1% (3
clientes), manifiestan que los trabajadores de la empresa, si les brinda una adecuada
informacidn, mientras el 22% (86 clientes) indican que no se les brinda una adecuada
informacién, y el 77% (295 clientes) indican que solo a veces se les brinda una

adecuada informacion.
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11. ¢Para Ud. los buses de la empresa son puntuales a la hora de partir a su

destino?

Tabla 11: Los buses son puntuales al momento de partir

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. Sl 2 1%
2. NO 76 8%
3. AVECES 306 59%

TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

350
300
250
200
150
100

50
1%
Sl

0

19%

NO

80%

A VECES

Figura 11: Los buses son puntuales al momento de partir

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 11, el 1% (2

clientes), manifiestan que, los buses de la empresa si salen puntuales a su destino,

mientras el 19% (74clientes) indican que los buses no salen a la hora exacta y el 80%

(308 clientes) indican que solo a veces los buses de empresa son puntuales.
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12. ¢Para Ud. Los personales de la empresa son amables al momento de

presentar su servicio?

Tabla 12: Los personales de la empresa son amables

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 2 1%
2. NO 42 11%
3. AVECES 340 88%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

400

350 88%

300

250

200

150

100 11%
50

1% e
0 —

Si NO A VECES

Figura 12: Los personales de la empresa son amables

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 12, el 1% (2
clientes), manifiestan que los personales de la empresa, si son amables al prestar sus
servicios, mientras el 11% (42 clientes) indican que los personales de empresas no
son amables mientras el 88% (340 clientes) indican que solo a veces sol personales

son amables al momentos prestar su servicio.
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13. ¢Para Ud. La empresa comunica a los pasajeros para el embarque?

Tabla 13: La empresa comunica para el embarque

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 3 1%
2. NO 218 57%
3. AVECES 163 42%
TOTAL 384 100%
Fuente: Elaboracion propia
250 57%
200
42%
150
100
50
1%
0
SI A VECES

Figura 13: La empresa comunica para el embarque

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tablal3, el 1% (3
clientes), manifiestan que la empresa comunica a los pasajeros para el embarque, ,
mientras el 57% (218 clientes) indican que no que no comunican para el embarque y

el 42% (163 clientes) indican que solo a veces la empresa comunica a los pasajeros

para el embarque
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14. ¢ Ud. considera que la empresa es seguro y fiable?

Tabla 14: La empresa es seguro y fiable

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 100 26%
2. NO 4 1%
3. AVECES 280 73%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

300 73%
250
200

150

26%

100

50

1%

0

A VECES

Sl

Figura 14: La empresa es seguro y fiable

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 14, el 1%
(4clientes), manifiestan que la empresa si es seguro y fiable, mientras el 26% (100
clientes) indican que no es seguro y el 73% (280 clientes) indican que solo a veces la

empresa es seguro y fiable.
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15. ¢La empresa respeta los paraderos asignados para el embarque de los

pasajeros?

Tabla 15: La empresa respeta los paraderos asignados para el embarque

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 2 1%
2. NO 78 20%
3. AVECES 304 79%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

350

79%

300
250
200
150
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100
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0 —2

Sl NO A VECES

Figura 15: La empresa respeta los paraderos asignados para el embarque

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 15, el 1% (2
clientes), manifiestan que, si respetan los paraderos asignados para el embarque,
mientras el 20% (78 clientes) indican que no respetan los paraderos y el 79% (304
clientes) indican que solo a veces respetan los paraderos asignados para el embarque

del pasajero.
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16. ¢ Para Ud. La empresa cuenta con conductores calificados?

Tabla 16: La empresa cuenta con conductores calificados

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. Sl 98 26%
2. NO 20 5%
3. AVECES 266 69%

TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia

300

69%

250
200
150

100 26%

50 2%

Si NO A VECES

Figura 16: La empresa cuenta con conductores calificados

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 16, el 26%
(98 clientes), manifiestan que la empresa si cuentan con conductores calificados,
mientras el 5% (20 clientes) indican que los conductores del bus no estan calificados
y el 69% (266 clientes) indican que solo a veces la empresa cuenta con conductores

calificados.
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17. ¢Para Ud. los buses de la empresa divino sefior son limpios?

