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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue elaborar un plan de marketing
operativo para mejorar la calidad del servicio de la empresa Turismo Olmos
S.A.C, Chiclayo, 2017.

La metodologia de la investigacion se basé en un estudio de tipo Aplicada —
Propositiva, de disefio no experimental, para le recoleccién de datos se utilizé
un cuestionario el cual fue aplicado a los clientes de la empresa Turismo

Olmos, la muestra estuvo conformada por un total de 149 clientes.

Los resultados de la investigacion evidenciaron que la situacion actual de la
calidad del servicio que ofrece la empresa Turismo Olmos es deficiente segun
los clientes encuestados, esto repercute en su baja satisfaccidén con el servicio
y las molestias que perciben durante su trayecto a su lugar destino, por ello
es importante que se implementen estrategias basadas en la mejora del
servicio que ofrece la empresa. Se concluye gue las caracteristicas que debe
tener la estrategia de solucion para mejorar la calidad del servicio en la
empresa Turismo OIlmos, deben estar basadas en las 4P de un plan de
marketing operativo, ya que se logré determinar que el servicio es deficiente,
las condiciones fisicas del local son inadecuadas, la politica de precios de la
empresa es aceptada de manera regular pero se podria mejorar, y en cuanto

a la promocion del servicio no se realiza en ningiin medio de comunicacion.

Palabras clave: marketing operativo, calidad del servicio



ABSTRAC

The overall objective of the research was to develop an operational marketing
plan to improve the service quality of Turismo Olmos S.A.C, Chiclayo, 2017.
The methodology of the research was based on an Applied -Proposal, non-
experimental design, for data collection, a questionnaire was used which was
applied to the clients of Olmos Tourism Company, the sample consisted of a
total Out of 149 customers.

The results of the investigation showed that the current situation of the quality
of the service offered by Turismo Olmos is poor according to the customers
surveyed, this has repercussions on their low satisfaction with the service and
the inconveniences they perceive during their journey to their destination, So
itis important to implement strategies based on the improvement of the service
offered by the company. It is concluded that the characteristics that should be
the solution strategy to improve the quality of service in the Olmos Tourism
business must be based on the 4P of an operational marketing plan, since it
was possible to determine that the service is deficient, the conditions Physical
characteristics of the premises are inadequate, the company's pricing policy is
accepted on a regular basis but could be improved, and as far as the promotion
of the service is not performed in any medium.

Key words: operational marketing, quality of service



INTRODUCCION

El objetivo principal del estudio de la calidad del servicio es cumplir con los
requerimientos del cliente y cerciorase de que todos los procesos de la
organizacion contribuyan a satisfacer sus necesidades. Si los clientes estan
satisfechos con el producto y los estdndares de servicio obtenido, retornaran
al mismo proveedor una y otra vez para todas sus adquisiciones. Para ser
competitivos en el mundo actual hay que brindar bienes y servicios de alta

calidad.

En la actualidad “Turismo Olmos” es una empresa local que se dedica a
ofrecer servicio de transporte publico urbano al usuario de Olmos y Chiclayo,
esta empresa debido a su poca experiencia en el mercado competitivo, no
esta cumpliendo con la calidad de servicio que debe dar a los usuarios, por tal
motivo estos no se sienten satisfechos con el servicio que se les brinda al
viajar en sus unidades de transporte, y prefieren los servicios de otras
empresas que pertenecen al mismo rubro. Por tanto el diagnostico situacional
de “Turismo Olmos” esta relacionado a la propuesta de mejorar la calidad del

servicio que se presta al cliente.

El objetivo general de la investigacion fue elaborar un plan de marketing
operativo para mejorar la calidad del servicio de la empresa Turismo Olmos
S.A.C, Chiclayo, 2017.

El problema general quedo formulado de la siguiente manera: ¢ Cémo mejorar
la calidad del servicio en la empresa Turismo Olmos S.A.C - 2017?

La hipétesis se plante6: H1: Si se implementa un plan de marketing operativo
entonces se mejorara la calidad del servicio en la empresa “Turismo Olmos”
S.A.C - 2017. HO: Si se implementa un plan de marketing operativo entonces
no se mejorara la calidad del servicio en la empresa “Turismo Olmos” S.A.C —
2017.

En cuanto al contenido de la presente investigacion se divide en seis capitulos

los cuales se detallan a continuacion:



El Capitulo | abarca en Problema de Investigacion, donde esta el
planteamiento del problema, ademas esta la formulacién del problema,
justificacion e importancia de la investigacion, limitaciones de la investigacion,

y los objetivos.

El Capitulo Il comprende todo lo que es Marco Tedrico, en el cual se da a
conocer los antecedentes de estudios, las bases tedricas cientificas y la

definicion de la terminologia.

El Capitulo Ill, abarca la hipotesis de la investigacion, la definicion de las

variables y su Operacionalizacion.

El Capitulo IV contiene la Metodologia de la Investigacién, es decir la
metodologia a ser utilizada seguido por el tipo y disefio de investigacion,
poblacion y muestra, métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos y criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos.

El Capitulo V contiene el Analisis e Interpretacion de los Resultados, donde
se observa los resultados estadisticos en Figuras y graficos obtenidos de la
aplicacion del instrumento de recoleccidén de datos, ademas esta la discusion

de resultados.
El Capitulo VI contiene la propuesta de la investigacion.

El Capitulo VII, contiene las conclusiones de la investigacion y las

recomendaciones.



CAPITULO |



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la situacion problemética

Hoy en dia la calidad de servicio es considerada como uno de los
asuntos méas importante en el mundo de los negocios. Por el
simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor, antes
la oferta era un poco mas limitada, pero con el desarrollo de los
mercados, productos y progresos técnicos, llegaron al cliente, una
impresionante gama de productos y marcas equivalentes, con
saturacion de elementos de diferenciacion. (Esquives & Tuesta,
2013).

En tanto el objetivo principal del estudio de la calidad del servicio
es cumplir con los requerimientos del cliente y cerciorase de que
todos los procesos de la organizacion contribuyan a satisfacer sus
necesidades. Si los clientes estan satisfechos con el producto y
los estandares de servicio obtenido, retornaran al mismo
proveedor una y otra vez para todas sus adquisiciones. Para ser
competitivos en el mundo actual hay que brindar bienes y

servicios de alta calidad.
1.1.1. A nivel internacional

En Espafa la empresa de transportes “Next Continental Holdings
SL” se planted una tipologia para los servicios publicos que han
llevado a confeccionar un listado de clientes fidelizados, para lo
cual se plantearon acciones estrategias plasmadas en un plan
operativo que le permiti6 mejorar los servicios y asi satisfacer las

expectativas de los usuarios. (Ramirez & Rebolloso, 2016 p.2).

En este sentido, la tematica de la Calidad de los Servicios
adquiere relevancia toda vez que los consumidores tienen

diferentes necesidades y/o requerimientos que deben ser
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satisfechos a través de la oportuna atencién de la empresa

prestadora del servicio.

En Colombia. segun el Ranking Digital de Mercados las ventas y
crecimiento de 42 empresas lideres del sector de transporte
terrestre de pasajeros para el periodo 2014-2016. Metro de
Medellin mantuvo un comodo liderazgo sobre sobre Transmilenio
y Transmasivo. Estas empresas de transporte fueron las que
obtuvieron el mejor indicador de satisfaccion en cuanto a calidad
del servicio hacia sus consumidores. Segun manifesto el gerente
general de la empresa “Metro de Medellin” este resultado fue
gracias al desarrollo de un plan de mercadeo en su empresa que
les permitio identificar las deficiencias y en base a ellas establecer
las mejores estrategias comerciales. (Escobar, 2014).

El plan de marketing es un valioso documento escrito que indica
claramente a las personas involucradas en las actividades de
marketing. Porque en la actualidad el marketing se ha convertido
en el pilar fundamental, donde describe el entorno de la empresa,
permitiendo conocer el mercado, competidores, condiciones
econdmicas, situacion tecnoldgica, demanda prevista; asi como

los recursos disponibles para la empresa. (Ordofiez, 2015).

“El marketing analiza los gustos de los consumidores, pretende
establecer sus necesidades y sus deseos; para influir su
comportamiento para que adquieran los bienes ya existentes, de
forma que se desarrollan distintas técnicas encaminadas a
persuadir a los consumidores para que adquieran un determinado
producto”. (Ordofiez, 2015).

En Estados Unidos, segun los expertos es cada vez mas comun
el uso de planes de marketing operativo con el fin de mejorar la
calidad del servicio en sus establecimientos. La clave del éxito
para proporcionar servicios de calidad esta, por tanto, en
identificar perfectamente cudles son las necesidades y las

expectativas de los clientes. En la medida en que una empresa
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satisfaga esas expectativas, podra asegurar su futuro, ya que, en
una situacion de libre competencia, son los clientes los que
determinan qué empresas sobreviven y qué empresas deben

desaparecer. (Frometa & Zayas, 2015).

La calidad del servicio es un tema actual perteneciente a las lineas
de investigacion de Marketing, depende fundamentalmente, de lo
bien que funcionen de forma integrada todos los elementos que
intervienen en el proceso de prestacion del servicio y de la
capacidad que tengan estos elementos de satisfacer las

expectativas de los clientes.
1.1.2. A nivel nacional

En nuestro pais segun nos recuerda Garcia (2016) catedrético de
Administracion de Servicios de la Universidad de Piura el sector
servicios generd 65 mil millones de soles de los 111 mil millones
de soles del PBI acumulado entre el 2006 y el 2016. Y casi 60 de
cada 100 empleados trabaja en una empresa del referido sector.

La cantidad de experiencias de consumo negativas son mayores
que las positivas. Sin embargo, tenemos ventajas, sobre todo en
el aspecto personas. Los peruanos tienen un corazon de servicio
y son creativos. Esas son caracteristicas especiales con las que
podriamos redondear bastante bien las mejoras: introducir un
liderazgo, una guia adecuada y esquemas de gestion exitosos.
(Garcia, 2016).

Cruz del sur. Una de las empresas peruanas del sector de
servicios de transporte que se preocupa por brindar la mejor
calidad es la empresa “cruz del sur” quien viene siendo una de las
mejores en el mercado. Segun expertos la empresa destina parte
de sus ganancias a continuos estudios de mercado y preparacion
de planes de marketing operativo que le permitan mantenerse en

la cuspide del mercado, definiendo las mejores estrategias
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comerciales para obtener un alto grado de fidelizacion de sus

clientes. (Ramirez, 2016).

“El' marketing operativo se refiere a las actividades de
organizacion de estrategias de venta y de comunicacion para dar
a conocer a los posibles compradores las particulares

caracteristicas de los productos ofrecidos”. (Espinoza, 2016 p.2).

CAVASSA. En lima la empresa de transportes CAVASSA,
planteo una estrategia de marketing operativo que consistia en:
Innovar, adquiriendo modernas unidades, capacitando a nuestro
personal y optimizando las operaciones con el objetivo de
garantizar la satisfaccion total que los clientes se merecen,
ofreciendo un excelente servicio de calidad y fomentar el
crecimiento de la empresa, dando a sus promociones y nuevos

servicios que se estén dando.

