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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: describir las caracteristicas de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre
de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021, siendo la
metodologia empleada la siguiente: Tipo de investigacion cuantitativo, nivel de
investigacion descriptivo y disefio no experimental de forma transversal. La poblacién
estuvo conformada por los clientes de Transporte Arco Iris, siendo la muestra de
384 clientes de la misma empresa, a quienes se les aplicé un cuestionario a través de
la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: el 53.39% de los clientes
respondieron que casi nunca los trabajadores de la empresa tenian la capacidad de
responder  rapidamente ante algin reclamo, el 24.48% respondieron que nunca
percibieron una comunicacion oportuna por parte de los trabajadores y por Gltimo el
24.52% de los clientes sostuvieron que sélo a veces la empresa cumplié con sus
expectativas. La conclusion general respecto a la atencion al cliente en la empresa de
Transporte Arco Iris se colige que se presenta en un nivel regular, tal como evidencian
los resultados con respecto a la empatia, la comunicacion y la satisfaccion de los
clientes, siendo de imperiosa necesidad mejorar la calidad del servicio y el

cumplimiento de las expectativas.

Palabras clave: atencion al cliente, comunicacion, empatia



ABSTRACT

The general objective of this research was: to describe the characteristics of customer
service in micro and small companies in the field of rural land passenger transport:
Arco lIris Transport Case, Ayacucho district, 2021, the methodology used being the
following: Type of quantitative research , descriptive research level and non-
experimental design in a transversal way. The population was made up of the clients
of Transporte Arco Iris, the sample being 384 clients of the same company, to whom
a questionnaire was applied through the survey technique, obtaining the following
results: 53.39% of the clients responded that the company's workers almost never had
the ability to respond quickly to any claim, 24.48% responded that they never
perceived timely communication from the workers and finally 24.52% of the clients
maintained that only sometimes the company complied with your expectations. The
general conclusion regarding customer service in the Arco Iris Transport company is
inferred that it is presented on a regular level, as evidenced by the results regarding
empathy, communication and customer satisfaction, being of urgent need. improve the

quality of service and compliance with expectations.

Keywords: Customer service, communication, empathy
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I. Introduccién
En la actualidad el mundo empresarial, se encuentra envuelta en una batalla de
posicionamiento en el mercado, todos tratando de superar a sus adversarios, siendo en
la mayoria de los encuentros las Empresas Transnacionales (ETN), las que salen
victoriosas, pero si bien es cierto no pueden competir con la gran importancia que han
ganado en el transcurso de los afios las Micro y Pequefias Empresas (MYPES), siendo
reconocidas como estrategias que contribuyen a la economia mundial y en una medida

significante en la economia global (Vazquez, 2019).

Seguln la Organizacion Internacional del Trabajo (2015) menciona en Latinoamérica
las MYPES son actores importantes que participan activamente en la generacion de
empleo, su produccion esta mayormente dirigida al mercado interno, por lo que una
gran parte de la poblacion y la economia de una region dependen de su actividad
econOmica, por otra parte a diferencia de lo que ocurre en paises desarrollados, la
participacion de las MYPE en las exportaciones es bastante reducida como resultado
de que no se encuentran a la altura de la competencia, que también se evidencia en la

marcada brecha de productividad en comparacion a las grandes empresas.

En el mundo sucede que la atencidn al cliente en estos tiempos es indispensable para
el sector empresarial ya que el sector pablico y privado se orienta a dar un buen servicio
de calidad al cliente y busca que el colaborador trabaje con mayor eficiencia y calidad
en el servicio que brinda a los clientes, no solo basta saber y conocer como empresa
quienes son nuestros clientes sino también cuales son sus necesidades y también
determinar cuéles son los elementos que definen su satisfaccion (Lopez,

2019).



La micro y pequefias empresas (MYPES) en el mundo de las economias desarrolladas
conformar un grupo muy importante de la actividad econémica, siendo méas del 90%
de las empresas que generan mas de la mitad del empleo que ofrece la actividad
econdmica empresarial. Para los paises de economias desarrolladas las MYPES son un
gran factor que brinda dinamismo, competencia, ideas, productos y trabajos nuevos

(Valdés y Sanchez, 2016).

Hoy en dia el concepto del cliente leal estd desapareciendo por la misma competencia,
pues el cliente se da cuenta que puede encontrar mejor atencién y servicio, ya que
viéndolo desde el punto de vista de la competencia existen otros que brindan diferentes
maneras de servicios y puedan ser mejores de los que normalmente estan
acostumbrados a recibir por lo que es de vital importancia para marcar una diferencia
en el mercado del rubro comercializacion de motos. Tratdndose de la mejor atencion
hacia el cliente tienen que tener en cuenta el manejo de creatividad y habilidad,
orientandose hacia la mejora continua de la comunicacién mutua entre el cliente y los
colaboradores de ésta, con el fin de llegar a conquistar al cliente, el vendedor debe estar

alcance del cliente, brind&ndole informacién sobre el manejo y el servicio.

Hoy en dia hablar sobre el tema la atencion al cliente dentro de las empresas se puede
considerar que es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a buena comunicacion e identificando las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes (Prieto, 2016).



A pesar de la importancia que tiene la atencion de los clientes en las mypes no logran
a que se realiza de manera correcta ya que el responsable de la empresa no cuenta con
la capacidad necesaria dentro del desarrollo organizacional, trayendo como
consecuencia que muchos de ellos desaparecen del mercado o tengan pérdidas
economicas. También podemos mencionar que si las mypes desaparecen del mercado
se va incrementar la pobreza ya que no existira empleo o puestos de trabajo; esta
situacion la universidad Catolica los Angeles de Chimbote (ULADECH), mediante la
carrera profesional de administracion en su linea de investigacion enmarca la atencion
al cliente permitird a que las mypes mejoren en sus diferentes aspectos ya sea en su

producto o servicios sea la mejor para la satisfaccion del cliente.

Asi mismo en la ciudad de Ayacucho se evidencia en las micro y pequefias empresas
del rubro transporte rural terrestre no estan aplicando de manera correcta el tema de la
atencion al cliente, trayendo como consecuencia pérdidas econdémicas y rentabilidad
asi como dejar pasar oportunidades en el mercado ya que los clientes no vuelven porque

no estan siendo satisfechas dichas expectativas.

En ese sentido, la microempresa de Transporte Arco Iris del distrito de Ayacucho
presenta también la problematica de la atencidon al cliente, siendo una de las causas
percibidas la falta de capacitacion de su personal trayendo como consecuencia

insatisfaccion de los clientes, bajas ventas y menor rentabilidad para la empresa.

Por lo mencionado anteriormente, el problema de investigacion se enuncia de la
siguiente manera: ¢Cuales son las caracteristicas de la Atencion al cliente en las micro

y pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte



Arco Iris, distrito Ayacucho, 20217 Con la finalidad de responder a dicho problema, se
ha planteado el siguiente objetivo general: Describir las caracteristicas de atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre de

pasajeros: Caso Transporte Arco lIris, distrito Ayacucho, 2021.

Para conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos
especificos: (a) Describir la empatia en las micro y pequefias empresas del rubro
transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco lIris, distrito Ayacucho,
2021;: (b) Describir la comunicacion en las micro y pequefias empresas del rubro
transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco lIris, distrito Ayacucho,
2021; (c) Describir la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito
Ayacucho, 2021; (d) Elaborar el plan de mejora de la atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte

Arco lIris, distrito Ayacucho, 2021

El presente trabajo de investigacion se justifica a nivel tedrico porque permitira conocer
sobre las caracteristicas de la atencién al cliente en una empresa de transportes en la

ciudad de Ayacucho, teniendo como sustento teorias existentes sobre dicha variable.

La justificacion a nivel practico radica en la aplicacion de un cuestionario a los clientes
de una empresa de transportes de la ciudad de Ayacucho, el mismo que conociendo la
realidad del problema, se plante6 un plan de mejora para brindarle soluciones a los

mismos.



La justificacion social queda reflejado en el beneficio que muchas mypes del rubro
obtendran producto del plan de mejora que se presento, es el caso de los duefios,
personal de dichas mypes, proveedores y clientes. Se beneficia la sociedad en su

conjunto.

La metodologia que se empled para la presente investigacion fue el de tipo cuantitativa,
nivel descriptivo y de disefio no experimental. La poblacion de estudio fueron los
clientes de la empresa de transportes Arco Iris del distrito de Ayacucho, fue una
poblacion infinita y la muestra, luego de su célculo, fue de 384 clientes de la empresa

Transporte Arco Iris del distrito de Ayacucho.

Se obtuvo como principales resultados que el 52.08% los clientes tienen una edad de
18 a 30 afios, el 91.15% son género masculino, el 53.39% de los clientes respondieron
que casi nunca los trabajadores de la empresa tenian la capacidad de responder
rapidamente ante algin reclamo, el 24.48% respondieron que nunca percibieron una
comunicacion oportuna por parte de los trabajadores y por Gltimo el 24.52% de los

clientes sostuvieron que sélo a veces la empresa cumplié con sus expectativas.