Tabla 17: Los buses son limpios

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 60 16%
2. NO 86 22%
3. AVECES 238 62%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17: Los buses son limpios

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 17, el 16%
(60 clientes), manifiestan que, si es limpio los buses de la empresa, mientras el 22%
(86 clientes) indican que no son limpios los buses de la empresa y el 62% (238 clientes)

indican que solo a veces los buses de la empresa estan limpios.
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18. ¢ Los personales de la empresa estan bien uniformados para la atencion?

Tabla 18: Los personales de la empresa estén bien uniformados

ALTERNATIVAS |N° DE ENCUESTADOS | PORCENTAJE (%)
1. SI 12 3%
2. NO 86 22%
3. AVECES 286 74%
TOTAL 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18: Los personales de la empresa estan bien uniformados

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a los resultados como se muestra en la tabla 18, el 3% (12
clientes), manifiestan que los personales de empresa si estan bien uniformados para la
atencion, mientras el 22% (86 clientes) indican no estan bien uniformados y el 74%
(286 clientes) indican que solo a veces los personales de la empresa estan bien

uniformados para la atencién
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5.2. Andlisis de resultados

En la tabla 01, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto al sistema de venta de pasaje, en
total de los encuestados 100% (384 clientes); el 41% de encuestados (158
clientes) consideran, si el sistema de ventas de pasajes es adecuado y rapido,
sin embargo el 5% de encuestados (20 clientes) consideran que no es adecuado
y répido el sistema de venta de pasajes, y el 54% (206 clientes) indican que a
veces el sistema de venta de pasaje es adecuado y rapido, haciendo la
comparacion con los resultados de los antecedentes no se encuentra ninguna
similitud.

En la tabla 02, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto a la plataforma de redbus e la venta
de pasaje, en total de los encuestados 100% (384 clientes); el 36% de
encuestados (140 clientes) mencionan que la plataforma de redbus en la venta
de pasaje es bueno, mientras el 16% (60 clientes), mientras el 16% (60 clientes)
manifiestan que no es bueno la plataforma de redbus en la venta de pasaje, y el
48%(184 clientes) indican que a veces es bueno la plataforma de redbus,
haciendo la comparacién con los resultados de los antecedentes no se encuentra
ninguna similitud.

En la tabla 03, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto a la comunicacion que realiza el
trabajador al clientes, en total de los encuestados 100% (384 clientes) el 26%

(98 clientes), manifiestan que, si es buena la comunicacion con el trabajador y
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cliente, mientras el 48% (162 clientes) indican que no hay una buena
comunicacion entre el trabajador y clientes y el 32% (124 clientes), indican
que solo a veces hay una buena comunicacion. Esto coincide con los resultados
obtenidos por (Chipana, 2019) en su investigacion que lleva por titulo:
Propuesta de gestion de la atencion al cliente en su analisis muestra que no
realizan un buena comunicacion por parte de los colaboradores, el resultado
que muestra que el 31.8% mencionan que si hay buena comunicacion, mientras
el 26.3% mencionan que solo a veces y 41.9% no hay buena comunicacion.
En la tabla 04, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto a la comunicacion mediante teléfono
para la reserva de asientos, en total de los encuestados 100% (384 clientes); el
31% (120 clientes), manifiestan que, si es fluida la comunicacién mediante el
teléfono para la reserva de pasajes, mientras el 44% (168 clientes), indican que
no es fluida la comunicacion para la reserva de asientos y el 25% (96 clientes)
indican que solo a veces la comunicacion es fluida parea la reserva de asientos,
haciendo la comparacién con los resultados de los antecedentes no se encuentra
ninguna similitud.

En la tabla 05, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto al libro de reclamaciones, en total
de los encuestados 100% (384 clientes);el 32% (122 clientes), manifiestan que,
si se le brinda el libro de reclamaciones, mientras el 9% (36 clientes) indican
que no se les brinda el libro de reclamacion y el 59% (226 clientes) indican que

solo a veces la empresa les brinda el libro de reclamacion, haciendo la
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comparacion con los resultados de los antecedentes no se encuentra ninguna
similitud.

En la tabla 06, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto de quejas, en total de los encuestados
100% (384 clientes); el 1% (4 clientes), manifiestan que, si les da soluciones,
mientras el 78% (300 clientes) indican que no da soluciones la empresa 'y el
21% (80 clientes) indican que solo a veces la empresa le da soluciones
haciendo la comparacion con los resultados de los antecedentes no se encuentra
ninguna similitud.