Para las empresas peruanas el plan de Marketing operativo, es
esencial para el funcionamiento de cualquier empresa y la
comercializacién eficaz y rentable de cualquier producto o
servicio, incluso dentro de la propia empresa. Sobre esto se

puede decir:

“Intentar que un proyecto triunfe sin servirse de un plan de
Marketing es como tratar de navegar en un mar de tempestuoso
sin cartas maritimas ni destino claro, y bajo el ataque de los

torpedos enemigos”. (Palomino, 2017 p.147).

La empresa de transportes Linea fue una de las empresas del
sector que experimento un gran cambio en su servicio,
implemento un plan de marketing operativo que le permitié definir
las deficiencias de su servicio, ahora como resultado ha mejorado
la calidad ofrecida a sus consumidores. Igual de importante que
el plan de marketing operativo es la calidad de servicio que se
ofrece en la organizacion a los clientes tanto internos como

externo. Sobre esto se puede decir:
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“Un buen trato al cliente y una buena percepcién de calidad en el
mismo, definiran el concepto de nuestro producto a partir de sus
atributos importantes para el cliente y a la vez nos diferenciara de
la competencia”. (Villa, 2016 p.5).

Segun describe Escudero (2015) la elaboracion del plan de
Marketing operativo lleva tiempo, pero es tiempo bien invertido
que, en definitiva, acaba por ahorrar tiempo. El Plan de Marketing
operativo proporciona una vision clara del objetivo final y de lo que
se quiere conseguir en el camino hacia éste. A la vez, informa con
detalle de las importantisimas etapas que se han de cubrir para
llegar desde donde se estd hasta donde se quiere ir. Tiene la
ventaja afiadida de que la recopilacién y elaboracién del Plan
permite calcular cuanto se va a tardar en cubrir cada etapa y los

recursos en dinero, tiempo y esfuerzo necesarios para hacerlo.

Es decir el disefio de los servicios debe tener en cuenta de
manera prioritaria cuales son las necesidades minimas y cuales
son las expectativas 0 necesidades complementarias de los
clientes, ya que, en funcion del grado de cumplimiento de esas
necesidades y expectativas, el cliente estara mas o menos

satisfecho.
1.1.3. A nivel regional

En Lambayeque son pocas las empresas que elaboran un plan de
marketing en busca de mejorar la calidad de sus servicios, debido
a que muchos emprendedores y empresarios desconocen la
importancia que el marketing tiene para el éxito de sus negocios.
Sin embargo, se trata de una pieza esencial para las PYMES y los
emprendedores que buscan la supervivencia y éxito de sus
empresas. Como la propia definiciébn indica, el término de
marketing hace referencia a algo mas que a vender productos y
servicios. (Herrera, 2015).
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En este sentido, la venta es un proceso unidireccional cuyo
objetivo es que el cliente demande lo que la empresa oferta. El
marketing, por el contrario, se entiende como un proceso
bidireccional, es decir, se trata de que la empresa ofrezca lo que

el cliente desea.

En Chiclayo la Empresa Oltursa realizo un plan de marketing que
segun el gerente de marketing de Oltursa, Giancarlo Puga, dijo
que este crecimiento se dara en los préximos cuatro meses y el
objetivo es que el 10% de los boletos sean vendidos
electronicamente. Con el objetivo de incrementar 400% sus
ventas a través de celulares, la empresa de transporte
interprovincial Oltursa desarroll6 el primer aplicativo movil del pais
gue permite pagar con tarjetas Visa desde el propio Smartphone
esto con el fin de mejorar la calidad del servicio ofrecido. Ademas,
dijo que impulsaran las compras anticipadas de boletos, al estilo
de las lineas aéreas, porque esto le permite reducir costos al igual
que las transacciones online. Por su parte, Victor Gonzales,
gerente comercial corporativo de VisaNet, sefial6 que Oltursa es
el primer cliente en trabajar con esta modalidad de pago y que
continuaran impulsando el uso de la tecnologia para ahorrar
tiempo al comprar. Esta implementacién en la mejora de su
servicio repercutira en la calidad ofrecida e incrementara el

namero de consumidores satisfechos. (Puga, 2017).

Por tanto y con relacién a lo comentado en el parrafo anterior, el
marketing es una actividad a largo plazo que exige disponer de
informacion sobre las necesidades y deseos de los clientes, pero

sin olvidarse del entorno competitivo en el que opera la empresa.

1.1.4. A nivel institucional

En la actualidad “Turismo Olmos” es una empresa local que se

dedica a ofrecer servicio de transporte publico urbano al usuario
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1.2.

de Olmos y Chiclayo, esta empresa debido a su poca experiencia
en el mercado competitivo, no esta cumpliendo con la calidad de
servicio que debe dar a los usuarios, por tal motivo estos no se
sienten satisfechos con el servicio que se les brinda al viajar en
sus unidades de transporte, y prefieren los servicios de otras

empresas que pertenecen al mismo rubro.

Por tanto el diagnostico situacional de “Turismo Olmos” esta
relacionado a la propuesta de mejorar la calidad del servicio que
se presta al cliente. En este sentido el prondstico merece
considerar la aplicacion de nuevas estrategias de marketing
operativo para generar valor en las “cuatro P” del mercado. El
control de este prondstico esta orientado a un conjunto de
actividades que van hacer descritas en el plan de marketing
operativo y que incluyen condiciones de tiempo, responsables y

financiamiento de las mismas.

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢, Como mejorar la calidad del servicio en la empresa Turismo
Olmos S.A.C - 20177

1.2.2. Problemas Secundarios

a. ¢ Cual es el estado actual de la calidad del servicio en la
empresa Turismo Olmos S.A.C?

b. ¢ Cuales son los factores a tomar en cuenta para mejorar
la calidad del servicio en la empresa Turismo Olmos
S.AC?

c. ¢,Qué estrategia de solucidbn se debe utilizar para
mejorar la calidad del servicio en la empresa Turismo
Olmos S.A.C?

17



d. ¢Qué resultados generara la implantacion de un plan de
marketing operativo para mejorar la calidad del servicio

en la empresa Turismo Olmos S.A.C?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Elaborar un plan de marketing operativo para mejorar la
calidad del servicio de la empresa Turismo Olmos S.A.C,
Chiclayo, 2017.

Objetivos especificos

a. Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio
en la empresa Turismo Olmos.

b. Identificar los factores influyentes en la calidad del
servicio de la empresa Turismo Olmos.

c. Identificar las caracteristicas que debe tener la
estrategia de soluciébn para mejorar la calidad del
servicio en la empresa Turismo Olmos.

d. Estimar los resultados que generard la implantacién de
un plan de marketing operativo para mejorar la calidad

del servicio en la empresa Turismo Olmos.

1.4. Justificacién e importancia del estudio

1.4.1.

Cientifica:

La investigacion tiene justificacion cientifica porque se
utiliz6 el método cientifico para la elaboracion y el
desarrollo del tema en estudio. Ademas para que la
presente investigacion logre sus objetivos se utiliz6 el
método descriptivo, porque se describe la realidad
problematica que se observa en la empresa Turismo Olmos
en cuanto a la calidad de su servicio. Asi mismo las fuentes
citadas fueron de autores expertos en el tema en estudio:

marketing operativo y calidad del servicio.
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1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

Empresarial:

Resulta importante elaborar un plan de marketing operativo
para mejorar la calidad del servicio de la empresa Turismo
Olmos, ya que existe una gran necesidad de que todas las
empresas actuales mantengan una adecuada calidad del

servicio que ofrecen a sus clientes.

Institucional:

El trabajo de investigacion sirvi6 de gran ayuda a la
empresa TURISMO OLMOS que empezara a formar otras
tendencias de politicas cambiantes dentro de la calidad de
servicio que ofrecerd, generando logros posgitivos dentro y
fuera de la empresa, claro esta que debera realizar
capacitaciones y promocionar constantemente los
procesos que se realice en cada etapa cambiante, pero
esto dard como resultado mejorar la  rentabilidad,
reduciendo costos y generando mayor diferenciacion de
sus competidores, ademas porque al solucionar el
problema de la baja calidad del servicio al usuario en el
transporte publico urbano de la empresa se lograra

mejorar la satisfaccion.

Social:

Toda empresa es creada por un motivo importante ya que
existe una necesidad en la sociedad que deberia ser
satisfecha por completo, esta investigacién socialmente
beneficiara a los usuarios actuales y potenciales, dado a
gque se mejorara la calidad de servicio, asi mismo
internamente existirA un mejor ambiente de trabajo
contribuyendo al aumento de la productividad y por ende a

la creacion de mas puestos de trabajo.
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Importancia: La presente investigacion se realiza porque
sirve como un instrumento que refleja el desempefio del
marketing operativo que se podria implementar en la
empresa de acuerdo a su situacion y necesidades, ademas
propondra estrategias de marketing operativo para generar
conocimiento valido y confiable con el fin de generar
reflexion y debate académico sobre el conocimiento
existente. Esta investigacion es destacable por su
pertinencia, relevancia, impacto e importancia para realizar
propuestas y para mejorar la calidad del servicio en la

empresa de transportes “Turismo Olmos”.
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CAPITULO I



2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. A nivel internacional

COLOMBIA

Cruz (2012). En su tesis titulada DISENO DE UN PLAN
ESTRATEGICO DE MARKETING PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LA ESCUELA JOHANNES
KEPLER- KIDDYHOUSE, la finalidad principal es el disefiar
un Plan Estratégico de Marketing para el posicionamiento
del plantel. La metodologia se bas6 en un estudio
descriptivo, para recolectar datos se utilizé una encuesta.
Se establece la hipoétesis principal sefialando que los
cambios del plantel, derivan en dificultades internas y con
la competencia, para mantener su posicionamiento y
asegurar su crecimiento. Los resultados evidencian que es
necesario mejorar la ubicacion de la entidad, se presenta
un andlisis del crecimiento poblacional de la institucion,
comprendido entre 2007 y 2011 se tuvo una tasa de
crecimiento promedio anual del orden del 9.5 %. Sin
embargo si se compara este crecimiento para los periodos
anterior y posterior al cambio de ubicacion y ampliacion, se
aprecia que estos fueron del 17.75 % y del 2.2 %
respectivamente; es decir que si hubo afectacion por el
cambio de ubicacion. Se concluye que el plantel ha
conseguido una buena imagen en la ciudad, sin embargo,
a raiz del cambio de ubicacion, entre otros factores, se ha

notado limitaciones en la demanda del servicio.

RELEVANCIA
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En tal sentido, la investigacion muestra la importancia de
las estrategias de marketing como un elemento estratégico
en la mejora de la calidad de servicio en un centro
educativo. El estudio nos da informacion acerca de como

tener una buena imagen a través del uso del marketing.