Como principal conclusion respecto a la atencion al cliente en la empresa de Transporte
Arco Iris se colige que se presenta en un nivel regular, tal como evidencian las siguientes
caracteristicas: con respecto a la empatia, se presenta de manera regular, siendo la
capacidad de los trabajadores de brindar respuestas rapidas a los problemas el gran
problema a mejorar. Con respecto a la comunicacion esta también en un nivel regular,
siendo la comunicacion fluida y oportuna hacia los clientes lo que se deben mejorar.

Con respecto a la satisfaccion de los clientes igualmente se presenta en un



nivel regular, siendo las caracteristicas a mejorar la mejora del servicio y el

cumplimiento de las expectativas.

Il. Revision de la literatura
2.1 Antecedentes

A nivel internacional

Carpio (2014) en su tesis Estudio para la implantacion de un sistema de normas
de control dirigido al servicio de postventa y atencion al cliente de un taller
automotriz, cuyo objetivo es realizar un estudio para la implantacion de un Sistema
de Normas de Control dirigido al Servicio de Postventa y Atencién al Cliente del
Taller Automotriz; la metodologia fue descriptiva y técnicas de investigacion,
se ha utilizado la encuesta; el tipo de entrevista aplicado fue la entrevista aleatoria,
la muestra el nimero total de encuestas realizadas es de 341. Se concluye gue se
han realizado diferentes encuestas y analisis en donde hemos podido identificar las
diferentes falencias dentro de los procesos del taller, logrando catalogarlas para
poder realizar las mejoras del caso; se logré definir las necesidades del cliente y de
esta manera poder emprender un plan de cambios necesarios para satisfacer las
necesidades internas y de nuestros clientes con el fin de entregar un servicio de

calidad y cumplir procesos que nos permiten ahorrar tiempo y recursos.

Droguett (2015) en su tesis Calidad y satisfaccion en el servicio a clientes de la
Industria Automotriz: Analisis de principales factores que afectan la evaluacion
de los clientes, el autor propuso como objetivo general: determinar la calidad y

satisfaccion en el servicio a clientes de la Industria Automotriz, la metodologia



que empleo fue descriptiva — correlacional, para la recoleccion de datos utilizaron
un cuestionario de 20 preguntas a una poblacion de 101 trabajadores donde llego
a las siguientes conclusiones: en un contexto donde la competencia de la industria
automotriz se hace cada vez méas dura, las experiencias de servicio y, en
consecuencia, las evaluaciones que los clientes hacen de las mismas, cobran gran
relevancia. Gran parte de las actitudes de las personas hacia una marca de la
industria tienen que ver con las experiencias de servicio que ha tenido con la
misma, elevando el nivel de recomendacion y recompra en las marcas que hacen

un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al cliente.

A nivel Nacional

Parra (2016) en su tesis Relacion entre el servicio postventa y la fidelidad del
cliente en el sector Automotriz, el caso de dos Concesionarios de Vehiculos Chinos
en Lima, la autora propuso como objetivo general: descubrir en qué medida las
mejoras en el servicio postventa de los concesionarios de vehiculos chinos ligeros
en el sector automotriz en Lima contribuyen a la fidelidad de los clientes; la
metodologia que empleo fue de disefio descriptivo correlacional, para la
recoleccion de la informacion se utilizé un cuestionario de 16 preguntas de escala
Likert a una poblacion de 23 preguntas. Donde obtuvo como principales
resultados: el 55% logrd conocer los atributos mas valorados por los posibles
clientes que acuden a un concesionario de auto chinos con el objetivo de evaluar
la compra del vehiculo. El atributo mas valorado por los posibles clientes en una
marca en general es la confiabilidad. Sin embargo, en un auto chino, los posibles

clientes valoran la confiabilidad y el bajo precio de la misma manera. Esto llevo



a la conclusion de que una de las principales estrategias promocionadas para la

venta de vehiculos chinos ligeros.

Diaz (2017) en su tesis Atencion de reclamos y satisfaccion del cliente en tiendas
de Electrodomésticos del distrito de Tarapoto, 2016, para optar el grado
académico de maestra en administracion de negocios -MBA, el autor propuso
como objetivo general: determinar la relacién que existe entre la atencion de
reclamos y la satisfaccion del cliente en tiendas de electrodomésticos del distrito
de Tarapoto, 2016; la metodologia que empleo fue de disefio descriptivo
correlacional, para la recoleccion de la informacion se utilizé un cuestionario de
21 preguntas a una poblacién de 47 usuarios que interpusieron su reclamo en
INDECOPI a las empresas de electrodoméstico. Llegando a las siguientes
conclusiones: Existe relacion entre la atencion reclamo y satisfaccion del cliente;
el proceso de atencion de reclamos en las tiendas de electrodomésticos no se
cumple adecuadamente para las dimensiones de comunicacién, recepcion,
seguimiento, acuse de recibo, evaluacién inicial, investigacion y cierre los
reclamos; existe una relacion positiva y significativa ente la atencion de reclamos
y la satisfaccion del cliente en la dimension de calidad funcional o aspectos

relacionados al proceso en los clientes de las tiendas de electrodomésticos.

Arhuis y Campos (2016), en su tesis Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los clientes de la empresa automotriz San Cristobal — Huancayo,
2015, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion. El tipo de
investigacion es descriptiva—explicativa, método deduccion — induccion. Estable

el siguiente objetivo general: Determinar de qué manera la calidad de



servicio influye en la satisfaccion de los clientes de la empresa Automotriz San
Cristébal Huancayo 2015. Llegando a las siguientes conclusiones: Se determind
que la calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion de los clientes
de la empresa Automotriz San Cristdbal, es decir el 82.2% de la variacién de la
satisfaccion del cliente este explicado por la calidad del servicio el resto esta
explicado por otras variables no estudiadas; Se establecié que confiablidad del
servicio influye directamente en la satisfaccion de los clientes de la Empresa

Automotriz San Cristébal.

Ramirez (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo en enfoque de atencidn al
cliente en las Mypes del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas,
distrito de Yarinacocha, afio 2018, para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion, de la universidad catdlica Los Angeles de Chimbote. La
metodologia de la investigacion es cuantitativa, nivel descriptivo, con disefio
experimental transversal. Estable el siguiente objetivo general: Investigar si las
Mypes del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas del distrito de
Yarinacocha, se gestionan con calidad y enfoque en atencidn a la cliente previa
a la identificacion de las expectativas del cliente. Llegando a las siguientes
conclusiones: EIl sector de Mypes estd compuesto por microempresarios que
destacan por su juventud. Los méas jovenes representan el 29%, la mayoria con
instruccion técnica, aunque 57.1% no tiene estudios superiores concluidos;
Respecto a la gestion de calidad, se concluye que estos negocios se gestionan
empiricamente. Asimismo, segun los datos recogidos, los propietarios
desconocen de técnicas de administracion moderna y filosofia de la mejora

continua; El 57.1% de los propietarios de la Mypes, se muestran proactivos a la



atencion al cliente, para tal efecto han realizado inversiones en equipamiento de

su local y lideran el servicio al cliente.

A nivel Local

Jaime (2019) en su investigacion Atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas rubro restaurantes, distrito San Juan Bautista, Ayacucho, la autora
propuso cono objetivo general: describir la atencién al cliente en las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes. La metodologia que empleo fue de tipo
aplicada — cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de corte
transversal; para la recoleccién de datos utiliz6 una muestra de 370 clientes; el
cuestionario constd de 13 preguntas: Siendo los resultados agrupados segun los
objetivos, general y especificos. Obteniéndose los siguientes resultados: EI 57%
de los clientes encuestados manifiestan que no son recibidos con un saludo;
mientras el 58% manifiestan que el personal encargado de atenderlos no se
despide de forma adecuada; asimismo, el 53% manifiestan que no les agradecen
su visita; también, el 62% manifiestan que no atienden de manera profesional y
el 53% manifesto que los restaurantes no generan fiabilidad en los consumidores.
Finalmente llegando a las siguientes conclusiones: Las micro y pequefias
empresas, rubro restaurantes no ofrecen servicio de calidad, no cuentan con la
tarjeta de crédito como medio de pago, la confianza no esta presente; sin

embargo, ofrecen platillos con buena sazon y el tiempo de espera es adecuado.

10



Hinostroza (2018) en su investigacion titulada La atencidn al cliente en las Micro
y Pequefias Empresas del rubro restaurantes de ment econémico del distrito de
Jess Nazareno, 2018, el autor propuso como objetivo general: conocer la
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas; la metodologia empleada
fue de tipo aplicada cualitativa, por lo que se presentan antecedentes de algunos
articulos cientificos, tesis de investigacion, y bibliografia de libros, la variable
(atencidn al cliente). Para la recoleccion de datos referente a la atencion cliente,
se realizaron encuestas para evaluar la siguiente variable: Atencién al cliente.
Dicha encuesta fue aplicada a 50 personas entre varones y mujeres, duefios de las
(MYPES) del rubro restaurante en el distrito de Jesus Nazareno, en el que no se
obtuvo una muestra debido al nimero reducido de establecimientos. Concluye
que la atencién al cliente es importante en las empresas ya que permitird a
que pueda mejorar su estabilidad econémica ya que satisfacera las necesidades de

todos sus clientes.