En la tabla 07, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto a las sugerencias, en total de los
encuestados 100% (384 clientes); el 77% (298 clientes), manifiestan que, si
dan sugerencias a la empresa para mejorar sus servicios, y el 22% (86 clientes)
indican que solo a veces dan sugerencia a la empresa para mejorar sus
servicios, haciendo la comparacion con los resultados de los antecedentes no
se encuentra ninguna similitud.

En la tabla 08, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto sugerencias en total de los
encuestados 100% (384 clientes); el 77% (294 clientes) indican que la empresa
no toma en cuenta las sugerencias y el 23% (90 clientes) indican que solo a
veces la empresa toma en cuenta las sugerencias que le brindan, haciendo la
comparacion con los resultados de los antecedentes no se encuentra ninguna

similitud.

65



En la tabla 09, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto atencion al cliente en total de los
encuestados 100% (384 clientes); el 1% (2 clientes), manifiestan que la
empresa si le brinda buena atencion, mientras el 59% (226 clientes) indican
que la empresa no brinda una buena atencién, mientras el 40% (156 clientes)
indican que solo la empresa brinda buena atencion, haciendo la comparacion
con los resultados de los antecedentes no se encuentra ninguna similitud.

En la tabla 10, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto la informacion en total de los
encuestados 100% (384 clientes); el 1% (3 clientes), manifiestan que los
trabajadores de la empresa, si les brinda una adecuada informacion, mientras
el 22% (86 clientes) indican que no se les brinda una adecuada informacion, y
el 77% (295 clientes) indican que solo a veces se les brinda una adecuada
informacidn, haciendo la comparacion con los resultados de los antecedentes
no se encuentra ninguna similitud.

En la tabla 11, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto a la puntualidad, en total de los
encuestados 100% (384 clientes); el 1% (2 clientes), manifiestan que, los buses
de la empresa si salen puntuales a su destino, mientras el 19% (74clientes)
indican que los buses no salen a la hora exacta y el 80% (308 clientes) indican
que solo a veces los buses de empresa son puntuales, Esto coincide con los
resultados obtenidos por (Rettis, 2015) en su investigacion que lleva por titulo

Atencién al Cliente y la demanda de pasajes empresa de transporte turismo
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central en su analisis muestra que algunas veces sale a la hora exacta y la
mayoria de la veces fuera de la hora.

En la tabla 12, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto amabilidad, en total de los
encuestados 100% (384 clientes), el 1% (2 clientes), manifiestan que los
personales de la empresa, si son amables al prestar sus servicios, mientras el
11% (42 clientes) indican que los personales de empresas no son amables
mientras el 88% (340 clientes) indican que solo a veces el personal de la
empresa son amables al momentos prestar su servicio, haciendo la
comparacion con los resultados de los antecedentes no se encuentra ninguna
similitud.

En la tablal3, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto embarque de pasajeros en total de
los encuestados 100% (384 clientes); el 1% (3 clientes), manifiestan que la
empresa comunica a los pasajeros para el embarque, , mientras el 57% (218
clientes) indican que no que no comunican para el embarque y el 42% (163
clientes) indican que solo a veces la empresa comunica a los pasajeros para el
embarque, haciendo la comparacion con los resultados de los antecedentes no
se encuentra ninguna similitud.

En la tabla 14, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto seguridad, en total de los
encuestados 100% (384 clientes),el 1% (4 clientes), manifiestan que la empresa
si es seguro y fiable, mientras el 26% (100 clientes) indican que no es seguro

y el 73% (280 clientes) indican que solo a veces la empresa es seguro y fiable,
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esto coincide con los resultados obtenidos por (Vargas, 2017) en su
investigacion que lleva como titulo La gestion basada en la atencion al cliente
en la MYPE del rubro servicio de taxis, que el 35% siempre les transmite
seguridad, el 25% considera algunas veces y el 40% de los encuestados
mencionan que la empresa no muestra seguridad.

En la tabla 15, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto paraderos asignados en total de los
encuestados 100% (384 clientes); el 1% (2 clientes), manifiestan que, si
respetan los paraderos asignados para el embarque, mientras el 20% (78
clientes) indican que no respetan los paraderos y el 79% (304 clientes) indican
que solo a veces respetan los paraderos asignados para el embarque del
pasajero, haciendo la comparacidn con los resultados de los antecedentes no se
encuentra ninguna similitud.