COLOMBIA

Valencia (2012). En su investigacion titulada PROPUESTA
PARA FORTALECER LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
USUARIO EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE PUBLICO
SIQUIMA EXPRESS S.A CON BASE EN LA
IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MARKETING. El
desarrollo de este trabajo tiene como finalidad el disefio de
una propuesta para fortalecer la calidad del servicio al
usuario de la empresa Siquima Express S.A,
implementando un plan de Marketing para el mejoramiento
de la calidad del servicio a partir de junio el afio 2012.
Partiendo de un minucioso estudio que arroje un
diagnostico que posibilite encontrar las posibles falencias y
fortalezas que tiene la empresa, y adicionalmente a través
de herramientas para la recoleccion de informacion se
acceda a observar el estado actual de la empresa para
proceder a trabajar con base en los resultados arrojados.
Se concluye que Implementar un plan de marketing dirigido
a fortalecer la calidad del servicio de la empresa es poner
en funciébn todos los lineamientos de wuna cultura
organizacional enfocada al servicio y a conocer de fondo
las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades que
la empresa tiene para poder tomar decisiones en pro al
beneficio, no solo de sus duefios sino de una poblacién que
durante afios sufrié por la necesidad de trasportarse en un
medio que estuviera a disposicion de ellos y no ellos a

disposicion del servicio como paso durante tantos afios
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para estas regiones, donde los unicos vehiculos provenian
unicamente de Bogota y solo cumplian con una ruta diaria.
RELEVANCIA

Es relevante de esta investigacion describir el gran aporte
social que brinda mejorar la calidad del servicio en una
empresa de transporte, ya que las personas a diario se
movilizan y es imperante que viajen con las condiciones
mas optimas, por ello con un plan de marketing que se basa
en las 4P se mejoraran los aspectos mas importantes de la

empresa en estudio.

ECUADOR

Aguilar & Salinas (2014). En su tesis titulada DISENO DE
UN PLAN DE MARKETING OPERATIVO PARA
MEJORAR LA IMAGEN DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE DE PASAJEROS EJECUTIVO EXPRESS
DEL CANTON MILAGRO. A lo largo de la investigacion se
pudo conocer que la gestion administrativa de la
cooperativa no es la adecuada para lograr el cumplimiento
de los objetivos, ademas los servicios que ofrece, no tienen
un plus que satisfagan totalmente al cliente. El objetivo
central fue disefiar un plan de marketing operativo para
mejorar la imagen de la empresa en estudio. El tipo de
investigacién fue descriptivo-propositivo, de disefio no
experimental, para recolectar datos se utilizé una encuesra.
Los resultados evidencian que se presentan muchas
falencias en la forma de dar a conocer sus servicios en la
empresa, ademas no cuentan con un plan de las
actividades a realizar. Se concluye que la empresa carece
organizacionalmente de mision, vision, y valores
corporativos, que forma parte fundamental de wuna
empresa, por lo que los colaboradores no se sienten

identificados con la institucion, es por esto que no cuentan
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2.1.2.

con capacitacion suficiente para dar la atencion esperada
por los clientes, que sea agil y personalizada.
RELEVANCIA

En este sentido, se evidencia que un plan de marketing
operativo permite mejorar el nivel de calidad del servicio
ofrecido a los consumidores, pero para ello se debe incluir
a todo el personal de la empresa como la pare activa de la
implementacion de la propuesta ya que son ellos quienes

tienen contacto directo con la empresa.

A nivel nacional

TRUJILLO

Ramos (2016). En su tesis titulada PLAN DE MARKETING
PARA CAPTAR Y FIDELIZAR CLIENTES PARA LA RUTA
TRUJILLO — JAEN EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE
AVE FENIX S.A.C. El desarrollo del trabajo de
investigaciéon ha sido llevado a cabo con la finalidad de
realizar plan de marketing para captar y fidelizar clientes
para la ruta Trujillo — Jaén en la empresa de transporte Ave
Fénix S.A.C. Para ello se elaboré un analisis situacional
apoyandonos en técnicas de analisis interno y externo
mediante la aplicacion de Matriz Ansoff, ademas se tomé
en cuenta para el andlisis, los datos arrojados por las
encuestas realizadas tanto a consumidores como a los
trabajadores, para de esta forma ver cuales son los puntos
y factores en que se estaba mostrando falencias. Y para la
solucion de estas se plante6 estrategia de Marketing.
Luego de la investigacion se obtuvo en el acumulado final,
se pudo apreciar que los clientes de la empresa Ave Fenix
S.A.C. se sintieron medianamente satisfecho por la calidad
de servicio que brinda la empresa, y esto se puede
evidenciar gracias a la aceptacion mostrada por los
clientes, tanto por el servicio como la calidad que brinda a

los clientes y cuantificada en un puntaje igual a 362. Se
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concluyo que los datos obtenidos, sefialaron que el plan de
marketing tendra un impacto positivo en las ventas de Ave
Fenix S.A.C. asi quedd demostrado en el analisis
comparativo que se realizo.

RELEVANCIA

Es relevante de la investigacion que un plan de marketing
operativo permite mejorar la calidad del servicio y ademas
gracias a esto, la empresa puede aumentar su nivel de
rentabiliad, por tener mas clientes. Por ello en el disefio de
la propuesta para el presente estudio se debe considerar
estrategias que aporten valor al servicio ofrecido por la

empresa Turismo Olmos.

TRUJILLO

Quispe & Sipriano (2014). En su tesis titulada PLAN DE
MARKETING OPERATIVO Y ESTIMACION DE SU
IMPACTO EN LAS VENTAS DE LA EMPRESA TURISMO
EJECUTIVO S.R.L. DE LA CIUDAD DE TRUJILLO-2014.
El desarrollo del presente trabajo de investigacién ha sido
llevado a cabo con la finalidad de realizar un plan de
marketing y estimacion de su impacto en las ventas de la
empresa turismo ejecutivo S.R.L. de la ciudad de Trujillo.
Para ello se elaboré un andlisis situacional apoyandonos
en técnicas de andlisis interno y externo mediante la
aplicacion de Matriz Ansoff, Boston Consultin Group,
ademas se tomd en cuenta para el andlisis, los datos
arrojados por las encuestas realizadas tanto a
consumidores como a los trabajadores, para de esta forma
ver cuales son los puntos y factores en que se estaba
mostrando falencias. Y para la solucién de estas se plante6
estrategia de Marketing Mix. Luego de la investigacion se
obtuvo resultados favorables de acuerdo a la estimacion
del impacto en las ventas, generado por la implementacion

del plan de marketing propuesto. Por lo que se le
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recomienda a la empresa Turismo Ejecutivo S.R.L se
implemente dicho plan para que permita crecer a la
empresa en el mercado brindando mejores servicios a sus
clientes.

RELEVANCIA

Es relevante, ya que se pudo determinar que las ventas de
una empresa mejoran cuando se implementan acciones de
marketing basandose en el producto, precio, plaza y
promocion, por ello primero se debe analizar y determinar
el estado actual de estas caracteristicas para luego
proponer las mejores soluciones que permitan un mayor

grado de calidad en el servicio.

LIMA

Zegarra (2014). En su tesiis titulada INFLUENCIA DE LA
GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL OPERADOR
TURISTICO MUCHIK TOURS S.A.C. La presente
investigacion tiene como objetivo conocer la influencia de
la gestion de la calidad del servicio en la satisfaccién del
cliente del operador turistico Muchik Tours S.A.C. en el
distrito de Trujillo en el periodo 2012-2013, para lo cual se
aplic6 una encuesta a los turistas que recibieron los
servicios turisticos en nuestra ciudad, tomando como
muestra a 335 turistas de una poblacién de 2,576 y se
aplicé una lista de cotejo a los 14 empleados del operador
turistico para conocer gestion de calidad de la empresa.
Los resultados evidenciaron que en la actualidad existe
cierta unanimidad en que el atributo que contribuye a
determinar la posicion de la empresa en el largo plazo es
la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que
reciben. Se concluye que para que los clientes se formen

una opinion positiva, la empresa debe satisfacer todas sus
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2.1.3.

necesidades y expectativas, segun diversos autores esto
es lo que se ha dado en llamar calidad de servicio.
RELEVANCIA

En este sentido, es importante que se considere que un
cliente tendra una mejor percepcion del servicio si se
cumple con sus necesidades y si se le brinda una
respuesta rapida a sus consultas, ademas también valoran

la seguridad y fiabilidad que le demuestra la empresa.

A nivel local

LAMBAYEQUE

Ferndndez & Heredia (2013). ESTRATEGIAS DE
MARKETING MIX PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN EL HOTEL PALMIRA S.A.C. El disefio de las
estrategias de marketing es una de las funciones del
marketing. Para poder disefar las estrategias, en primer
lugar debemos analizar nuestro publico objetivo para que
luego, en base a dicho analisis, podamos disefar
estrategias que se encarguen de satisfacer sus
necesidades o deseos, 0 aprovechar sus caracteristicas o
costumbres. El objetivo principal de la investigacion fue
proponer estrategias de marketing mix para mejorar la
satisfaccion del cliente en el Hotel Palmira S.A.C.,
Chiclayo. EI tipo de investigacion es descriptivo y
propositivo con un disefio n experimental donde se conto
con una poblacion de 357 del cual se determind una
muestra de 153 clientes los mismos que brindaron la
informacion para el estudio. Los resultados muestran que
la mayoria de los clientes huéspedes del hotel Palmira
consideran que el precio del servicio de hospedaje es
irrelevante es decir “ni alto ni bajo” en relacion con los
competidores. También que para una mayoria de clientes
el lugar geografico de ubicacion del hotel no resulta

relevante.
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RELEVANCIA

En relacion a las estrategias de comunicacién y promocion
los clientes privilegian la recomendacion boca a boca, y el
marketing por internet, el cual en estos servicios se
propaga rapidamente a través de blogs y redes sociales.
La gran mayoria de los clientes prefieren los servicios de la

competencia probablemente

CHICLAYO

Rimarachin (2015). En su tesis titulada EVALUACION DE
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN RELACION A LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA AGENCIA DE
VIAJES CONSORCIO TURISTICO SIPAN TOURS SAC,
CHICLAYO. El trabajo de investigacion tuvo como objetivo
evaluar la calidad de servicio en relacion a la satisfaccion
del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico
Sipan Tours SAC. Chiclayo. La metodologia que se utilizd
para obtener los datos fue por medio de la aplicacion de
una encuesta con el cuestionario del Modelo Servqual con
escala tipo Likert, para un total de 64 clientes de la
empresa. Se hizo un andlisis de los resultados obtenido,
distribuidos en dimensiones de las variables de estudio que
fueron la Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia donde se determino la situacién actual
de la calidad deservicio que brinda la empresa Se concluye
gue la calidad de servicio que brinda la agencia de viajes
Sipan Tours SAC., es buena y que el 91% de los clientes
se encuentran satisfechos, teniendo una percepcion
positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus
necesidades y expectativas evitando cometer errores.
RELEVANCIA

Esta investgacion permite determinar que entre la variable
calidad y satisfaccion con el servicio hay una relacion

signifiativa, por ello al implementar estrategias de
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marketing operativo para mejorar la calidad del servicio
tambien el cliente podra sentirse mas satisfecho con el

servicio que se le ofrece.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Plan de marketing operativo
2.2.1.1. Definicion
Tras el marketing se encuentran dos dimensiones
diferenciadas, una que es el marketing estratégico (o
analisis) y otra que es el marketing operativo (o accion). No
podemos concebir una sin la otra para conseguir crear
estrategias de marketing efectivas.
“El marketing operativo busca conquistar los mercados por
medio de la accion a corto y medio plazo en que se centra
en un objetivo de ventas en base a medios tacticos”. (Soto,
2013, p.32).
En tal sentido, el marketing operativo persigue asegurar,
dia a dia, que el actual producto o servicio es comunicado
y llega a los clientes de los segmentos objetivo a través de
los canales de distribucién escogidos, en condiciones
competitivas ventajosas para el comprador.
En este tipo de marketing se elaboran los planes
(determinan objetivos, gestiona informacién, elaboran
planes de accién y disefia el mix de marketing), se ejecutan
y controlan las acciones y politicas comerciales y se
encargan de la coordinacion con personal de marketing y

relaciones con resto de la empresa. (Soto, 2013).
2.2.1.2. Factores del plan de marketing operativo

Segun Ramirez. (2015) un plan de marketing debidamente

preparado produce mucho con una cantidad relativamente
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pequefia de esfuerzo concentrado, entre los factores
figuran las siguientes:

Sirve de mapa: Servir de mapa, indicar como se llega
desde el inicio del plan hasta el logro de las metas y los
objetivos es quizas el Principal propédsito del plan de
marketing. Igual que un mapa de carreteras, el plan
describe el entorno en que nos vamos a encontrar durante
el camino. Un mapa de carreteras describe tanto el terreno
geografico como el tipo y clasificacion de las distintas
carreteras, el tiempo que se tarda, las distancias y las
paradas disponibles en caso de emergencia o los servicios
de gasolina, comida, reparaciones o0 alojamiento.
(Ramirez, 2015).