Romani (2018) en su tesis Caracterizacion de la atencion al cliente y las ventas
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito de Huanta,
Ayacucho, 2018; establecié como Objetivo General: Conocer las caracteristicas
de la atencion al cliente y las ventas en las micro y pequefias empresas rubro de
los restaurantes del Distrito de Huanta, Ayacucho, 2018. Se emple6 la
metodologia de tipo aplicada cuantitativa, de nivel descriptiva, disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por los
clientes, basado en una muestra no probabilistico por conveniencia
considerandose para este estudio 100 clientes, se emple6 la técnica de la encuesta

y el instrumento un cuestionario de 18 items. Conclusion se presenta que los

11



factores de atencién al cliente es capacidad de respuesta, confianza, actitud
amable y seguridad, observa que los restaurantes del Distrito de Huanta no
cuentan con personal calificado para la atencion; en relacién a las estrategias de
atencion al cliente son los precios accesibles, pero muchos de estos restaurantes
no ponen énfasis en fidelizar al cliente y no cuentan con promociones atrayentes.
Asimismo, respecto al proceso de venta es la preparacion, necesidades,
presentacion, argumentacion y cierre, donde se observé que en este ultimo el
personal no verifica la satisfaccion del cliente.
2.2 Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Atencion al cliente

Segun Prieto citado por Sulca (2021) afirma cuando se habla de atencion del
cliente se puede definir que es un conjunto desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a buena comunicacion e identificando
las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes.

Menciona Luria citado por (Ayuntamiento de Aviles, 2011, pag. 2) menciona:
“La atencién consiste en un proceso selectivo de la informacion necesaria, la
consolidacién de los programas de accion elegibles y el mantenimiento de un

control permanente sobre el curso de los mismos”.

Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente estad en
entender que el éxito no viene dado por el producto, o al menos no sélo por el

producto, sino por el servicio que dicho producto lleva consigo. De poco, 0
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muy poco nos servira fabricar el mejor hormigon del mercado si a la hora de la
verdad nuestro servicio va a fallar, si no somos capaces de ponerlo en la obra
en el momento preciso, la calidad va a pasar a un segundo plano, docenas de
obreros esperando a que nuestros camiones lleguen pueden costar a la empresa

constructora miles de Euros (Palomino, 2014).

Del mismo modo el autor Rosell6 citado por (Ayuntamiento de Aviles, 2011,
pag. 3) menciona: “Mecanismo responsable de la organizacion jerarquizada de
los procesos que tratan y elaboran la informacion que nos llega desde el mundo

circundante y desde el universo complejo que somos nosotros mismas”.
Fundamentos de servicio al cliente

El cliente es el activo méas valioso que posee una organizacion. Es necesario
que las empresas lo traten como tal y estén pendientes de su forma de pensar y
de su forma de percibir la organizacién. Surge entonces la pregunta ¢Quién es
el cliente? Y la respuesta a esta pregunta parece como un destello deslumbrante
de lo obvio; pero muchas empresas no se dan cuenta de lo que son realmente

los clientes y de como se deben tratar.
¢Quien es el cliente?

“El cliente es aquella persona, empresa u organizacion que compra un bien, un
producto o un servicio, para satisfacer sus necesidades a otra persona, empresa

u organizacion a cambio de pagar un dinero”.

Entonces, el cliente es aquella persona de suma importancia para las empresas,

ya que gracias a ellos se realiza todo tipo de actividad de las empresas, ya que
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ellos son quienes adquirirdn y consumiran los bienes y/o servicios que ofrezcan

las empresas, de acuerdo a la necesidad y deseo que se le presente.

A continuacion, se presenta el papel que cada persona juega en un proceso de

compra

a) El decisor: Persona que toma la decision final sobre la compra.

b) El ejecutor: Persona que realiza los tramites de compra.

c) Elinfluyente: Persona que aconseja sobre la compra.

d) El usuario: Persona que utiliza el producto objeto del proceso de

compra.

Tipos de clientes:
1. Clientes destinatarios: Son aquellos que no han realizado ningun
contacto, que no estan interesados, pero son personas a las que van
dirigidas los productos o servicios que ofrecemos, no necesariamente

son todos aquellos que lo van a adquirir.

2. Clientes potenciales: Son aquellos a los que aun no se les ha vendido
0 prestado ningun servicio, pero se les tienen en cuenta como futuros
clientes compradores. Seria alguien que sélo se ha interesado por un

producto o servicio.

3. Clientes ocasionales: Aquellos que ya han tenido una relacion y ha
realizado compra o solicitado un servicio de forma no continuada.
Podemos ubicar aqui aquellos que compran esporadicamente o los que

han contactado por primera vez.
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4. Clientes habituales: Aquellos que compran o solicitan un servicio
habitualmente. Se tratan de los clientes que mantienen la actividad

econdmica viva.

Caracteristicas de un servicio
Kotler y Armstrong (2016) indican que los servicios también son productos
(bienes intangibles), y tienen sus caracteristicas especiales si trata de disefiar un
plan de marketing.
Intangibilidad del servicio. Esta caracteristica muestra que los servicios no
se pueden percibir por los 5 sentidos antes de adquirirlos, por lo tanto, la
tarea de la empresa que ofrece estos servicios es hacerlo tangible y dar

buenas sefales de calidad.

Inseparabilidad del servicio. Hace referencia que no puede ser separado de
sus proveedores donde pueden ser individuos o también maquinas. Aqui se
da la “interaccion proveedor — cliente”, la intervencion del proveedor y

cliente influyen en el resultado para generar un servicio adecuado.

Variabilidad del servicio. Aqui se hace mencion de quien facilita, como,

cuando, donde y como lo hace para ofrecer un servicio de calidad.

Caducidad del servicio. Se caracteriza que un servicio no puede ser
almacenado por una fecha posterior, el autor complementa que la caducidad
de un servicio no es un problema cuando se tiene demanda constante, de lo

contrario si genera problemas.

Estrategias de marketing para empresas de servicios
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Kotler y Armstrong (2016) menciona que la cadena de interaccion que tiene
una organizacion de servicios donde se tiene como actores principales el cliente
y los colaboradores de la empresa interactian para crear el servicio. Para que
una empresa se servicios tenga exito define su atencion en el cliente y en sus
colaboradores y se genera la “cadena servicio — utilidades”, donde se deben

satisfacer la necesidad de los clientes, esta cadena consta de 5 eslabones.

Calidad interna del servicio. Es de vital importancia seleccionar al personal
idoneo y capacitarlo de manera constante, brindarle un ambiente de trabajo

adecuad y de calidad para que se pueda interactuar con el cliente.

- Empleados satisfechos y productivos. Lo que permite estar aptos, capaces y

leales con la empresa y buscan cumplir objetivos.

- Mayor valor del servicio. El servicio ofrecido debe generar valor agregado

para el cliente y ser entregado de manera eficaz.

- Cliente satisfechos y leales. Un cliente contento recomienda el servicio y se

mantiene leal con la empresa y puede repetir su compra.

- Utilidades y crecimiento saludables. La empresa de servicios es exitosa ya
cumple sus metas y objetivos.

Importancia del servicio al cliente

La calidad en el servicio al cliente no es un contenido nuevo dentro de las

compaiiias, pues desde siempre los consumidores han demandado la mejor

familiaridad y la mejor atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de

la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y consta innovacion por

parte de las mismas, por lo cual cada empresa ha visto que tiene la labor de
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indagar numerosas opciones para atesorar dichos requerimientos (Soldrzano,

2018).

2.2.2 Gestion de calidad
Seguln la ISO 9000 (2016) afirma que cuando se habla de la calidad es el grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos
(necesidades o expectativas establecidas). ElI concepto de calidad ha
evolucionado a lo largo de los afios, desde un mero control o inspeccion
(rechazo de los productos defectuosos) hasta llegar a convertirse en uno de los
grandes pilares de la estrategia global de una empresa satisfacer las expectativas

del cliente.

Una de las principales formas para que la empresa se pueda distinguir, consiste
en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dard una fuerte
ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefio en la productividad y
en las utilidades de la organizacion. Muchas empresas han tratado de asegurarse
que los clientes reciban de forma constante servicios de gran calidad, pero por
desgracia, la calidad de los servicios es mas dificil definir y juzgar en
comparacion a la calidad en los productos. Por esta causa, es importante que el
prestador de servicios identifique las expectativas, defina y comunique con
claridad las necesidades de los clientes, ya que ese colaborador esta en contacto

directo con las personas que adquieren el servicio (Carro y Gonzalez, 2015).

La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos (necesidades o expectativas establecidas). Los
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requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente. Asi mismo es el conjunto
de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenido en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario. La calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las
especificaciones para las que ha sido disefiado, que deberan ajustarse a las

expresadas por el cliente.

Zamudio (2020) afirma que el concepto de calidad ha evolucionado a lo largo
de los afios, desde un mero control o inspeccion (rechazo de los productos
defectuosos) hasta llegar a convertirse en uno de los grandes pilares de la

estrategia global de una empresa.