En la tabla 16, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto conductores calificados en total de
los encuestados 100% (384 clientes); el 26% (98 clientes), manifiestan que la
empresa si cuentan con conductores calificados, mientras el 5% (20 clientes)
indican que los conductores del bus no estan calificados y el 69% (266 clientes)
indican que solo a veces la empresa cuenta con conductores calificados,
haciendo la comparacion con los resultados de los antecedentes no se encuentra
ninguna similitud.

En la tabla 17, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto limpieza en total de los encuestados

100% (384 clientes); el 16% (60 clientes), manifiestan que, si es limpio los
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buses de la empresa, mientras el 22% (86 clientes) indican que no son limpios
los buses de la empresa y el 62% (238 clientes) indican que solo a veces los
buses de la empresa estan limpios, haciendo la comparacion con los resultados
de los antecedentes no se encuentra ninguna similitud.

En la tabla 18, después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa
transporte divino sefior tours con respecto personales uniformados en total de
los encuestados 100% (384 clientes); el 3% (12 clientes), manifiestan que los
personales de empresa si estan bien uniformados para la atencidn, mientras el
22% (86 clientes) indican no estan bien uniformados y el 74% (286 clientes)
indican que solo a veces los personales de la empresa estan bien uniformados
para la atencion, haciendo la comparacion con los resultados de los

antecedentes no se encuentra ninguna similitud.
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VI. PROPUESTA DE MEJORA

problemas encontrados Causa Aplicacion de mejora responsables
El 54% (206 clientes) solo a veces el | La falta de | La duefia quien es gerente de la empresa deberia hacer | Propietario
sistema de venta de pasaje es bueno. | mantenimiento al | uso del mantenimiento a los sistema de venta para
sistema de ventas. facilitar a los trabajadores en su proceso de venta y
optimizar su tiempo de espera al cliente
El 48% (204) el trabajador no | La falta  de | La duefia quien es gerente de la empresa debe socializar | Propietario
mantiene una buena comunicacion | capacitacion en | con sus colaboradores dando las putas para brindar una
con los clientes temas de | buena comunicacion hacia sus clientes
comunicacion.
El 59% (226 clientes) solo a veces la | Desconocimiento por | La duefia quien es gerente de la empresa debe capacitar a | Propietario
empresa les brinda el libro de | parte del personal de | su personal del counter para siempre brindar el libro de
reclamaciones la ley. reclamaciones cuando lo solicite el cliente y evitar ser
sancionado por la INECOPI
El 78% (300 clientes) no solucionan | La falta de | La duefia quien es gerente de la empresa debe dar | Propietario

las quejas que realizan los clientes

capacitacion

soluciones por las que quejas que se suscita en la

empresa.
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El 78% (298 clientes) si da sugerencia | Mejorar sus servicio | La duefia quien es gerente de la empresa debe tomar en | Propietario
a la empresa para brindar mejor sus cuenta y poner en practica cada uno de las sugerencias
Servicios. del cliente.
El 77% no toma en cuenta las
sugerencia.
El 59% (226 clientes) no brindan una | La falta de | La duefia quien es gerente de la empresa debe capacitar a | Propietario
buena atencidn al cliente. capacitacion al | sus trabajadores para que brinden una buena atencion al
El 77% (295 clientes) solo a veces les | personal que esta en | cliente y a la vez dar una buena informacién acerca de la
brinda informacién adecuada contacto con el | empresa que servicios ofrece; La empresa debe cumplir
88% (340 clientes) solo a veces los | cliente con sus normas de puntualidad ya que los buses no salen
buses son puntuales. El incumplimiento de | a hora exacta.
Sus normas.
El 88% (340 clientes) Solo a veces | Falta de capacitar al | La duefia quien es gerente de la empresa debe capacitar a | Propietario
los personales de la empresa son | personal en temas de | sus trabajadores en temas de comportamiento, ya que la
amables al momento de prestar sus | comportamiento. amabilidad es una actitud afectuosa que muestra
servicios. confianza.
ElI 57% (218clientes) no comunicana | Desarrollar la | La duefia quien es gerente de la empresa debe capacitar a | propietario
los pasajeros para el embarque. empatia sus trabajadores para que desarrollen la empatia.
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El 79% (304 clientes); a veces no
respetan los paraderos asignados para

el embarque

La inseguridad de los

clientes (pasajeros)

La duefia quien es gerente de la empresa debe hacer
respetar los paraderos asignados para embarque no debe
recoger pasajeros del grifo Ayacucho eso trae

inseguridad a los clientes.