Del mismo modo, el plan de marketing describe el entorno
del mercado, incluyendo los competidores, la politica, la
legislacion, las condiciones econdmicas, la Situacion
tecnoldgica, la demanda prevista, los factores sociales y
Culturales y las caracteristicas demogréficas del mercado,
asi como los recursos de que dispone la empresa.
(Ramirez, 2015).

Es util para el control de la gestion y la puesta en practica
de la estrategia: Circunstancias imprevistas pueden obligar
al conductor de un vehiculo a apartarse de su camino y dar
un rodeo. En ocasiones, el mal estado de la carretera o el
mal tiempo impiden avanzar por la ruta mas corta o por la
ruta prevista. Del mismo modo, la estrategia indica la ruta
conveniente junto con su entorno. (Ramirez, 2015).
Permite obtener recursos para la realizacion del plan: Los
recursos siempre son limitados. Esto es cierto tanto para el
empresario individual que trata de obtener recursos fuera
de su empresa como para el ejecutivo de una gran
empresa que busca recursos para un proyecto concreto.
En ambos casos, el plan de marketing resulta importante

para convencer a quien convenga que asigne dinero,
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personal y otros activos al proyecto. Y, habiendo escasos
recursos, hay que persuadirle de que el capital, los bienes
y el trabajo se van a utilizar de la manera més eficaz y de
gue los objetivos no solo son alcanzables sino que, pese a
los competidores y otras posibles amenazas, se van a
alcanzar. (Ramirez , 2015).

Por ello, el plan de marketing sirve también de instrumento
para vender, mas aun, demuestra que se controla el
proyecto de principio a fin. Demuestra que hay una vision
clara del objetivo ultimo y que se sabe cOmo actuar en cada
momento, lo que incluye acciones, costos y alternativas. Si
se domina el proyecto sobre el papel, la mitad de la tarea
estd hecha, y los que tienen autoridad para conceder o

prestar recursos estaran mas dispuestos a hacerlo.

2.2.1.3. Estrategia de marketing operativo

Segun describe Sainz (2015) la estrategia de marketing
operativo debe incluir:

La delimitacion de los segmentos de clientela objetivo, es
decir, aquellos grupos de usuarios o usuarios individuales
a los que el producto va dirigido. La definicibn de la
proposicién de valor para el cliente, que se ha de basar en
la esencia del producto/servicio y el precio que el cliente
estd dispuesto a pagar por este “valor”. La esencia del
producto es la necesidad que satisface su producto; el
beneficio que, en dltima instancia, proporciona al usuario.

El establecimiento de una forma particular de comunicaciéon
y distribucion de tales productos a tales segmentos: el
disefio de una forma especifica de hacer saber a los
segmentos de clientela objetivo que nuestro producto
existe y que tiene determinados beneficios, el disefio de
como van a adquirir el producto, es decir, la forma de
hacerles llegar el producto de una manera facil de

encontrar y el disefio de cdmo se van a establecer las
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relaciones con el cliente y conseguir su satisfaccion y
fidelidad. (Sainz, 2015).

2.2.1.4. Caracteristicas del Plan de Marketing Operativo

El beneficio que se obtiene con su aplicacién es conocer la
situacion real en que se encuentra la empresa, asi como el
riesgo y oportunidades que le brinda el mercado.
Comunmente se le conoce por las siglas DAFO,
correspondientes a las iniciales de: debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades. (Monferrer, 2013).

A fin de proceder al andlisis de forma ordenada el DAFO

se estructura en un andlisis externo y un andlisis interno.

El andlisis externo consiste en analizar tanto el macro
entorno (entorno econdmico, politico, social, cultural,
tecnoldgico, etc.) como el micro entorno de la empresa
(competencia, proveedores, distribuidores, clientes,
agentes de interés) con el fin de detectar las oportunidades
de las cuales podemos aprovechar y las amenazas a las
cuales deberemos hacer frente. (Monferrer, 2013).

El andlisis interno consiste en la evaluacién de los aspectos
de las distintas areas funcionales de la empresa
(marketing, produccién, finanzas, recursos humanos,
investigacion y desarrollo, etc.) con el fin de detectar los
puntos fuertes y débiles que puedan dar lugar a ventajas o

desventajas competitivas.

2.2.1.5. Dimensiones de un plan de marketing operativo
Una vez formulada la estrategia de marketing mas
adecuada, es necesario prever su implementacion a través
de un conjunto de acciones que le den soporte y ejecucion.
Dicho programa de acciones se concreta en cuatro tipo de
decisiones (producto, precio, distribucion y comunicacion)

a las que conocemos como marketing mix.

33



La mezcla de marketing es el conjunto de herramientas de
marketing tacticas y controlables que la empresa combina
para producir la respuesta deseada en el mercado meta
Producto.-Se refiere a la combinacién de bienes y servicios
gue la empresa ofrece al mercado meta. Precio.- Es la
cantidad de dinero que los clientes deben pagar para
obtener el producto. Plaza (o Punto de venta) incluye las
actividades de la empresa que ponen el producto a
disposicion de los consumidores meta. La Promocion.-
Comprende actividades que comunican las ventajas del
producto y convencen a los consumidores meta de

comprarlo. (Nobrega, 2015).

a) Producto

Los productos incluyen objetos fisicos, servicios, eventos,
personas, lugares, organizaciones, ideas o combinaciones
de todo esto. Los servicios son una forma de producto que
consiste en actividades, beneficios 0 satisfacciones
ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles ya que
no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de
algo. (Nobrega, 2015).

En este sentido, debernos concebir el producto como una
propuesta de valor, es decir, un conjunto de ventajas que
contribuyen a satisfacer las necesidades. Esta propuesta
de valor se materializa en una oferta que supone una
combinacién de productos fisicos, servicios, informacion,

experiencias, etc.

Estrategia de Servicio

La fase de Estrategia del Servicio es central al concepto de
Ciclo de vida del servicio y tiene como principal objetivo
convertir la Gestion del Servicio en un activo estratégico.
Para conseguir este objetivo es imprescindible determinar

en primera instancia qué servicios deben ser prestados y
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por qué han de ser prestados desde la perspectiva del

cliente y el mercado. (Nobrega, 2015).

b) Precio

El precio es la cantidad de dinero que se cobra por un
producto o servicio. En términos mas amplios, un precio es
la suma de los valores que los clientes dan a cambio de los
beneficios de tener o usar el producto o servicio. EI mayor
caracter tactico que supone la fijacion de precios lleva a
gue la competencia en el precio se haya convertido en uno
de los grandes problemas al que se enfrentan las
empresas, siendo muchas de ellas las que todavia no han
conseguido resolver esta problematica.

Caracteristicas del Precio

Las principales caracteristicas del precio como elemento
del marketing mix de la empresa son: Es un instrumento a
corto plazo (es el elemento mas flexible, ya que puede ser
modificado rapidamente y sus efectos son inmediatos
sobre las ventas y los beneficios). Es un poderoso
instrumento competitivo (sobre todo en mercados con
pocas regulaciones). Influye tanto en la oferta como en la
demanda (de hecho en términos econémicos el precio es
una variable definitoria de ambos factores). (Monferrer,
2013).

“Es el Unico instrumento del marketing mix que proporciona
ingresos (el desarrollo de las acciones de producto,
comunicacion y distribucion conllevan un coste para la

empresa)’. (Monferrer, 2013 p.4).

c) Plaza

La plaza o distribucidon consiste en la seleccién de los
lugares o puntos de venta en donde se ofreceran o
venderan nuestros productos a los consumidores, asi como

en determinar la forma en que los productos seran
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trasladados hacia dichos lugares o puntos de venta. En
términos generales, podemos decir que la distribucion es
una variable estratégica a largo plazo, cuyas decisiones
son de muy dificil modificacion y pueden tener
consecuencias irreversibles. Igual que en el resto de
variables del marketing mix su ejecucion y control ha de
planificarse con sumo cuidado; mas si cabe porque, a
diferencia de ellas, que se desarrollan en el seno de la
empresa, la distribucion necesita colaboracién externa.
(Nobrega, 2015).

d) Promocién

La mezcla de promocion Consiste en la combinacion de las
herramientas especificas de publicidad, promocion de
ventas, relaciones publicas, ventas personales, Yy
marketing directo que la compafiia utiliza para comunicar
de manera persuasiva el valor a los clientes y crear
relaciones con ellos. La calidad de un servicio es un
elemento necesario para mantener a los clientes actuales
gue la empresa ya posee pero, por si sola, no es suficiente
para atraer a nuevos compradores. En este sentido, es
fundamental que la empresa de a conocer (Comunique) al
mercado la existencia de su producto y los beneficios que
reporta su uso al consumidor. (Monferrer, 2013).

2.2.1.6. Etapas de un plan de marketing operativo
Segun Sanchez (2015) un plan de marketing operativo
debe contener las siguientes etapas para su correcto

desarrollo:

1° Etapa. Analisis de la situacion.
El primer paso que has de dar es realizar un analisis
exhaustivo tanto de la empresa como de todo lo que le

rodea. Por tanto, esta etapa puede dividirse en dos
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campos: el exterior de la empresa o analisis externo y la
propia realidad empresarial o analisis interno.

Analisis de la situacion externa: Se trata de analizar el
entorno general y especifico de la empresa.

Entorno general: Aquellos elementos no controlables que
pueden afectar a la actividad de la empresa de un modo
indirecto y que determinan el entorno.

Entorno especifico: Resulta esencial contar con
informacion sobre el mercado en el que opera la empresa,
el grado de competitividad del sector, los clientes,
distribuidores y proveedores de la misma.