Ciclo de Deming:

Segln Zapata (2016) el ciclo Planificar, hacer, verificar y actuar fueron
designados por Walter Shewhart quien fue el profundo conocedor de la
estadistica, la cual se dedicaba a realizar conferencias mediante el control y
la mejora de la calidad. Pero se hizo mas conocido por medio de Edwards
Deming quien desarrollo junto a Walter Shewhart, persona quien le dio a

conocer los principios que hoy en dia es llamado ciclo de Deming.

Planificar (Plan): en esta primera etapa se debe identificar los problemas y
actividades de la empresa a través de la recopilacion de informacion para
obtener resultados necesarios y llevar a cabo las soluciones del problema,
estableciendo estrategias y objetivos que la empresa desea alcanzar, aportando
soluciones, medidas correctivas y eleccion de métodos correspondientes para

lograrlo (Zapata, 2016).
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Realizar (Do): en esta etapa consiste en desarrollar el plan de accién que son
planeadas en la etapa anterior, para ello es necesario realizar un anélisis y una
prueba piloto, la cual ayudara a comprobar la funcién de las actividades antes

mencionadas,

Comprobar (Check): en esta etapa es momento de controlar y verificar los
resultados, generando una comprobacién de los logros obtenidos de acuerdo
a las metas y objetivos segun lo realizado, para ello es necesario planificar

nuevamente para volver a realizarlo y tratar de mejorarlo (Zapata, 2016).

Actuar (Act): una vez comprobada se van a documentar los cambios obtenidos
y realizarlos de manera organizada, describiendo todo lo desarrollado para
formalizar los cambios adquiridos y llevar a cabo una mejora continua

(Zapata, 2016).

2.2.3 Micro y pequefias empresas:
MYPES son las unidades de decision que tienen un comportamiento
econdmico, estas se encuentran a cargo de personas juridicas o naturales, que
la mayoria de los casos la propiedad recae en un solo sujeto. Las MYPES
pueden pertenecer a cualquier organizacion empresarial normalizada en el
Texto Unico Ordenado (TUO) de la Ley de Competitividad, Formalizacion y
desarrollo de la Micro y Pequeiia Empresa y del Acceso al Empleo Decente.
Las MYPES son entes dinamizadores del mercado, y comprenden una parte
importante del desarrollo social y economico de los paises debido a que

permiten generar grandes cantidades de puestos laborales.
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En el afio 2005 las micro y pequefias empresas representan, en términos
cuantitativos, el 98.35% el total de empresas en el Pert mientras que tan solo
1.65% eran grandes y pequefias empresas. Este porcentaje se traducia en 2.5
millones de pequefias y microempresas, de las cuales Unicamente 648,1147
Mypes eran formales. Ello muestra que la mypes desde hace muchisimo tiempo
es, numéricamente hablando, el estrato empresarial mas importante de nuestro
pais. Su crecimiento ha sido una constante desde hace mas de dos décadas. El
desafio que tienen que enfrentar las grandes y pequefias empresas econdmicas

es el desempleo (Mares, 2017).

Importancia de las Micro y pequefias empresas:

Segun el Ministerio de Trabajo (2016) menciona la importancia que tienen las
mypes en el pais y que se mejore en su desarrollo ya que es un sector de vital
importancia dentro de la estructura productiva del Per(. Las mypes representan
cerca del 97% del empresariado nacional, aportan aproximadamente el 47%

dewl PBI del pais y dan empleo al 70% de la poblacién econémicamente activa.

2.2.4 Plan de mejora
La mejora continua forma parte de una actividad que permite a toda
organizacion crecer rumbo a la excelencia. La mejora se consigue cuando la
organizacion aprende de si misma y de otras, sabe adaptarse a los cambios del
entorno y analiza sus fortalezas y debilidades sacando el maximo partido de

las mismas (Hernandez, 2019).
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Marco conceptual

Calidad: es interpretar las carencias proximas de los consumidores en
particularidades medibles, solo asi un fruto puede ser esbozado y elaborado para
dar gozo a un costo que el consumidor pagara; la calidad alcanza a estar

determinada simplemente en términos del empleado (Carro y Gonzales, 2015).

Seleccion: es el proceso para adquirir, diferenciar y tomar decisiones correctas
segun el interés que tenga. El objetivo buscar un colaborador que pueda cubrir

con el puesto de trabajo dentro de una organizacion (Medrano, 2015).

Proceso de atencion al cliente: es la accion, actividad del departamento de
recursos humanos y que consiste en elegi, siguiendo determinados parametros
y condiciones, a las personas mas idéneas para ocupar un cargo o un puesto de
una empresa asi pueda brindar la mejor atencion a los clientes (Chiavenato,

2017).

I11. Hipotesis

La investigacion desarrollada no presentd hipotesis por ser de nivel de investigacion

descriptivo, el cual Gnicamente describe las caracteristicas de la variable.

(Hernandez, 2014) sostiene que dentro de la investigacion cientifica, las hipotesis

son explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se formulan como

proposiciones. También nos dice que en una investigacion podemos tener una, dos

0 varias hipdtesis, y que a veces no se tienen hipotesis (Hernandez, 2014).
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IVV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental de forma transversal.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que el disefio no experimental
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se trata de estudios donde
no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver
su efecto sobre otras variables, lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar tal como se han dado en su contexto natural, para

posteriormente analizarlos. (pag. 149).

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo lo que sucede. (pag. 151).

El tipo de investigacidn fue el cuantitativo.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirma el enfoque cuantitativo utiliza
la recoleccion de datos para probar la hipétesis con base en la medicién
numerica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamientos y probar teorias (pag. 4).

El nivel de investigacién fue el descriptivo.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostienen que el nivel descriptivo
consiste en describir fendbmenos situaciones, contextos y suceso, es decir,

detallar como son y se manifiestan. (pag. 92)
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4.2 Poblacién y muestra
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que la muestra es un
subgrupo de la poblacion de interés el cual se recolectara datos, y que tiene
que definirse o delimitarse de antemano con precision, éste deberd ser
representativo de dicha poblacion.

4.2.1 Poblacion:
La poblacion para la presente investigacion se le considero infinita y estuvo
conformada por los clientes de la empresa Transporte Arco Iris del distrito
de Ayacucho.

4.2.2 Muestra
Segun Hernandez, et al. (2014) afirma que una muestra estadistica es un
subconjunto de datos perteneciente a wuna poblacién de datos.
Estadisticamente hablando, debe estar constituido por un cierto nimero de
observaciones que representen adecuadamente el total de los datos. En tal
sentido para el calculo del tamafio de muestra de la presente investigacion,

se realiz6 utilizando la féormula estadistica para poblacion infinita:

Donde:

n=Tamafno de muestra que se desea calcular
Z = nivel de confianza (95%)

p = probabilidad a favor (50%)

g = Probabilidad en contra (50%)

d = Error de muestra (5%)
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Reemplazando la formula:

2
196« 0505
0.052

n=

n =384
De esta manera, la muestra estuvo conformada por 384 clientes de la empresa
Transporte Arco Iris del distrito de Ayacucho, siendo el tipo de muestreo el

probabilistico aleatorio simple.
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4.3 Definicion y operacionalizacién de variable e indicadores:
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Item Escala
Conceptual Operacional valorativa
El autor Prieto citado ¢Los trabajadores de la empresa
) La variable Capacidad de |tienen la capacidad de dar
por Sulca (2021) afirma iy . respuesta respuesta rapida cuando existen
) atencion al cliente | "
que es el conjunto de N reclamos:
o se medira con la ¢ Los trabajadores de la empresa le
actividades L Empatia Confianza inspiran confianza al momento de
aplicacion del atenderle?
desarrolladas por las ) "
o instrumento Actitud amable ¢Los trabajadores son amables al
organizaciones con . . momento que les atienden? Escala de
cuestionario de _ .
orientacion al mercado, Personal ¢Usted percibe que el personal de Likert.
Atencion al ) ) encuesta, la capacitado la empresa esta capacitado?
. encaminad  satisfacer a : Comunicacion | ¢Ud. percibe que la comunicacion 1.-Nunca
cliente misma que se . . ; .
los clientes, empleando fluida con el cliente es de forma fluida? 2.-Casi nunca
] realizara a los Comunicacion | ¢Ud. percibe que la comunicacion 3.- A veces
una empatia dentro de la Sy, ; 4.- Casi
clientes de la Comunicacion oportuna con el cliente es oportuna? e
organizacion 'y una ¢Alguna vez se han comunicado ;lerg_pre
empresa Redes sociales | con usted a través de redes - lempre

adecuada
comunicacion, logrando
de este modo cubrir sus

expectativas 'y, por

Transporte Arco

Iris de la ciudad

de Ayacucho.

sociales?

Satisfaccion del
cliente

Calidad del ¢Considera usted que el servicio
servicio que se le brinda es de calidad?
Precio ¢Ud. estda de acuerdo con los

precios que la empresa le ofrece?
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tanto, crear 0
incrementar la
satisfaccion de nuestros

clientes

Cumplimiento
de expectativas

¢Considera usted que la empresa
cumplié con sus expectativas que
tenia antes de hacer uso de sus
Servicios?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
La encuesta fue la técnica que se utilizo con el objetivo de la recoleccion
de datos e informacion necesaria de la atencion al cliente en la empresa
Transporte Arco Iris de la ciudad de Ayacucho. Asimismo, por medio de
la encuesta se obtuvo los datos que permitira realizar la presentacion y el
analisis de resultados (Hernandez,et al., 2014).
Instrumento
El instrumento que se emple6 en la presente investigacion fue el
cuestionario de encuesta, el cual va permitir obtener datos necesarios para
la variable a través de un conjunto de preguntas disefiadas para alcanzar los
objetivos de la investigacion (Herndndez, et al., 2014).