Propietario

El 62% (238 clientes); solo a veces los
buses de la empresa estan limpios

74% (286 clientes); solo a veces los
personales de la empresa estan bien

uniformados.

Limpieza.

Identificacion

La duefia quien es gerente de la empresa hacer uso de la
limpieza de los buses y otorgar uniformes y fotocheck a

todos los personales de la empresa.

Propietario

CUADROS 3: Aplicacion de mejora

Fuente: Elaboracion propia
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Titulo de propuesta

Propuesta de estrategias para mejorar la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro transporte Interprovincial: Caso empresa
Divino Sefior Tours Trandise E.I.R.L; Distrito de Ayacucho; 2019.
Objetivo de propuesta

Proponer estrategias a fin de mejorar la atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas del rubro transporte Interprovincial: Caso empresa
Divino Sefior Tours Trandise E.I.R.L; Distrito de Ayacucho; 2019.
Diagnostico situacional

De acuerdo al diagndstico situacional realizado a la empresa Divino

Sefior Tours Trandise E.1.R.L, se tiene lo siguiente:

a) Vision: Ser una empresa reconocida de buen prestigié para los
usuarios en servicio de transporte, turismo y carga.

b) Mision: Estamos comprometidos en brindar un servicio de calidad,
seguridad, comodidad y puntualidad con cada uno de los clientes
que cumple con la necesidades y expectativas de nuestros usuarios

c) FODA:

Fortaleza:
e Conductores con experiencia
e Vehiculos y conductores que no estan involucrados en actos
delictivos
e Cuenta con una flota de buses modernos
Oportunidad:

e Aumento de la demanda de pasaje en dias festivos
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Debilidad

Amenaza

V. Actividades

Cuenta con una pagina web

Flota de buses reducida

Falta de capacitacion a los personales

Alta informalidad en el rubro de transporte

Excesiva cantidad de buses en el mismo servicio

e Capacitacion a los conductores

e Capacitacion a los terramozas

e Capacitacion a los personales de counter

Actividades Temas costo
Puntualidad s/. 500.00
Seguridad

Capacitacion a  los | Comunicacion

conductores Respeto a la vida
Normas y Sefiales de transito

Capacitacion ~a  los | Responsabilidad de servicio s/. 500. 00

terramozas Responsabilidad de seguridad

Capacitacion a los | Conocimientos basicos de la empresa s/. 600.00

personales de counter

Empatia
Responsabilidad

Comunicacion

CUADROS 4: Actividad de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
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VII. CONCLUSIONES

Segun el Objetivo especifico 01:

Describir la gestion de relacion de los clientes en las micro y pequefias

empresas del rubro de transporte interprovincial: Caso empresa Divino Sefior

Tours Transdise E.I.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019.

X/
%

En cuanto a la tecnologia, la mayoria de los clientes de la empresa Divino
sefior tours mencionan que solo a veces el sistema de ventas de pasaje es
adecuado y rapido, eso es a causa de la falta de mantenimiento de los
sistemas; también mencionan, que solo a veces la plataforma de redbus
es buena, porque los asientos que fueron comprados de redbus no son los
mismos lo cambian.

En cuanto a la comunicacion, la mayoria de los clientes de la empresa
divino sefior tours mencionan que no hay una buena comunicacion entre
el trabajador y cliente; también mencionan que la comunicacién
mediante el teléfono para la reserva de asientos no es fluida, la cual nos
da conocer que la comunicacion no es adecuada al momento de brindar
un servicio al cliente.

En cuanto al reclamo, la mayoria de los clientes de la empresa divino
sefior tours mencionan que solo a veces la empresa les brinda el libro de
reclamaciones, la cual no da conocer gque la empresa no estd cumpliendo
en su totalidad con ley ya que es obligatoria para todas las empresas que
ofrecen productos o servicios.

En cuanto a las queja, la mayoria de los clientes de la empresa divino

sefior tours mencionan que no se les da soluciones por los servicios de
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X/
L X4

atencion al cliente en cuanto a las quejas que hacen los clientes, la cual
no da a conocer que las empresas no dan importancia a los problemas que
se esta dando dentro de la empresa.