Analisis de la situacion interna: El analisis interno es un
elemento clave para detectar las debilidades y fortalezas
de la empresa. Consiste en hacer una especie de examen
de conciencia de lo que se esta haciendo y de si se esta
haciendo bien.

2° Etapa. Diagnéstico de la situacion

Con toda la informacion recogida y analizada hasta el
momento se procedera a hacer un diagnéstico tanto del
mercado y el entorno como de la situacion de la empresa.
El nombre lo adquiere de sus iniciales DAFO:

D: debilidades.

A: amenazas.

F: fortalezas.

O: oportunidades.

3° Etapa. Formular los objetivos de MK.

Definir los objetivos es una de las tareas mas dificiles del
plan de marketing. No obstante, todos los datos
anteriormente dados (analisis de la situacion y diagndstico)
simplifican esta labor.

Principios basicos de formulacion de objetivos:
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El primero y mas importante de todos ellos es tener
siempre presente la filosofia de la empresa.

Deben ser concretos, realistas, voluntaristas, motor de la
actividad comercial y coherentes entre si.

En tercer lugar, no debes olvidar que se apoyan en
hipotesis y escenarios de partida, dibujados en las fases de
analisis y diagnéstico de la situacion.

La redaccion de los objetivos debe guiarse a su vez por una
serie de consideraciones:

La redaccion de un objetivo debe comenzar por un verbo
de accion o consecucion, proponer un solo resultado clave
y fijar un plazo de consecucion.

Debe ser realista y, por lo tanto, coherente con los recursos
de la empresa.

Lo primero que hay que tener en cuenta a la hora de
plantear los objetivos de marketing de una empresa son
sus objetivos estratégicos. Los objetivos estratégicos
comunes a todas las empresas que operan en un mercado
son la consolidacion de la misma, es decir, su
supervivencia en el mercado, el crecimiento de su
facturacién y la rentabilidad a corto plazo. (Sanchez A. ,
2015).

4° Etapa. Elaboracion y eleccién de las estrategias de
MK a seguir.

El término estrategia hace referencia a un conjunto
consciente, racional y coherente de decisiones sobre
acciones a emprender y sobre recursos a utilizar, que
permite alcanzar los objetivos finales de la empresa u
organizacion, teniendo en cuenta las decisiones que, en el
mismo campo, toma o puede tomar la competencia y
considerando  también las variaciones externas

tecnoldgicas, econdmicas y sociales.
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2.2.2.

5° Etapa. Plan de accion de marketing.

En esta etapa se trata de decidir las acciones que
concretan la estrategia de marketing. Para ser consecuente
con las estrategias elegidas, habra que elaborar los planes
de accion para la consecucion de los objetivos propuestos
en el plazo establecido. La definicién y ejecucién de los
planes de accion es la fase mas dinamica del plan de
marketing. Una estrategia, para ser efectiva, debe
traducirse en acciones concretas a realizar en los plazos
previstos. Asimismo, es importante asignar l0s recursos
humanos, materiales y financieros, evaluar los costos
previstos y, de modo especial, priorizar los planes en

funcién de su urgencia.

Calidad del servicio

2.2.2.1. Definicién

La calidad es una funcién permanente que redunda en
todos los aspectos del trabajo de una organizacion. La
calidad es una funcion permanente en una organizacion de
servicios. Son las personas de esta organizacién las que
determinan si la funcion de la calidad se esta llevando a
cabo o no de una forma aceptable. (Crespo, 2012, p.45)
Segun Quijano (2012) la calidad de servicio es el
cumplimiento de los compromisos ofrecidos por las
empresas hacia los clientes, medidos en tiempo
(esperando por el cliente) y calidad (condiciones pactadas).
Afirma que la calidad se entiende por la acumulacion de
actos de servicios, es decir, la acumulacion de experiencias
satisfactorias repetidas. Es importante recordar que la
gente no compra productos sino satisfacciones, no existe
por lo tanto la calidad sin servicio, sin satisfaccion plena

para el cliente.

2.2.2.2.Calidad
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Segun nos menciona Vargas (2015) cualquier empresa en
la actualidad debe enfrentarse a un entorno empresarial
muy convulso. La constante carrera por conquistar clientes
genera un ambiente de competencia cada dia més fuerte y
la Unica via para sobrevivir en ese medio es concebir
productos de mayor calidad. Es por eso que no existe
asunto mas importante en los negocios de hoy que la
calidad. (p.24).

El concepto de la calidad ha evolucionado a lo largo de los
afios y dado lugar a que tanto lo referente a su funcién
como su ambito y objeto de control hayan variado hasta
nuestros dias. El objetivo fundamental de la calidad, como
filosofia empresarial, es satisfacer las necesidades del
consumidor, aunque éste es un concepto controvertido.
(Vargas, 2015).

Porque se pueden estudiar segun diversos puntos de vista,;
de la teoria econdmica, el marketing, de la psicologia y de
la economia de salud, no siempre coincidentes. El término
calidad se utiliza en una amplia variedad de formas
diferentes, no existe una definicion clara de ellos: desde el
punto de vista del * comprador “, la calidad con frecuencia
se asocia a su valor, utilidad o incluso el precio. (Vargas,
2015)

“La calidad se asocia con el disefio y la produccién del
producto para satisfacer las necesidades del cliente, esto
pone de manifiesto que la calidad es definida tanto por el
cliente como por el productor”. (Crespo, 2012 p.2).

Es decir que la calidad es la que desea el cliente, es
aceptable si viene con un precio adecuado, por lo tanto se
compara los productos o servicios en funcion de su precio
y de su calidad; entonces se podria decir que la calidad es
satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar
las expectativas que estos tienen puestas en el producto o

servicio.
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2.2.2.3. Importancia de la prestacion de un servicio de
calidad

Segun menciona Sanchez (2017) a medida que la
competencia es cada vez mayor y los productos ofertados
en el mercado son cada vez mas variados, los
consumidores se vuelven cada vez mas exigentes. Ellos ya
no solo buscan calidad y buenos precios, sino también un
buen servicio al cliente. La competencia es cada vez mayor
y atrae al cliente mediante una diversidad de servicios que
afiaden valor al producto que se ofrece.

Se ha pasado del consumidor que favorecia los productos
gue estaban disponibles y eran de bajo coste, a un publico
mas selectivo y mejor informado que puede elegir entre
multitud de ofertas y servicios diferentes. La actitud del
cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida
gue va conociendo mejor el producto y mejor su nivel de
vida. en un principio, suele contenerse con el producto
base, sin servicios, y por lo tanto, mas barato. Poco a poco,
sus exigencias en cuanto a calidad aumentan hasta
terminar deseando lo mejor. No comprender este hecho ha
llevado al fracaso de algunas empresas, que se han dado

cuenta muy tarde del error cometido. (Sanchez, 2017).

2.2.2.4. Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Pérez (2015) algunas de las caracteristicas que se
deben seguiry cumplir para un correcto servicio de calidad,
son las siguientes:

Debe cumplir sus objetivos

Debe servir para lo que se disefio

Debe ser adecuado para el uso

Debe solucionar las necesidades

Debe proporcionar resultados
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Lo anterior son términos que describen caracteristicas
positivas y deseables en el servicio y la atencion ofrecida

por un negocio (sin importar el giro que éste tenga).

2.2.2.5. Factores de influencia de la calidad

Segun describe Pérez (2015) da la impresion de que
cuando hablamos de calidad, estamos pensando en la
calidad que posee un determinado producto. Hoy en dia se
trabaja con el concepto de la calidad total, que implica
llevar el concepto de calidad a todos los ambitos de la
empresa. En la actualidad las empresas forman parte de
una red de intereses y dependencia que hace que su
margen de accién esté condicionada por elementos
externos. por un lado, la empresa recibe productos y
servicios de sus proveedores y, por otro, vende ya atiende
a sus clientes. Ademas, tiene que tener en cuenta las
influencias del entorno, como los aspectos sociales y de
respeto al medio ambiente.

Se podria decir que la empresa actual se ve afectada por
cuatro factores fundamentales. EIl primero el factor
humano; en la empresa moderna es la participacion de los
trabajadores con sus ideas y sugerencias, se hace
indispensable en un modelo empresarial donde la
creatividad de todas las personas permite la innovacion y
la mejora constante de los procesos. En este aspecto, se
esta produciendo una revolucion, considerando a la calidad
como una valor humano. Por otro lado se encuentra el
factor tecnoldgico; los avances tecnolégicos y cientificos se
suceden de forma rapida, haciendo posible producir bienes
y/o servicios de mayor calidad a mejor precio, las cuales
consiguen automatizar cada vez mas los procesos, con lo
gue se obtiene una reduccion en los costes de produccion

y una mayor flexibilidad en los pedidos. (Pérez, 2015)
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2.2.2.6. Dimensiones de la calidad del servicio
Segun afirma Seto (2013) las dimensiones de la calidad del
servicio son las siguientes:
Tangibilidad: “Se refiere a la apariencia de las
instalaciones fisicas de la empresa como: equipos,
personal y materiales de oficina”. (p.96).
Esta dimension se mide a través del nivel de percepcion
final del servicio, apariencia de la tecnologia y la calidad de
las instalaciones fisicas.
Fiabilidad: “Implica la habilidad y capacidad de la empresa
para prestar un servicio de forma fiable y confiable, esta
dimension es una de las mas valoradas por el cliente
porque representa lo que ellos esperan recibir de la
empresa’. (p.96).
Se mide a través del nivel de satisfaccion con el servicio, los
canales de comunicacién que utiliza la empresa y el nivel de
aceptacion con los precios
Capacidad de respuesta: “Es la voluntad o disponibilidad
para brindar servicio en el tiempo asignado, procesando
operaciones rapidamente y respondiendo a las demandas
del cliente”. (p.96).
Esta dimensién se mide a través del tiempo de espera del
cliente para usar el servicio.
Seguridad: “Se refiere al conocimiento y atencion
mostrados por el personal para mostrar seguridad y
confianza al cliente, es decir, la cortesia para los clientes,
y la seguridad con sus operaciones”. (p.96).
Se considera como indicadores de esta dimension al nivel
de confianza del cliente con el servicio y el nivel de
conocimiento del personal para brindar el servicio.
Empatia: “La empatia va mas alla de la cortesia: consiste
en ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus
expectativas. Es un compromiso con el cliente, es el deseo

de comprender sus necesidades y encontrar la respuesta
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mas adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e
individualizado”. (p.96).
Esta dimensién se mide a través del nivel de atencion

individualizada.

2.2.2.7. La estrategia orientada a la calidad

La estrategia de orientacion al cliente se caracteriza por la
preocupacion de adaptar la oferta de la empresa a las
necesidades y deseos del cliente, por el esfuerzo en
adaptar la oferta a las necesidades y deseos del cliente
para satisfacerlos, por el ajuste de los productos para que
se adapten o anticipen a las expectativas de los clientes y
por obtener la maxima calidad en la atencién al cliente
preocupandose de recibir una retroalimentacion constante
de los consumidores y usuarios. (Lopez, 2013).

Asimismo, sirve de guia a toda la empresa para alcanzar el
conocimiento de los clientes y la excelencia en la
prestacion del servicio, ademas de permitir tomar en
consideracion las sugerencias y quejas de los clientes
como una oportunidad de mejor permanente. (Lopez,
2013).