4.5 Plan de Analisis
Se empled la estadistica descriptiva con el fin de calcular las frecuencias y
porcentajes de los datos. Ademas, los resultados que se obtuvieron mediante
la aplicacion del instrumento cuestionario, se incorporaron en el programa
Microsoft Excel para la respectiva tabulacion de los datos y su posterior
presentacion en tablas y figuras. Paso seguido se realizo el

respectivo analisis de resultados y le elaboracion de la propuesta de mejora.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

Problema General

¢Cuales son las caracteristicas de la Atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
transporte rural terrestre de pasajeros: Caso
Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021?

Problemas especificos

¢Cémo es la empatia en las micro y pequefias
empresas del rubro transporte rural terrestre de
pasajeros: Caso Transporte Arco lIris, distrito
Ayacucho, 2021?

¢Cémo es la comunicacion en las micro vy
pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre
de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito
Ayacucho, 20217

¢Como es la satisfaccion del cliente en las microy
pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre
de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito
Ayacucho, 2021?

¢Cémo implementar el plan de mejora de la
atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas
del rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso
Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021?

Objetivo General:

Describir las caracteristicas de Atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
transporte rural terrestre de pasajeros: Caso
Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021

Objetivo Especificos:

Describir la empatia en las micro y pequefias
empresas del rubro transporte rural terrestre de
pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito
Ayacucho, 2021

Describir la comunicacion en las micro y
pequefias empresas del rubro transporte rural
terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris,
distrito Ayacucho, 2021

Describir la satisfaccién del cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro transporte rural
terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris,
distrito Ayacucho, 2021

Elaborar el plan de mejora de la atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del rubro
transporte rural terrestre de pasajeros: Caso
Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021

No se considero
la hipétesis en la
investigacion por ser
de nivel descriptivo.
La hipotesis se
utiliza a veces en
estudios descriptivos
para intentar
predecir un dato o un
valor en una 0 mas
variables que se van
a medir y observar.
Importante
mencionar que en
una investigacion
descriptiva no se
hace necesario la
formulacion de
hip6tesis
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2014)

Tipo de
Investigacion:
Cuantitativo
Nivel de
investigacion:
Descriptivo
Disefio de la
investigacion:
No experimental
transversal.
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
Poblacién:
Clientes de la
empresa Transporte
Arco Iris

Muestra:
384 clientes de la
empresa Transportes
Arco Iris
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4.7 Principios Eticos

El trabajo de investigacion se realizara con total transparencia al momento

de realizar la recoleccién de datos de la muestra en estudio; ademas se

pondra énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la

confidencialidad de las encuestas aplicadas sera de estricto caracter de

estudio y honestidad al momento de realizar las encuestas; tanto asi que se

respetan los derechos del autor, bajo los principios que se rigen en la

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

Proteccion de personas. La persona en toda investigacion es el fin y no

el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion.

Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que

desarrollan.

Beneficencia no maleficencia. Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. Es ese sentido, la
conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomas las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren

practicas injustas.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1. Edad del cliente

Cateqoria Frecuencia Frec_uencia
absoluta relativa (%)
18 — 30 afios 200 52.08%
31 - 50 afios 150 39.06%
51 a més afios 34 8.85%
Total 384 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 1 Edad del cliente
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10.00%
0.00%

Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto a la edad que tienen los
clientes el 52.08% mencionaron que tienen una edad de 18 a 30 afios, mientras el
39.06% tienen de 31 a 50 afios y por ultimo el 8.85% tienen de 51 afios a méas. Tal
como se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los clientes de la empresa

Transporte Arco Iris tienen una edad de 18 a 30 afios.
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Tabla 2. Género del cliente

Categoria F;Sggleur][:a Porcentaje (%)

Masculino 350 91.15%

Femenino 34 8.85%
Total 384 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores

Figura 2 Género del cliente
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8.85%

Masculino Femenino

Elaboracién: propia

INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los a los 384 clientes (100%) respecto al género que tienen
los clientes el 91.15% mencionaron que son masculino mientras el 8.85% son

femenino. Tal como se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los clientes de la

empresa Transporte Arco Iris son de género masculino.
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Tabla 3. Grado de instruccién del cliente

Categoria Farg;:glelp[;la Porcentaje (%)
Primaria 304 79.17%
Secundaria 29 7.55%
Técnico 26 6.77%
Superior universitario 25 6.51%
Total 384 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores

Figura 3 Grado de instruccion del cliente
0,
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0.00%

Primaria Secundaria Técnico Superior
universitario

Elaboracién: propia

INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto al grado de instruccion
que tienen los colaboradores el 79.17% mencionaron que tienen primaria, mientras el
7.55% tienen secundaria, el 6.77% técnico por Gltimo el 6.51% tienen el grado
superior universitario. Tal como se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los

clientes de la empresa Transporte Arco Iris tienen el grado de instruccion primaria.
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Tabla 4. Capacidad de dar respuesta rapida cuando existe reclamos

Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
absoluta
104
Nunca Casi 205 27.08%
Nunca A 65 53.39%
veces 6 16.93%
Casi Siempre 4 1.56%
Siempre 384 1.04%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 4. Capacidad de dar respuesta rapida cuando existe reclamos
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Elaboracion: propia
INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto los trabajadores de la
empresa tienen la capacidad de dar respuesta rapido cuando existe reclamos el 53.39%
mencionaron casi nunca, el 27.08% nunca, el 16.93% a veces, mientras el 1.56% casi
siempre por ultimo el 1.04% siempre. Tal como se aprecia los resultados, la mayor
cantidad de los clientes de la empresa Transporte Arco Iris respondieron que casi nunca
los trabajadores de la empresa tienen la capacidad de dar respuesta rapida cuando existe

reclamos.
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Tabla 5. El trabajador le inspira confianza

absoluta
95

Nunca Casi 125 24.74%

Nunca A 48 32.55%

veces 14 12.50%

Casi Siempre 116 3.65%

Siempre 384 30.21%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 5. El trabajador le inspira confianza
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Elaboracion: propia
INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto a si el trabajador le inspira
confianza al cliente al momento de atenderles, el 32.55% mencionaron casi nunca,
mientras el 30.21% siempre, el 24.74% nunca, mientras el 12.50% a veces por Gltimo
el 3.65% casi siempre. Tal como se aprecia en los resultados, la mayor cantidad de los
clientes de la empresa Transporte Arco Iris respondieron que casi nunca los

trabajadores de la empresa les inspiran confianza al momento que los atienden.
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Tabla 6. Amabilidad de los trabajadores al momento que atienden

—— Categoria—————— Frecuencia———Porcentaje (%)

absoluta
85

Nunca Casi 63 22.14%

Nunca A 58 16.41%

veces 124 15.10%

Casi Siempre 54 32.29%

Siempre 384 14.06%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes
Figura 6 Amabilidad de los trabajadores al momento que atienden

35.00%

30.00%

3 o
25.00% 2 b
20.00%
1 0 1
0 1 0

15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
Nunca Casi Nunca Aveces  Casi Siempre  Siempre

Elaboracion: propia
INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto a la confianza por parte de
trabajadores es importante al momento de ser atendido el 32.29% mencionaron casi
siempre, mientras el 22.14% nunca, el 16.41% casi nunca, mientras el 15.10% a veces
por ultimo el 14.06% siempre. Tal como se aprecia los resultados, la mayor cantidad
de los clientes de la empresa Transporte Arco Iris casi siempre los trabajadores son

amables al momento que les atiende.
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Tabla 7. Percepcidn si esta capacitado el personal de la empresa

— Categoria— Frecuencia——Porcentaje (%)

absoluta
98

Nunca Casi 135 25.52%

Nunca A 103 35.16%

veces 14 26.82%

Casi Siempre 34 3.65%

Siempre 384 8.85%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 7 Percepcion si esta capacitado el personal de la empresa
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Elaboracion: propia

INTERPRETACION:
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Casi Siempre  Siempre

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto a si el personal de la

empresa esta capacitado, el 35.16% mencionaron casi nunca, mientras el 26.82% a

veces, el 25.52% nunca, el 8.85% siempre por ultimo el 3.65% casi siempre. Tal como

se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los clientes de la empresa Transporte

Arco Iris perciben que casi hunca capacitan al personal de la empresa .
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Tabla 8. Percepcidn que la comunicacion con el cliente es de forma fluida

—— Categoria——————— Frecuencia——Porcentaje (%)