En cuanto a las sugerencias, la mayoria de los clientes de la empresa
Divino Sefior Tours mencionan que si dan sugerencias a la empresa para
brindar mejor sus servicios; pero la empresa no toma en cuenta las
sugerencias que se brinda el cliente, la cual nos da a conocer no ve como

una oportunidad para mejorar sus servicios.

e Segun el objetivo especifico 02:

Describir la satisfaccion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro

de transporte interprovincial: Caso empresa Divino sefior Tours Transdise

E.l.R.L del Distrito de Ayacucho, 2019

X/
L %4

X/
£ %4

En cuanto a la fiabilidad, la mayoria de los clientes de la empresa Divino
sefior tours mencionan que no brinda buena atencion, solo a veces los
personales de la empresa les da una informacion adecuada sobre los
servicios que se estan brindando y solo a veces los buses son puntuales
al momento de partir a su destino, eso nos da a conocer que los personales
no les brinda buena atencion tampoco les informa bien de los servicios
que esta ofreciendo la empresa 'y no esta cumpliendo con sus normas de
puntualidad.

En cuanto a la capacidad de respuesta, la mayoria de los clientes de la

empresa Divino sefior tours mencionan que solo a veces 10S personales
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de la empresa son amables: la cual no da conocer que los personales no
son amables al momento de brindar sus servicios.

En cuanto a la empatia, la mayoria de los clientes de la empresa Divino
sefior tours mencionan que la empresa no comunica a los pasajeros para
el embarque la cual nos da conocer que los personales de la empresa no
se ponen en lugar de los pasajeros, ya que mucho de ellos llegan cansados
del trabajo, se ponen a descansar en los sillones del terminal la cual
muchos de ellos se quedan dormidos y les deja el carro.

En cuanto a la seguridad, la mayoria de los clientes de la empresa Divino
sefior tours mencionan que solo a veces la empresa es fiable y seguro
también solo a veces respetan los paraderos asignados para el embarque
y solo a veces cuenta con conductores calificados; nos da a conocer que
en empresa no es segura y fiable porque algunos buses no tienen el
cinturon de seguridad, tampoco tienen una garantia de seguridad porque
expone al cliente (pasajeros) a diferentes tipos de peligro al momento de
recoger pasajeros del grifo Ayacucho y capacitar a los conductores para
que realicen su trabajo con responsabilidad y respetos a la vida humana.
En cuanto a la tangibilidad, la mayoria de los clientes de la empresa
Divino sefior tours mencionan, que solo a veces los buses de empresa
estdn limpios y los personales de la empresa no siempre estan
uniformados para la atencion; la cual nos da a conocer que los buses de
la empresa no se encuentran adecuadamente aseados, encontrandose
envolturas, botellas o derrame de liquido y los personales no se

encuentran bien uniformados.
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VIIL

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACION

K/
L X4

K/
L X4

Se le recomienda a la empresa Divino Sefior Tours hacer uso del
mantenimiento de los sistemas de venta de pasaje para optimizar su tiempo
de espera al cliente y facilite al trabajador en la venta de pasaje.

Se le recomienda a la empresa divino sefior tour capacitar al personal de
la empresa, para que pueda comunicarse bien con sus clientes, ya que la
comunicacion es parte importante en una empresa.

Se le recomienda a la empresa Divino Sefior Tours siempre brindarle al
cliente que solicite el libro de reclamaciones en caso de cumplir sus
servicios y evitarse ser sancionado por el INDECOPI.

Se le recomienda a la empresa Divino Sefior Tours tomar importancia y
dar soluciones a las quejas que hacen los clientes; ya que una queja en una
oportunidad para empresa para que pueda mejorar el servicio de atencion
y por ende fidelizar al cliente.

Se le recomienda a la empresa Divino Sefior Tours dar importancia a las
sugerencias que les brinda el cliente; ya que una sugerencia del cliente, es
valioso para empresa para mejorar sus servicios. Las sugerencias de los
clientes la empresa debe considerar como una oportunidad de mejora
permanente.

Se le recomienda a la empresa Divino Sefior Tours capacitar al personal
para que pueda brindar una buena atencion a los clientes y hacer conocer

a cada personal que servicios brinda la empresa para pueda brindar buena
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7/

7/

informacion a los clientes sobre los servicios que presta la empresa y
cumplir con sus normas que esta establecido de la puntualidad.