2.3. Bases legales

CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo V.- Principios

El presente Cbdigo se sujeta a los siguientes principios:

1. Principio de Soberania del Consumidor.- Las normas de
proteccion al consumidor fomentan las decisiones libres e
informadas de los consumidores, a fin de que con sus
decisiones orienten el mercado en la mejora de las condiciones

de los productos o servicios ofrecidos.
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2.

3.

Principio Pro Consumidor.- En cualquier campo de su
actuacion, el Estado ejerce una accion tuitiva a favor de los
consumidores. En proyeccion de este principio en caso de duda
insalvable en el sentido de las normas o cuando exista duda en
los alcances de los contratos por adhesion y los celebrados en
base a clausulas generales de contratacion, debe interpretarse
en sentido mas favorable al consumidor.

Principio de Transparencia.- En la actuacion en el mercado, los
proveedores generan una plena accesibilidad a la informacion
a los consumidores acerca de los productos o servicios que

ofrecen.

TITULO |
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

Articulo 1°.- Derechos de los consumidores

1.

Derecho a una proteccién eficaz respecto de los productos y
servicios que, en condiciones normales o previsibles,
representen riesgo o peligro para la vida, salud e integridad

fisica.

. Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y

facilmente accesible, relevante para tomar una decisidn o
realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses,
asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los

productos o servicios.

. Derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos y en

particular contra las clausulas abusivas, métodos comerciales
coercitivos, cualquier otra practica analoga e informacién

interesadamente equivoca sobre los productos o servicios.

. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion

comercial y a no ser discriminados por motivo de origen, raza,
sexo, idioma, religion, opinién, condicion econdémica o de

cualquier otra indole.

. Derecho a la reparacion o reposicion del producto, a una nueva

ejecucion del servicio, o en los casos previstos en el presente
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Caodigo, a la devolucion de la cantidad pagada, segun las
circunstancias.

6. Derecho a elegir libremente entre productos y servicios idéneos
y de calidad, conforme a la normativa pertinente, que se
ofrezcan en el mercado y a ser informados por el proveedor
sobre los que cuenta.

7. A la proteccion de sus derechos mediante procedimientos
eficaces, céleres o agiles, con formalidades minimas, gratuitos
0 Nno costosos, segun sea el caso, para la atencion de sus

reclamos o denuncias ante las autoridades competentes.

LEGISLACION NACIONAL - PERU

Decreto Legislativo N° 823

CAPITULO 1l

DERECHOS QUE CONFIERE EL REGISTRO

Articulo 163° - Las marcas deben utilizarse tal cual fueron

registradas. Sélo se admitirdn variaciones en el uso de la marca

en forma diferente a la forma en que ha sido registrada, mediante
modificaciébn o alteracion de elementos secundarios que no
alteren el caracter distintivo de la marca.

Articulo 169° - El registro de la marca confiere a su titular el

derecho de actuar contra cualquier tercero que sin su

consentimiento realice, con relacion a productos o servicios
idénticos o similares para los cuales haya sido registrada la
marca, alguno de los actos siguientes:

a) Usar o aplicar la marca o un signo que se le asemeje, de
forma que pueda inducir al publico a error u originar
situaciones que puedan ocasionar un perjuicio al titular de la
marca,

b) Vender, ofrecer, almacenar o introducir en el comercio
productos con la marca u ofrecer servicios en la misma;

c) Importar o exportar productos con la marca;

d) Usar en el comercio un signo idéntico o similar a la marca

registrada, con relacién a productos o servicios distintos de
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2.4,

aquellos para los cuales se ha registrado la misma, cuando el
uso de ese signo respecto a tales productos o servicios
pudiese inducir al publico a error o confusién, pudiese causar
a su titular un dafio econémico o comercial injusto, o produzca
una dilucion de la fuerza distintiva o del valor comercial de
dicha marca; o,

e) Cualquier otro que por su naturaleza o finalidad pueda
considerarse analogo o asimilable a los literales indicados en

el presente articulo.

Definicién de términos

Calidad

Segun Crespo (2012) “representa un proceso de mejora continua,
en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de
servicios”. (p.4)

Servicio

Segun Lopez (2013) “es un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren
conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”. (p.19)
Calidad en el servicio

Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de
sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y
confiable. (p.54).

Cliente

Segun Lopez (2013) “es la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita o desea para si mismo, para otra persona u

organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se
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crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”.
(p.20)

Estrategia de marketing

Segun Escudero (2015) “describen la manera en que la empresa
o unidad de negocios va a cubrir las necesidades y deseos de sus
clientes, también puede incluir actividades relacionadas con el
mantenimiento de las relaciones con otros grupos de referencia,
como los empleados o los socios de la cadena de
abastecimiento”. (p.32)

Plan de marketing operativo

Segun Soto (2013) “el marketing operativo busca conquistar los
mercados por medio de la accién a corto y medio plazo en que se
centra en un objetivo de ventas en base a medios tacticos”. (p.23)
Necesidad

Segun Espinoza (2016) “la necesidad es un componente basico
del ser humano que afecta su comportamiento, porgque siente la
falta de algo para poder sobrevivir 0 sencillamente para estar
mejor”. (p.36)

Percepciones

Segun Monferrer (2013) “es la capacidad de organizar los datos y
la informacion que llega a través de los sentidos en un todo,
creando un concepto. La percepcion varia de acuerdo a qué

experiencia y a qué aprendizaje previo tenga el observador”.
(p.35).
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CAPITULO I



3. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.

3.2.

Hipotesis
H1: Si se implementa un plan de marketing operativo entonces se

mejorara la calidad del servicio en la empresa “Turismo Olmos”
S.A.C - 2017.

HO: Si se implementa un plan de marketing operativo entonces no
se mejorara la calidad del servicio en la empresa “Turismo Olmos”
S.A.C - 2017.

Variables
3.2.1. Definicién conceptual de la variable

Variable Independiente: Plan de marketing operativo

Segun Soto (2013) “el marketing operativo busca conquistar los
mercados por medio de la accién a corto y medio plazo en que se
centra en un objetivo de ventas en base a medios tacticos”.
Variable Dependiente: Calidad del servicio

Segun Quijano (2012) la calidad de servicio es el cumplimiento de
los compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes,
medidos en tiempo (esperando por el cliente) y -calidad

(condiciones pactadas).

3.2.2. Definicion operacional de la variable

Variable Independiente: Plan de marketing operativo
El plan de marketing operativo que se propondra para la empresa
TURISMO OLMOS persigue asegurar, dia a dia, que el actual

servicio llegue a los clientes de los segmentos objetivos a traves
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de los canales de promocion escogidos, en condiciones
competitivas ventajosas para el consumidor y con la mejora

calidad posible.

Variable Dependiente: Calidad del servicio

Es importante recordar que la gente no compra productos sino
satisfacciones, no existe por lo tanto la calidad sin servicio, sin
satisfaccion plena para el cliente. Por ende la mejora en la calidad
del servicio que se persigue en la empresa TURISMO OLMOS
incluye la busqueda de la confiabilidad, comprensién, mayor
capacidad de respuesta, desarrollo de competencias,
accesibilidad, credibilidad, cortesia, tangibilidad, empatia y

responsabilidad.
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3.3. Operacionalizacion de la variable

Tabla 3.3.1
Operacionalizacion de la variable independiente
VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES
Satisfaccion con el
servicio
Producto
Caracteristicas del
servicio
Poder adquisitivo
Marketing Precio
Operativo Nivel de precio
Infraestructura
Plaza
Ubicacion
Promocion Medios
publicitarios




Tabla 3.3.2

Operacionalizacion de la variable dependiente

DIMENSIONES | INDICADORES Pregunta Categoria Técnica Fuente o
Informante
Totalmente de acuerdo
p . ¢Usted considera que la empresa | De acuerdo Cliente de la
ercepcion con - I le of icio de | Indif E Turi
el servicio Turlsr_n,o O mos le ofrece un servicio de | In iferente ncuesta empresa Turismo
atencion de calidad? En desacuerdo Olmos
Totalmente en desacuerdo
Nivel de Totalmente de acuerdo
Tangibilidad calidad de las ¢ Considera que las instalaciones fisicas | De acuerdo Cliente de la
; : de la empresa (paradero de carros y | Indiferente Encuesta empresa Turismo
instalaciones - > ;
fisi oficina de atencion) son de calidad? En desacuerdo Olmos
isicas
Totalmente en desacuerdo
cLa empresa Turismo olmos utiliza | .. Cliente de la
Uso de , . ; Si .
. tecnologia para brindar una mejor Encuesta empresa Turismo
tecnologia 2 . No
atencion al cliente? Olmos
Totalmente satisfecho
Nivel de ;Se siente usted satisfecho con el | Satisfecho Cliente de la
satisfaccion servicio de transporte que la empresa le | Indiferente Encuesta empresa Turismo
con el servicio brinda? Insatisfecho Olmos
Totalmente insatisfecho
¢La empresa Turismo Olmos cuenta con | Si Cliente de la
N Canales de P . - .
Fiabilidad atencion una atencién virtual para agilizar o | No Encuesta empresa Turismo
promocionar el servicio que ofrecen? Desconoce Olmos
Totalmente satisfecho
Nivel de ¢ Usted se siente satisfecho con el precio | Satisfecho Cliente de la
satisfaccion gue paga por un pasaje en la empresa | Indiferente Encuesta empresa
con el precio Turismo Olmos? Insatisfecho Turismo Olmos

Totalmente insatisfecho
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Entre 10 a 15 minutos

Capaciag de | Tiempoce | (CVAN0 debe esperar on elparatert 0 | pe 15 2 20 minos
respuesta espera embarcgrse rumbo a su lugar de dest?no'? De 20 a 30 minutos Turism% Olmos
9 " | Mas de 30 minutos
Totalmente satisfecho
Nivel de cUsted se siente satisfecho con la | Satisfecho Cliente de la
seguridad con | seguridad que le brinda la empresa | Indiferente Encuesta empresa
el servicio durante el viaje? Insatisfecho Turismo Olmos
. Totalmente insatisfecho
Seguridad : . .
Nivel de ¢ Considera que los trabajadores de la | Totalmente de acuerdo '
confianza con empresa Turismo OIlmos (choferes, | De acuerdo Cliente de la
los cobradores, atencién al cliente) se | Indiferente Encuesta empresa
: encuentran capacitados para brindar un | En desacuerdo Turismo Olmos
trabajadores -
buen servicio? Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
, . . De acuerdo Cliente de la
. Trato ¢La empresa Turismo Olmos le brinda un .
Empatia Indiferente Encuesta empresa

individualizado

servicio personalizado?