65
Nunca Casi 94 16.93%
Nunca A 87 24.48%
Veces 45 22.66%
Casi Siempre 93 11.72%
Siempre 384 24.22%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 8. Percepcion que la comunicacion con el cliente es de forma fluida
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Elaboracion: propia
INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto a la percepcion de la
comunicacion que es de forma fluida, el personal de la empresa respondieron casi
nunca el 24.48%, el 24.22 % respondieron que siempre, mientras el 22.66% a veces,
el 16.93% nunca y por ultimo el 11.72% casi siempre. Tal como se aprecia los
resultados, la mayor cantidad de los clientes de la empresa Transporte Arco Iris percibe

que la comunicacion con el cliente no es de forma fluida.
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Tabla 9. Percepcion de comunicacion oportuna con el cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
absoluta
. 94
Nunca Casi 67 24.48%
Nunca A 135 17.45%
veces 45 35.16%
Casi Siempre 43 11.72%
Siempre 384 11.20%
1otdl 1UU.UU70

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 9 Percepcion de comunicacion oportuna con el cliente
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Elaboracion: propia
INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto que la comunicacion con
el cliente es oportuna el 35.16% mencionaron a veces, mientras el 24.48% nunca, el
17.45% casi nunca, el 11.72% casi siempre por ultimo el 11.20% siempre. Tal como
se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los clientes de la empresa Transporte

Arco Iris percibe que a veces la comunicacion con el cliente es oportuna.
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Tabla 10. Comunicacion de la empresa con el cliente a través de redes sociales

Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
absoluta
46

Nunca Casi 37 11.98%
Nunca A 146 9.64%
veces 87 38.02%
Casi Siempre 68 22.66%
Siempre 384 17.71%
Total 100%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 10 Comunicacion de la empresa con el cliente a través de redes sociales
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Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto se han comunicado con
usted a través de redes sociales el 38.02% mencionaron a veces, mientras el 22.66%
casi siempre, el 17.45% siempre, el 11.98% nunca por ultimo el 9.64% casi nunca. Tal
como se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los clientes de la empresa
Transporte Arco Iris percibe a veces se han comunicado con usted a través de redes

sociales.
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Tabla 11. El servicio que se le brinda es de calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta
59

Nunca Casi 78 15.36%
Nunca A 34 20.31%

veces 114 8.85%
Casi Siempre 99 29.69%
Siempre 384 25.78%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 11. El servicio que se le brinda es de calidad
35.00%

29.69%

30.00%
25.78%

25.00% 20.31%

0
20.00% 15 36%

15.00%
0
10.00% 8.85%

5.00%
0.00%
Nunca Casi Nunca  Aveces Casi Siempre  Siempre

Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto el servicio que se le brinda
es de calidad el 29.69% mencionaron casi siempre, mientras el 25.78% siempre, el

20.31% casi nunca, el 15.36% nunca por Gltimo el 8.85% a veces. Tal como se aprecia
los resultados, la mayoria de clientes de la empresa Transporte Arco Iris percibe casi

siempre el servicio que se le brinda es de calidad.
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Tabla 12. El cliente esta de acuerdo con el precio que la empresa le ofrece

— Categoria— Frecuencia—Porcentaje (%)

absoluta
57

Nunca Casi 98 14.84%

Nunca A 46 25.52%

veces 105 11.98%

Casi Siempre 78 27.34%

Siempre 384 20.31%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 11 El cliente esta de acuerdo con el precio que la empresa le ofrece
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Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto de acuerdo con los precios
que la empresa le ofrece el 27.34% mencionaron casi siempre, mientras el 25.52% casi
nunca, el 20.31% siempre, el 14.84% nunca por ultimo el 11.98% a veces. Tal como
se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los clientes de la empresa Transporte
Arco Iris percibe casi siempre estdn de acuerdo con los precios que la empresa le

ofrece.
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Tabla 13. La empresa cumplié con sus expectativas que tenia antes de hacer uso
de sus servicios

- ] . . ie- (%

absoluta
74

Nunca Casi 68 19.27%
Nunca A 03 17.71%
veces 148 24.22%
Casi Siempre 1 38.54%
Siempre 384 0.26%
Total 100.00%

Fuente: Encuesta aplicado a los clientes

Figura 12 La empresa cumplié con sus expectativas que tenia antes de hacer uso de

Sus servicios
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Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la encuesta realizada a los 384 clientes (100%) respecto la empresa cumplié con sus
expectativas que tenia antes de hacer uso de sus servicios el 38.54% mencionaron casi
siempre, mientras el 24.22% a veces, el 19.27% nunca, el 17.71% casi nunca por ultimo
el 0.26% siempre. Tal como se aprecia los resultados, la mayor cantidad de los clientes
de la empresa Transporte Arco Iris percibe casi siempre la empresa cumplié con sus

expectativas que tenia antes de hacer uso de sus servicios.
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5.2 Andlisis de Resultados

Objetivo especifico N° 01: Describir la empatia en las micro y pequefias
empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso

Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021

Se logro observar que el 53.39% casi nunca los trabajadores de la empresa
tienen la capacidad de dar respuesta rapido cuando existe reclamos, también el
32.55% casi nunca los clientes sienten la confianza por parte de trabajadores
al momento de ser atendido, el 32.29% casi siempre los trabajadores son
amables al momento que les atiende por ultimo el 35.16% casi nunca el personal

de la empresa estéa capacitado.

Estos resultados se diferencian con la investigacion de Romani (2018) en su
tesis Caracterizacion de la atencion al cliente y las ventas en las micro y
pequefias empresas quien afirma que siempre sus trabajadores estan
capacitados para atender a sus clientes, asi mismo siempre buscan a que sean

amables todos sus trabajadores con la finalidad de mejorar la rentabilidad.

Objetivo especifico N° 02: Describir la comunicacion en las micro y
pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso

Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021

Se logro observar que el 35.16% mencionaron casi nunca percibe que la
comunicacion con el cliente es de forma fluida, también el 35.16% mayor
cantidad de los clientes de la empresa Transporte Arco Iris percibe que a veces
la comunicacion con el cliente es oportuna por ultimo el 38.02% a veces se han

comunicado con usted a través de redes sociales.
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Estos resultados coinciden en parte con la investigacion de Romani (2018) en
su tesis Caracterizacion de la atencion al cliente y las ventas en las micro y
pequefias empresas quien afirma la comunicacion con el cliente es de forma
fluida, asi mismo siempre a veces se han comunicado con usted a través de

redes sociales.

Objetivo especifico N° 03: Describir la satisfaccion del cliente en las micro
y pequeiias empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajeros:
Caso Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021

Se pudo observar el 29.69% casi siempre el servicio que se le brinda es de
calidad, asi mismo el 27.34% casi siempre estan de acuerdo con los precios que
la empresa le ofrece y por Gltimo el 38.54% de los clientes sostuvieron que casi
siempre la empresa cumplid con sus expectativas que tenia antes de hacer uso

de sus servicios.

Estos resultados coinciden con Rojas (2018) quien afirma que el costo incurrido
en un par de calzados es administrando sus costos administrativos generando la
confianza de precio y calidad. Por otra parte, Viscarri (2011) habla de la
confianza como una oferta de valor hacia el cliente. Asi mismo el resultado
cercano 70% de los clientes afirman encontrar una fuerte oferta de valor, por
los precios de los productos de calidad que ofrece la empresa, los mismos que

estan al alcance de su bolsillo.
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Objetivo especifico nimero 4: Elaborar el plan de mejora de la atencion al cliente
en las micro y pequeiias empresas del rubro transporte rural terrestre de

pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021
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PROBLEMAS ENCONTRADOS RESULTADOS

CAUSAS

SOLUCION DE MEJORA

RESPONSABLE

De la encuesta realizada a los 384 clientes de la empresa
de transportes Arco Iris, segun los resultados se aprecia
que el 53,39% de los clientes respondieron que los
trabajadores no tienen la capacidad de dar respuestas

rapidas ante algin problema.

de
capacitacion para que el personal
de

inmediatamente

Falta entrenamiento  y

la  empresa  responda

ante  algin

reclamo que presentasen los

clientes.

Realizar un plan semestral de capacitacién y
entrenamiento sobre proceso de atencion al
cliente y protocolo de manejo de quejas y

reclamos.

Administrador

De la encuesta realizada a los 384 clientes de la empresa
de transportes Arco Iris, el 35.16 % de los clientes
respondieron que a veces existe una comunicacion
oportuna y el 24.48 % de los clientes que casi nunca
perciben una comunicacion fluida entre los trabajadores

y los clientes.

de la

comunicacion es un arma valiosa

Desconocimiento que

para realizar una buena atencién al

cliente.

Implementar un plan de capacitacion donde se
ensefie todo lo referente a la comunicacién

asertiva, cordialidad, trato al cliente.

Administrador

De la encuesta realizada a los 384 clientes de la empresa
de Transportes Arco lIris, el 19.27% de los clientes
respondieron que la empresa nunca cumplié con sus
expectativas y el 17.71% respondieron que casi nunca la
empresa cumplid con sus expectativas antes de hacer uso

de sus servicios.

de

conocimiento por parte de

Falta compromiso y
los
trabajadores de brindar un servicio

y una atencion de calidad.