Se le recomienda a la empresa divino sefior capacitar al personal en temas
de comportamiento al momento de atender a los clientes ya que la
amabilidad es una actitud afectuosa que muestra confianza.

Se le recomienda a la empresa divino sefior ser empaticos al momento de
brindar sus servicios.

Se le recomienda a la empresa divino sefior hacer mantenimientos de los
buses que no tienen cinturon de seguridad, garantizar la seguridad del
cliente, como también utilizar estrategias para llenar el bus y capacitar a
los conductores de la empresa.

Se le recomienda a la empresa divino sefior mantener siempre los buses
en cuanto a los uniformes la empresa debe otorgarle uniformes a todos los

trabajadores y fotochecks para los clientes puedan identificar.
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6.

ANEXOS

Anexo 01: Esquema del cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2019 Afio 2019
IZI Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
12 |3(4(11(2(3|4(1(2(3|4|1]|2|3}4
1 |Elaboracién del proyecto X
2 Revision del proyecto por el jurado de X
investigacion
3 Aprobacién del proyecto por el jurado X
de investigacion
4 Exposicién del proyecto al jurado de X
investigacion
5 | Mejora de marco teérico y metodologia X
Elaboracion y  validacion  del
. - X
6 |instrumento de recoleccion  de
informacion
7 Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
8 | Recoleccion de datos X
9 |Presentacion de resultados X
Andlisis de interpretacion de los X
10
resultados
11 | Redaccion del informe X
12 Revision del informe final de la tesis por X
el jurado de investigacion
13 Aprobacion del informe final de la tesis X
por el jurado de investigacion
14 Presentacion de ponencia en jornadas de X
investigacion
. . - X | X
15 | Redaccion de articulo cientifico.
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nUmero Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.10 380 38.00
Fotocopias 0.10 380 38.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 1 12 12.00
Lapiceros 0.5 3 1.50
Servicios
Uso de Turnitin 50 2 100.00
Sub total 189.5
Gastos de viaje 0
Pasajes para recolectar informacion 0.80 50 40.00
Sub total 40
Total de presupuesto desembolsable 149.5
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 namero Total (S/.)
Servicios
Uso de Internet 30.00 4 120.00
Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
Mensualidad de taller de Investigacion del ERP 675.00 4 2,700.00
Publicacién de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 2,890.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 40 4 160.00
Sub total 160.00
Total de presupuesto no desembolsable 3,050.00
Total (S/.) 3,199.50

84



Anexo 03: Encuesta
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Anexo 04: turnitin

ATENCION AL CLIENTE

INFORME DE ORIGINALIDAD

4% 4% 0% %

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe 40/
0

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo

Fecha de entrega: 21-nov-2019 03:49p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1218935957

Nombre del archivo: TESIS ATENCI_N_AL_CLIENTE_JANET YUCRA FLORES.docx (1.67M)
Total de palabras: 15174

Total de caracteres: 78863
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Anexo 05: Constancia de validacién.
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Anexo 06: Solicitud

e Municipalidad
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e Empresa
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Anexo 07: Autorizacion por la empresa divino sefior tours E.I.R.L

e Gerente general
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e Administrador




Anexo 08: Acreditacion de la empresa
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Anexo 09: Ruc de la empresa

RUC:

Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial
Fecha de Inscripcion:

Estado:
Condicion:

Domicilio Fiscal

Actividad(es) Econdmica(s)

Comprobantes de Pago c/aut. de impresion
(. 806 u 16)

Sistema de Emision Electronica:

20351839703 - TRANSPORTES DIVINO SENOR TOURS
EIRL -TRANDISEEIRL

EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA
DIVIN SEROR TOURS

010372013

ACTVO

HABIDO

AV FRANCISCO LUNAPIZARRO NRO. 251 INT.7 (JR ANTONIO RAYMUNDI Y
LUNAPIZARRO) LIMA - LIMA- LAVICTORIA

Principal - CIIU 60214 - OTROS TIPOS TRANSPORTE REG. VIATER.

Secundana 1- CIIU 93096 - OTRAS ACTVID.DE TIPO SERVICIO NCP

FACTURA

BOLETADE VENTA

NOTADE CREDITO

BOLETO DE VIAJE-TRANSPORTE INTERPROVINCIAL

MANIFIESTO DE PASAJERQS

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 021032019
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Anexo 10: Fotos de evidencia
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