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Turismo Olmos
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CAPITULO IV



4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
La presente investigacion reune las condiciones metodoldgicas de tipo
Aplicada — No experimental-Propositiva.
Aplicada: Porque aplico teorias que estan relacionadas directamente con
las variables. Se disefiara un plan en funcién a la realidad pero basandose
en teorias.
No experimental — Propositiva: Hace un planteamiento y lo demuestra
a través de métodos logicos.
Una investigacion es propositiva segun Hernandez, Fernandez, y Baptista
(2014) porque propone ideas que pueden colaborar en la solucién del
problema en estudio o para mejorar las variables en cuestion, por ende
este estudio permitio realizar una propuesta para mejorar la calidad del
servicio en la empresa TURISMO OLMOS.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental ya que no existié ningin
tipo de manipulaciéon de ninguna de las variables: plan de marketing
operativo y calidad del servicio; para el estudio de las mismas se realizd
una recopilacion de informacién de diversas fuentes para sustentar el

problema en estudio y establecer la mejor propuesta de solucion.
Su esquema es el siguiente:
T1 T2

M O P ER
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4.2.

4.3.

Donde:

M: Muestra de la fuente o informante.

T1: Es el periodo de recoleccion de datos.

O: es la aplicacion de la técnica de recoleccion de datos.
P: Es la propuesta de solucion.

ER: Estimacion de Resultados.

Nivel de la investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio la investigacion a realizar sera del
nivel explicativa, ya que lo que se busco es acercarse al problema pero al
mismo tiempo encontrar las causas del mismo, dando la explicacion del
comportamiento de las variables, y como influye la variable independiente

en la variable dependiente.

Métodos

Para efectos del presente estudio se utilizaran los métodos siguientes:
Método Légico.- Permitira realizar la investigacion en forma ordenada y
secuencial, iniciando con el planteamiento del problema hasta la
formulacién de conclusiones y recomendaciones.

Método Deductivo.- Porque se partido de los aspectos generales de la
investigacion para llegar a tener un conocimiento especifico de la realidad
en estudio, lo que permitié formular conclusiones y recomendaciones en
relacion a los resultados obtenidos.

Andlisis y Sintesis.- Porque se analizo las variables en estudio y se
sintetizo en forma clara los elementos que configuraron los resultados del
estudio.

Observacioén Directa.- Este método se utilizé para ampliar los resultados
obtenidos sobre la informacion que no se logré adquirir a través de las

encuestas y consistio en verificar directamente el comportamiento del
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4.4.

consumidor a la hora de adquirir el servicio. Se anotaron los hechos mas

relevantes de las situaciones reales.

Poblacién y muestra

Poblacion

Segun define Hernandez (2014) una poblacion es un conjunto infinito o
finito de personas u objetos con caracteristicas comunes. La poblacion
con la que se llevd a cabo la investigacion fue con los usuarios de la
empresa TURISMO OLMOS. Los cuales nos permitieron recolectar la
informacion necesaria para desarrollar el estudio. Se estimo
aproximadamente el promedio de los cuatro ultimos meses (marzo, abril,
mayo Y junio), considerando que la empresa cuenta con 10 carros con tres

salidas diarias cada uno.

Mes Pasajeros al mes
Marzo 25932
Abril 26473
Mayo 25463
Junio 26454

Total Promedio 26081

Muestra
Una muestra es un subconjunto o parte de la poblacién en estudio y
reuniendo las caracteristicas comunes de las personas u objetos en

cuestion.

La férmula para una muestra adecuada y representativa, fue la siguiente:
NxZ2xpxq
- D2(N—1) + Z2(pxq)

n

Dénde:
N= es el total de la poblacién = 26081
p= 0.50

58



4.5.

g=0.50
Z=Nivel de confianza al 95% = 1.96
D=precision 0.08

Utilizando un nivel de confianza de 95% y un error de estimacion de 8%

para una poblacion de 26081 usuarios, se ha obtenido encuestar a 149

clientes para recopilar la informacion necesaria que se requiere en la

investigacion.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

4.5.1.

4.5.2.

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Se utilizara la encuesta la cual estara dirigida a los usuarios de la
empresa TURISMO OLMOS, esta técnica se empled para obtener
informacion ya que tiene una gran capacidad para estandarizar
datos, lo que a su vez permite su tratamiento informético y la
generalizacion de los mismos.

Instrumento

Como instrumento se utilizara el cuestionario elaborado de acuerdo
a las variables, dimensiones e indicadores enfocados a obtener la

informacién que se requiere para la investigacion.

Procedimiento para la recoleccion de datos

La informacién se recogi6 a través del uso de la encuesta, el cual
se aplicé a la muestra calculada que abarca los usuarios de la
empresa TURISMO OLMOS, con el fin de obtener informacion real
y confiable para la investigacién. Luego se procedid a tabular la
informacion en el programa estadistico SPSS 22 para obtener

tablas y gréaficos para su respectivo analisis e interpretacion.
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4.5.3.

4.5.4.

Andlisis Estadistico e Interpretacion de los Datos

Después de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos se
procedera a ordenar, tabular y graficar la informacion, utilizando el
programa SPSS 22 obteniendo una fiabilidad que debe ser superior
al 0.70 mediante el analisis de alfa de Cronbach lo que demuestra
gue el instrumento realizado es confiable, luego se procedio a
exportar los datos al programa Microsoft Excel para después
proceder a la interpretacion y andlisis de los resultados obtenidos.

Criterios de validez y confiabilidad

Criterio de Validez: Se utilizara la validez de expertos puesto que
se consultara a un experto de la materia sobre si los instrumentos
estan bien hechos para que asi se obtenga buenos resultados.
Criterio de confiabilidad: Para medir la confiabilidad se usaran los
indicadores estadisticos como es el Alfa de Cronbach porque indica
el indice de variabilidad de los datos obtenidos.
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CAPITULO V



5. ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1.Resultados en tablas y graficos

Tabla5.1.1
¢ Usted considera que la empresa Turismo Olmos le ofrece un servicio de atencion de
calidad?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 58 38.9

En desacuerdo 36 24.2
Indiferente 31 20.8

De acuerdo 14 9.4
Totalmente de acuerdo 10 6.7

Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017.

éUsted considera que la empresa Turismo Olmos le
ofrece un servicio de atencion de calidad?

Totalmente de
acuer

Figura 5.1.1. En el resultado estadistico se puede apreciar que el 39% de los
encuestados se sienten en total desacuerdo con que el servicio que ofrece la
empresa sea de calidad, ademds el 24% afirmd estar en desacuerdo, un 21% se
muestra indiferente, por otra parte solo un 9% se siente de acuerdo y un 7% en total
acuerdo.

Fuente: Tabla 5.1.1.
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Tabla 5.1.2

¢Considera que las instalaciones fisicas de la empresa (paradero de carros y
oficina de atencion) son de calidad?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 47 315
En desacuerdo 27 18.1
Indiferente 27 18.1
De acuerdo 19 12.8
Totalmente de acuerdo 29 19.5
Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017.

éConsidera que las instalaciones fisicas de la empresa
(paradero de carros y oficina de atencién) son de
calidad?

Totalmente de

acuerdo Totalmente en
19% desacuerdo
32%
De acuerdo
13%

Indiferente
18%

En desacuerdo
18%

Figura 5.1.2. En el resultado estadistico se puede observar que el 32% de los
encuestados afirma estar en total desacuerdo en relacion a que las instalaciones
fisicas de la empresa sean de calidad, ademds el 18% afirmé sentirse en
desacuerdo, el 18% se mostrd indiferente, un 13% de acuerdo y un 19% en total
acuerdo.

Fuente: Tabla 5.1.2.



Tabla5.1.3

¢La empresa Turismo olmos utiliza tecnologia para brindar una mejor atencion al
cliente?

Frecuencia Porcentaje
No 114 76.5
Si 35 23.5
Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017.

éLa empresa Turismo olmos utiliza tecnologia para
brindar una mejor atencion al cliente?

Figura 5.1.3. En el resultado estadistico se observa en relacién a la pregunta si
la empresa Turismo Olmos utiliza tecnologia para una mejor atencién que el
77% de los encuestados afirmé que no y solo un 23% manifesté lo contrario.

Fuente: Tabla 5.1.3.
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Tabla 5.1.4

¢ Se siente usted satisfecho con el servicio de transporte que la empresa le brinda?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente insatisfecho 45 30.2
Insatisfecho 52 34.9
Indiferente 25 16.8
Satisfecho 15 10.1
Totalmente satisfecho 12 8.1

Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017.

¢éSe siente usted satisfecho con el servicio de
transporte que la empresa le brinda?

Totalmente
satisfecho
8%

Satisfecho
10%

Figura 5.1.4. En el resultado estadistico se puede apreciar que el 30% de los
encuestados afirman sentirse totalmente insatisfecho en relacion al servicio de
transporte que la empresa le brinda, ademas un 35% afirmo estar insatisfecho, un
17% indiferente, por otra parte un 10% afirmé sentirse satisfecho con el servicio
de transporte y un 8% totalmente satisfecho.

Fuente: Tabla 5.1.4.



Tabla5.1.5

¢La empresa Turismo Olmos cuenta con una atencion virtual para agilizar o
promocionar el servicio que ofrecen?

Frecuencia Porcentaje
Desconoce 89 59.7
No 41 27.5
Si 19 12.8
Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017

éLa empresa Turismo Olmos cuenta con una atencion
virtual para agilizar o promocionar el servicio que
ofrecen?

Figura 5.1.5. En el resultado estadistico se observa que el 60% de los usuarios de
la empresa Turismo Olmos desconoce si la empresa utiliza medios virtuales para
agilizar o promocionar el servicio que ofrece, por otra parte un 27% aseguré que
no utiliza ninglin medio digital y solo un 13% opind lo contrario.

Fuente: Tabla 5.1.5.
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Tabla5.1.6

¢Usted se siente satisfecho con el precio que paga por un pasaje en la empresa
Turismo Olmos?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente insatisfecho 45 30.2
Insatisfecho 39 26.2
Indiferente 32 215
Satisfecho 20 13.4
Totalmente satisfecho 13 8.7
Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017

éUsted se siente satisfecho con el precio que paga por
un pasaje en la empresa Turismo Olmos?

Totalmente
satisfech

Figura 5.1.6. En el resultado estadistico se observa que el 30% de los
encuestados afirma sentirse totalmente insatisfecho con el precio que paga por
el servicio de transporte, y un 26% afirmo sentirse insatisfecho, ademds un 22%
se mostrd indiferente, por otra parte un 13% afirmé estar satisfecho y un 9%
totalmente satisfecho con el precio que pagan.

Fuente: Tabla 5.1.6.



Tabla 5.1.7

¢Cuénto debe esperar en el paradero de la empresa Turismo Olmos para
embarcarse rumbo a su lugar de destino?

Frecuencia Porcentaje
Mas de 30 minutos 89 61.0
De 20 a 30 minutos 39 26.2
De 15 a 20 minutos 14 9.4
Entre 10 a 15 minutos 5 3.4
Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017

é¢Cuanto debe esperar en el paradero de la
empresa Turismo Olmos para embarcarse rumbo a
su lugar de destino?

De 15a 20
minutos Entre10a15

9% (ON)

Figura 5.1.7. En el resultado estadistico se observa que el 61% de los
encuestados afirma que debe esperar mas de 30 minutos para embarcarse
tumbo a su destino en la empresa Turismo Olmos, ademds un 27% afirmé que
espera entre 20 a 30 minutos, un 9% de 15v a 20 minutos y un 3% entre 10 a

15 minutos.

Fuente: Tabla 5.1.7.