Concientizacion de los trabajadores de que el
cliente quiere satisfaccion total. Realizar
capacitacion y entrenamiento sobre calidad de

servicio y atencion al cliente

Administrador
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Plan de mejora sobre atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris,
distrito Ayacucho, 2021
1. Actividad de la empresa
Nombre de la empresa: Transporte Arco Iris
Ubicacion: Ayacucho
Rubro: Transporte rural de pasajeros.
2. Justificacion
El personal de la empresa es factor clave para lograr una atencion de calidad.
Es importante que dominen el proceso de atencion y el protocolo de quejas y
reclamos hacia los clientes. En ese sentido existe la necesidad de dotarles de
esos conocimientos y el entrenamiento debido que permitird convertirse
posteriormente en aliado competitivo.
3. Alcance
El presente plan sera de aplicacion para todo el personal que trabaja en la
empresa de Transportes Arco Iris del distrito de Ayacucho.
4. Objetivos
Objetivo general:
Proporcionar a todo el personal de la empresa conocimientos Yy
herramientas que le permitan conocer el proceso de atencion al cliente

Objetivos especificos:
> Capacitar sobre protocolo de atencion al cliente y el protocolo de manejo de

quejas y reclamos.

> Proporcionar estrategias y técnicas de comunicacion asertiva entre el
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personal y los clientes

> Capacitar en calidad de servicio y atencion al cliente.

5. Metas

Capacitar a todo el personal de la empresa de transportes Arco Iris de la ciudad

de Ayacucho.

6. Estrategias
- Presentacion de casuistica por cada area de la empresa.
- Desarrollo de actividades préacticas del dia a dia.
7. Acciones a desarrollar
Esta conformado por 3 madulos que se detallan a continuacién
MODULO I: Proceso de atencion al cliente
Protocolo de manejo de quejas y reclamos.
MODULO II: La comunicacion asertiva
MODULDO III: Calidad de servicio y atencion al cliente
8. Recursos
Conformado por los trabajadores y el propietario administrador. Asimismo se
tomaréan los servicios de un especialista en las materias a desarrollar. Entre los
recursos materiales se encuentran:

- Infraestructura: Instalaciones de la empresa de Transporte Arco Iris.

- Mobiliario y equipo: Se usardn mesas y sillas de la empresa de
transporte Arco Iris. También se debe contar con un proyector
multimedia, una laptop y lapices.

- Documentos: Se entregaran a los trabajadores manuales impresos asi

como en version digital del los mddulos a desarrollar.

48



9. Financiamiento

Seré financiado con fondos propios de la empresa de Transporte Arco Iris.

10. Presupuesto por modulo

Descripcion Cantidad Precio Total
Unitario
Lapicero 12 S/ 0.50 S/ 6.00
Material impreso 12 S/ 3.00 S/ 36.00
Alquiler de proyector 1 S/ 80.00 S/ 80.00
Alquiler de laptop 1 S/80.00 S/80.00
Folders 12 S/1.50 S/ 18.00
Refrigerios 12 S/ 8.00 S/ 96.00
Profesional experto 1 S/500.00 S/500.00
TOTAL PRESUPUESTO S/ 816.00
11. Cronograma
ACTIVIDADES A MESES
DESARROLLAR 1123 5|6 (78 10| 11|12

Modulo 1 X

Proceso de atencion al

cliente

Protocolo de manejo de

quejas y reclamos

Modulo 2 X | x

La comunicacion asertiva

Modulo 3 X

Calidad de servicio vy

atencion al cliente
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V1. Conclusiones

Conclusion General:

Como conclusion general respecto a la atencion al cliente en la empresa de

Transporte Arco Iris se colige que se presenta en un nivel regular, tal como

evidencian las siguientes caracteristicas: con respecto a la empatia, se presenta

de manera regular, siendo la capacidad de los trabajadores de brindar respuestas
rapidas a los problemas el gran problema a mejorar. Con respecto a la
comunicacion esta también en un nivel regular, siendo la comunicacién fluida

y oportuna hacia los clientes lo que se deben mejorar. Con respecto a la

satisfaccion de los clientes igualmente se presenta en un nivel regular, siendo

las caracteristicas a mejorar la mejora del servicio y el cumplimiento de las
expectativas.

Respecto al objetivo especifico 01: Caracterizacion de la empatia en las
micro y pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajeros:
Caso Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021, se logré observar que
el 53.39% casi nunca los trabajadores de la empresa tienen la capacidad de dar
respuesta rapido cuando existe reclamos, también el 32.55% sostienen que casi
nunca los trabajadores inspiran confianza al momento de ser atendido, el 32.29%
de los clientes sostiene que casi siempre los trabajadores son amables al momento
que les atiende por ultimo el 35.16% percibe que casi nunca el personal de la

empresa esté capacitado.

Respecto al objetivo especifico 02: caracterizacion de la comunicacién en

las micro y pequeiias empresas del rubro transporte rural terrestre de
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pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021, se logrd
observar que el 35.16% mencionaron casi nunca percibe que la comunicacion con
el cliente es de forma fluida, también el 35.16% mayor cantidad de los clientes
de la empresa Transporte Arco Iris percibe que a veces la comunicacion con el
cliente es oportuna por ultimo el 38.02% a veces se han comunicado con usted a

través de redes sociales.

Respecto al objetivo especifico 03: caracterizacioén de la satisfaccion del
cliente en las micro y pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre
de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho, 2021, Se pudo
observar el 29.69% casi siempre el servicio que se le brinda es de calidad, asi
mismo el 27.34% casi siempre estan de acuerdo con los precios que la empresa le
ofrece y por altimo casi siempre la empresa cumplid con sus expectativas que tenia

antes de hacer uso de sus servicios.

En la propuesta de mejora ante las deficiencias encontradas en la empresa de
Transporte Arco Iris, se plantea un programa de capacitacion al personal de manera
inmediata. Esto permitira la mejora de los procesos de la empresa, entre ellos la

atencion al cliente.

o1



Aspectos complementarios

Recomendaciones

- El personal de la empresa tiene que ser mas empatico con el cliente, de esa
manera el cliente empezara a confiar mas en el personal. Entendiendo al cliente
todo empezara a dar otro giro porque gracias a ellos los clientes encontraran
mayor satisfaccion.

- La comunicacion es un factor clave para poder construir buenas relaciones con
los clientes.
El cliente hoy en dia es mas exigente y desea mayor satisfaccion cada vez que

se transporta. Ideal tener un personal altamente capacitado.

- Si el personal de la empresa conoce a la perfeccion el procedimiento de la

atencion al cliente y ofrece de manera eficiente dicho servicio al cliente, se

lograra mayor lealtad, incremento de ventas y mayor rentabilidad.
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Anexos

Anexo 1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2021 2022
N° Actividades
1 2 3 4
Diciembre Enero Febrero Marzo
T34 [ 2341 2 3 471 2 3
1 | Elaboracion del Proyecto X | X[ X | X
2 | Revision del proyecto por
el jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico
6 | Redaccion de la revision de
la literatura.
8 | Ejecucion de la
metodologia
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion  del  pre X
informe de
Investigacion.
12 | Redaccion del informe final X | x| X
13 | Aprobacién del informe X | X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacidn de ponenciaen X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X | X
cientifico

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Categoria P. Cantida Total
Unitario d (/)
Suministros (%)
«Impresiones 3.00 5 15.00
- Fotocopias 0.10 20 2.00
- Empastado 60.00 1 60.00
+ Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 2 24.00
- Lapiceros 1.00 4 4.00
+ Internet 70.00 4 280.00
- Usb 30 1 30.00
Servicios
« Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total
Gastos de viaje
- Pasajes 1.00 20 20.00
Sub total 535.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria P.Unitario Cantidad T(g}[:ill
Servicios |
- Curso taller 3,000 1 3,000
Recurso humano
Sub total 3,000
Total (S7.) 3,535.00

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

-
<

S
CA"'O\'

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para la
investigacion titulada Atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco lIris, distrito
Ayacucho, 2021, para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion. Se le agradece anticipadamente la informacidn que usted nos pueda
proporcionar, la misma que seré estrictamente confidencial.

l. Datos Generales

1. ¢Cual es su edad?
a) Entre 18 y 30 afios
b) Entre 31 y 50 afios
c) 51 amas afios

2. ¢Cuél es su género?
a) Masculino
b) Femenino

3. ¢Cudl es su grado de instruccion?
a) Primaria
b) Secundaria
c) Técnico

d) Superior universitaria

I1. Con respecto a la variable ATENCION AL CLIENTE:
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Para evaluar la variable, marcar con una “X” en el casillero de su preferencia

del item correspondiente, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Casi Casi .
Nunca nunca A veces siempre Siempre
N° | Pregunta 1] 2] 3
Empatia
¢Ud. considera que los trabajadores de la empresa
3 | tienen la capacidad de dar respuesta rapida cuando
existe reclamos?
4 ¢Los trabajadores de la empresa le inspiran
confianza al momento de atenderle?
5 ¢Los trabajadores son amables al momento que les
atienden?
6 ¢Usted considera que el personal de la empresa esta

capacitado?

Comunicacion

¢Ud. percibe que la comunicacién con el cliente es

! de forma fluida?

8 ¢Ud. percibe que la comunicacion con el cliente es
oportuna?

9 ¢Alguna vez se han comunicado con usted a través
de redes sociales?

Satisfaccion del cliente

10 (;C(_)nsidera usted gue el servicio que se le brinda es
de calidad?

11 ¢Ud. esta de acuerdo con los precios que la empresa
le ofrece?

¢Considera usted que la empresa cumplié con sus
12 | expectativas que tenia antes de hacer uso de sus

servicios?

Muchas gracias
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Anexo 4. Consentimiento informado

<
&
AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del
rubro transporte rural terrestre de pasajeros: Caso Transporte Arco Iris, distrito Ayacucho,
2021y es dirigido por RAMIREZ PISCO, JOSE LUIS investigador de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion a los colaboradores para proponer mejoras en
la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajeros
y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a
participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de repositorio Uladech. Si
desea, también podra escribir al correo ramirezjose@gmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5. Carta de presentacion de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta n? 001 2022-ULADECH CATOLICA

Sria). Orlando Quicafio Suarez
Gerente de la empresa “Transportes Arco Iris” 5.A.Ltda
Presente. -

De mi considérackéng

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordlal salude e informarle gue soy estudlante de la
Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, El
motive de la presente tiene por finalidad presentarme, RAMIREZ PISCO JOSE LUIS, con cbdigo de
matricula N® 2211091012, de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION, quién solicita autorizacién
para ejecutar de maners remaota o virual, el proyecto de investigackin titulado "Atencion al cliente
en las micro y pequellas empresas del rubro transporte rural terrestre de pasajercs: Caso
Transporte Arco Irls, distrito Ayacucho, 2021°, durante los meses de enero y marzo del presente
afio 2022

Por este motivo, agradeceré me brinde el acceso ylas faclidades a fin de eecutar satisfactoriamente
mi investigaciin la misma que redundard en beneficio de su Institucidn, En espera de su amable
atenclén, quedo de usted,

Atentamente,

Gerente,
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Anexo 6. Validacion por los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Julio Pablo Godenzi Vargas

1.2. Grado Académico: Maestro en Agronegocos
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: UNSCH

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionano
1.7. Autor del instrumento: José Liss Ramirez Pisco
1.8. Carrera: Administracidn

Il. VAUDACION:
ftems correspondientes al Instrumento 1
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
& Rem El item permite Observaciones
3 Fre At O El item contribuye a clastficar a los
N* de [tem X medir el indicador sujetos en las
alguna dimension )
de Is variable planteado categorias
- establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: empatia
{ud. cree que los
trabajadores de la
empresa tienen la X X
capacidad de dar X
respuesta rapido cuando
existen reclamos?
éUsted cree que la
confianza por parte de
trabajadores es X X X
Importante al momento
de ser atendido?
¢Los trabajadores son
amables al momento que X X X
les atiende?
Dimension 2: comunicacién
¢Usted cree que el
personal de la empresa X X X
esta capacitado?
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iud. percdbe gue la

comunicacion con el X
cllente es de forma
fluida?

{ud. percibe que la
comunicacion con el X
diente es oportuna?

éAlguna vez se han
comunicado con usted a X
través de redes socales?

Dimension 3: satisfaccién del cliente

é{Considera usted que el
serviclo que se le brinda X
es de calided?

{Ud. esta de acuerdo con
los preclos que la X
empresa le ofrece?

JConssdern usted que la
empresa cumplic con sus

expectativas  que  tenia X
antes de hacer uso de sus
servicios”

Otras observaciones generales: Ninguna

L

A Julio Peblo Godenzt Vergas

Mg.Lis. on Administragian
CLAD 35308
Apellidos y Nombres del experto
DNI N® 31653868

Nota: se adjunta el proyecto de investigacon



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ’Bo:\\;iw QONV\’N% Do A

1.2. Grado Académico:
1.3. Profesion: L_'\C

G

vnisTeacion

1.4. Institucién donde labora: \GEL Lo, Ydy
1.5. Cargo que desempeiia: Cpo‘{d:w\k N MWMW‘T&T\\}D
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: José Luis Ramirez Pisco

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1

N° de ftem

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El {tem El rte_m permite Obaor i
corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el indicador | sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimensién 1: Empatia

éUd. cree que los
trabajadores de la
empresa tienen la

capacidad de dar
respuesta rapido cuando
existen reclamos?

éUsted cree que la
confianza por parte de
trabajadores es

importante al momento
de ser atendido?

élos  trabajadores son
amables al momento que
les atiende?

\

Dimensién 2: Comunicacién

éUsted cree que el
personal de la empresa
estd capacitado?

éUd. percibe que Ila
comunicacion con el
cliente es de forma fluida?

X
X
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ’Bo:\\;iw QONV\’N% Do A

1.2. Grado Académico:
1.3. Profesion: L_'\C

G

vnisTeacion

1.4. Institucién donde labora: \GEL Lo, Ydy
1.5. Cargo que desempeiia: Cpo‘{d:w\k N MWMW‘T&T\\}D
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: José Luis Ramirez Pisco

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1

N° de ftem

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El {tem El rte_m permite Obaor i
corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el indicador | sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimensién 1: Empatia

éUd. cree que los
trabajadores de la
empresa tienen la

capacidad de dar
respuesta rapido cuando
existen reclamos?

éUsted cree que la
confianza por parte de
trabajadores es

importante al momento
de ser atendido?

élos  trabajadores son
amables al momento que
les atiende?

\

Dimensién 2: Comunicacién

éUsted cree que el
personal de la empresa
estd capacitado?

éUd. percibe que Ila
comunicacion con el
cliente es de forma fluida?

X
X
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): TIPE HERRERA CARLOS CELSO
1.2. Grado Académico: SUPERIOR UNIVERSITARIO —- MAGISTER EN GESTION PUBLICA
1.3. Profesion: LICENCIADO EN ADMINISTRACION
1.4. Institucion donde labora: GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO
1.5. Cargo que desempefia: ASISTENTE ADMINISTRATIVO
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: José Luis Ramirez Pisco

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1

N* de [tem

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El tem El item contribuye a El item permate

corresponde a
alguna dimension
de |a variable

medir el indicador
planteado

clasificar a los
sujetos en las
categarias
establecidas

St NO

S NO

Sl NO

Dimension 1: empatia

{Ud. cree que los
trabajadares de la
empresa tienen la
capacidad de dar
respuesta rapido cuando
existen reclamos?

éUsted cree que la
conflanza por parte de
trabajadores es
importante al momento
de ser atendido?

éLos trabajadores son
amables al momento que

les atiende?

Dimension 2: Comunicacion

¢Usted cree que el
personal de la empresa
esta capacitado?

éud percibe que |la
comunicacion con el
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chente e3 de forma
fluida?

{ud. percibe que la X
comunicacion con el
cliente es oportuna?

{Alguna vez se han ) 4
comunicado con usted a
través de redes soclales?

Dimension 3: satisfaccion del cliente

¢{Considera usted que el X
serviclo que se le brinda
es de calidad?

{Ud. esta de acuerdo con ) 4
los precios que la
empresa le ofrece?

(Considera usted que la X
empresa cumplio con sus
expectativas  que  tenia
antes de bocer uso de sus
servicios”?

Otras observaciones generales: Ninguna

Firma
TIPE HERRERA CARLOS CELSO
DNI N2 28215021
CLAD N® 1253

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion



Anexo 7: Evidencias de la aplicacion del cuestionario
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Anexo 8. Ficha Ruc

Resultado de la Bisqueda

Numero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 23/06/1997
Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de MANUAL
Comprobante:

Sistema Contabilidiad:

Actividad(es) Econémica(s):

20323360511 - EMPRESA DE TRANSPORTES ARCOIRIS S.R.LTDA

SOC.COM.RESPONS. LTDA

Fecha de Inicio de Actividades: 01/07/1997
ACTIVO
HABIDO

AV. CUZCO NRO. 352 INT. 3 (TERMINAL TERRESTRE ZONA SUR) AYACUCHO - HUAMANGA -
SAN JUAN BAUTISTA

Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

COMPUTARIZADO

Principal - 4921 - TRANSPORTE URBANO Y SUBURBANO DE PASAJEROS POR ViA
TERRESTRE

Secundaria 1 - 4923 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA
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Anexo 9. Turnitin

turnitin{))

JOSE LUIS RAMIREZ PISCO  RAMIREZ PISCO, JOSE LUIS

< 24de2s- > @

Pégina: 1 de 46

L Introduccién
En la actualidad el mundo empresarial, se encuentra envuelta en una batalla de
posicionamiento en el mercado, todos tratando de superar a sus adversarios, siendo en
la mayoria de los encuentros las Empresas Transnacionales (ETN), las que salen
victoriosas, pero si bien es cierto no pueden competir con la gran importancia que han
ganado en el transcurso de los afios las Micro y Pequefias Empresas (MYPES), siendo
reconocidas como estrategias que contribuyen a la economia mundial y en una medida

significante en la economia global (Vazquez, 2019).

Segiin la Organizacion Internacional del Trabajo (2015) menciona en Latinoamérica
las MYPES son actores importantes que participan activamente en la generacion de

empleo, su produccion esta mayormente dirigida al mercado interno, por lo que una

cran navta Aa la naklarian v o acanamia Aa 1 racian danandan da o actividad

Nimero de palabras: 9166 Version solo texto del informe

0,
0%

< 2

8

No existen fuentes coincidentes para este informe.

Alta resolucion a—e—@a
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