Tabla5.1.8

¢ Usted se siente satisfecho con la seguridad que le brinda la empresa durante el

viaje?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente insatisfecho 12 8.05
Insatisfecho 13 8.72
Indiferente 15 10.6
Satisfecho 55 36.51
Totalmente satisfecho 54 36.12
Total 149 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio
del 2017

éUsted se siente satisfecho con la seguridad que le
brinda la empresa durante el viaje?

Totalmente
satisfecho
. 36%
Satisfecho
37%

Figura 5.1.8. En el resultado estadistico se puede apreciar que el 8% de los
encuestados afirma sentirse totalmente insatisfecho respecto a la seguridad que
le brinda la empresa en el viaje que realizan y un 9% insatisfecho, por otra parte
el 11% se mostré indiferente, un 37% satisfecho y un 36% totalmente satisfecho.

Fuente: Tabla 5.1.8.
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Tabla 5.1.9

¢Considera que los trabajadores de la empresa Turismo Olmos (choferes,
cobradores, atencién al cliente) se encuentran capacitados para brindar un buen
servicio?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 63 42.3
En desacuerdo 39 26.2
Indiferente 25 16.8
De acuerdo 15 10.1
Totalmente de acuerdo 7 4.7
Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017

éConsidera que los trabajadores de la empresa
Turismo Olmos (choferes, cobradores, atencion al
cliente) se encuentran capacitados para brindar un
buen servicio?

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo 5%
10%

Figura 5.1.9. En el resultado estadistico se puede observar que el 42% de los
encuestados afirmé sentirse totalmente en desacuerdo con el nivel de
capacitacién de los trabajadores de la empresa, ademas el 36% afirmo estar en
desacuerdo, un 17% indicé sentirse indiferente, por otra parte un 10% afirmé
estar de acuerdo y un 5% en total acuerdo.

Fuente: Tabla 5.1.9.
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Tabla 5.1.10

¢La empresa Turismo Olmos le brinda un servicio personalizado?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 66 44.3
En desacuerdo 28 18.8
Indiferente 27 18.1
De acuerdo 17 114
Totalmente de acuerdo 11 7.4
Total 149 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Turismo Olmos, Julio

del 2017

éLa empresa Turismo Olmos le brinda un servicio
personalizado?

Totalmente de
acuerdo
7%

Figura 5.1.10. En el resultado estadistico en relacidn al servicio personalizado
que ofrece la empresa Turismo Olmos, un 44% afirmo estar totalmente en
desacuerdo con la empresa brinde atencién individualizada, un 19% en
desacuerdo, un 18% indiferente, por otra parte un 12% se mostré de acuerdo y
un 7% en total acuerdo.

Fuente: Tabla 5.1.10.
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5.2.Discusion de resultados

En relacion al diagnéstico de la situacion actual de la calidad del
servicio en la empresa Turismo Olmos, se pudo evidenciar segun los
resultados estadisticos que el 39% de los encuestados se sienten en
total desacuerdo con que el servicio que ofrece la empresa sea de
calidad, ademas el 24% afirmo estar en desacuerdo, un 21% se
muestra indiferente, por otra parte solo un 9% se siente de acuerdo y
un 7% en total acuerdo (ver figura 5.1.1); ademéas el 30% de los
encuestados afirman sentirse totalmente insatisfecho en relacion al
servicio de transporte que la empresa le brinda, ademas un 35% afirmé
estar insatisfecho, un 17% indiferente, por otra parte un 10% afirmo
sentirse satisfecho con el servicio de transporte y un 8% totalmente
satisfecho (ver figura 5.1.4). En este sentido se puede evidenciar que
la situacion actual de la calidad del servicio que ofrece la empresa
Turismo Olmos es deficiente segun los clientes encuestados, esto
repercute en su baja satisfaccién con el servicio y las molestias que
perciben durante su trayecto a su lugar destino, por ello es importante
gue se implementen estrategias basadas en la mejora del servicio que
ofrece la empresa. Esto se corrobora con lo que afirma Quijano (2012)
la calidad de servicio es el cumplimiento de los compromisos ofrecidos
por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo (esperando por
el cliente) y calidad (condiciones pactadas). Afirma que la calidad se
entiende por la acumulacion de actos de servicios, es decir, la
acumulacion de experiencias satisfactorias repetidas. Es importante
recordar que la gente no compra productos sino satisfacciones, no
existe por lo tanto la calidad sin servicio, sin satisfaccién plena para el

cliente.

Respecto a los factores influyentes en la calidad del servicio de la
empresa Turismo Olmos, se determiné en relaciéon a las instalaciones
fisicas de la empresa que segun el 32% de los encuestados afirma

estar en total desacuerdo en relacion a que las instalaciones fisicas de
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la empresa sean de calidad, ademas el 18% afirmd sentirse en
desacuerdo, el 18% se mostro indiferente, un 13% de acuerdo y un
19% en total acuerdo (ver figura 5.1.2.); ademas respecto a si la
empresa Turismo Olmos utiliza tecnologia para una mejor atencién que
el 77% de los encuestados afirmé que no y solo un 23% manifesto lo
contrario (ver figura 5.1.3); en relacion a si la empresa utiliza medios
virtuales para agilizar o promocionar el servicio que ofrece, se observa
qgue el 60% de los usuarios desconoce el uso de tecnologia por parte
de la empresa, por otra parte un 27% asegurdé que no utiliza ningun
medio digital y solo un 13% opiné lo contrario (ver figura 2.1.5), ademas
en cuanto al tiempo que debe esperar el cliente para embarcarse a su
destino, el 61% de los encuestados afirma que debe esperar mas de
30 minutos para embarcarse rumbo a su destino en la empresa Turismo
Olmos, ademés un 27% afirmo6 que espera entre 20 a 30 minutos, un
9% de 15v a 20 minutos y un 3% entre 10 a 15 minutos (ver figura
5.1.7). En este sentido se logré evidenciar los factores que influyen en
la percepcion de la calidad del servicio, respecto a las instalaciones
fisicas de la empresa se observa que tiene una aceptacion regular por
parte de los clientes, pero que podria mejorarse para ofrecer un mejor
servido, ademas en cuanto al uso de tecnologia que agilice el proceso
de entrega de boletas o ticket de pasaje si el cliente lo solicita, los
encuestados indicaron que no se utiliza ningun tipo de medio digital
para el proceso de atencién, por otro lado respecto al tiempo que deben
esperar los clientes para dirigirse a su destino afirmaron que es mas 30
minutos a lo que el cliente no se muestra desconforme con el tiempo,
pero si por las malas condiciones del ambiente donde deben esperar
para subir al carro y transportarse. Estos resultados se corroboran con
Pérez (2015) quien afirma que se podria decir que la empresa actual
se ve afectada por cuatro factores fundamentales. El primero el factor
humano; en la empresa moderna es la participacion de los trabajadores
con sus ideas y sugerencias, se hace indispensable en un modelo

empresarial donde la creatividad de todas las personas permite la
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innovacion y la mejora constante de los procesos. En este aspecto, se
esta produciendo una revolucién, considerando a la calidad como una
valor humano. Por otro lado se encuentra el factor tecnolégico; los
avances tecnologicos y cientificos se suceden de forma rapida,
haciendo posible producir bienes y/o servicios de mayor calidad a mejor
precio, las cuales consiguen automatizar cada vez mas los procesos,
con lo que se obtiene una reduccién en los costes de produccién y una

mayor flexibilidad en los pedidos.

En cuanto a las caracteristicas que debe tener la estrategia de solucion
para mejorar la calidad del servicio en la empresa Turismo Olmos, se
logro identificar que se debe mejorar en base a la calidad del servicio
ya que segun el 39% de los encuestados se sienten en total desacuerdo
con que el servicio que ofrece la empresa sea de calidad, ademas el
24% afirmo estar en desacuerdo (ver figura 5.1.1), ademéas respecto al
precio, se observa que el 30% de los encuestados afirma sentirse
totalmente insatisfecho con el precio que paga por el servicio de
transporte, y un 26% afirmé sentirse insatisfecho, ademas un 22% se
mostré indiferente, por otra parte un 13% afirmé estar satisfecho y un
9% totalmente satisfecho con el precio que pagan (ver figura 5.1.6)., en
cuanto a la ubicacion y calidad de las instalaciones fisicas de la
empresa, se puede observar que el 32% de los encuestados afirma
estar en total desacuerdo en relacion a que las instalaciones fisicas de
la empresa sean de calidad, ademéas el 18% afirmd sentirse en
desacuerdo (ver figura 5.1.2), por otra parte en cuanto a la promocién
del servicio y uso de tecnologia para la atencion, el 60% de los usuarios
de la empresa Turismo Olmos desconoce si la empresa utiliza medios
virtuales para agilizar o promocionar el servicio que ofrece, por otra
parte un 27% aseguro que no utiliza ningun medio digital y solo un 13%
opind lo contrario (ver figura 5.1.5). En este sentido, se puede
evidenciar que las caracteristicas que debe tener la estrategia de

solucion para mejorar la calidad del servicio en la empresa Turismo
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Olmos, deben estar basadas en las 4P de un plan de marketing
operativo, ya que se logré determinar que el servicio es deficiente, las
condiciones fisicas del local son inadecuadas, la politica de precios de
la empresa es aceptada de manera regular pero se podria mejorar, y
en cuanto a la promocién del servicio no se realiza en ningin medio de
comunicacion. Esto se corrobora con Nobrega (2015) quien afirma que
la mezcla de marketing es el conjunto de herramientas de marketing
tacticas y controlables que la empresa combina para producir la
respuesta deseada en el mercado meta Producto.-Se refiere a la
combinacion de bienes y servicios que la empresa ofrece al mercado
meta. Precio.- Es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar
para obtener el producto. Plaza (0 Punto de venta) incluye las
actividades de la empresa que ponen el producto a disposicion de los
consumidores meta. La Promocion.-Comprende actividades que
comunican las ventajas del producto y convencen a los consumidores

meta de comprarlo.

En relacion a los resultados que generara la implantacion de un plan de
marketing operativo para mejorar la calidad del servicio en la empresa
Turismo Olmos, se logré evidenciar que si no se mejora la calidad del
servicio, los clientes se seguiran sintiendo insatisfechos segiin un 63%
de los encuestados que ya perciben un servicio deficiente en
comparacién con la competencia (ver figura 5.1.1). En este sentido, los
resultados que generara la implantacion de un plan de marketing
operativo en la empresa Turismo Olmos, lograra mejorar la calidad del
servicio que se ofrece e incrementara el numero de clientes a largo
plazo, lo que se reflejara en mayores beneficios para la empresa y un
cliente satisfecho con la experiencia de viaje y atencion que se le ofrece
en la empresa Turismo Olmos. Esto se relaciona con lo afirmado por
Soto (2013) quien indica que el marketing operativo busca conquistar
los mercados por medio de la accion a corto y medio plazo en que se

centra en un objetivo de ventas en base a medios tacticos, un plan de
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marketing operativo debidamente preparado produce mucho con una
cantidad relativamente pequefia de esfuerzo concentrado, mejorando

la calidad del servicio ofrecido a los clientes.
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CAPITULO VI



6. PROPUESTA

PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING OPERATIVO PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA
TURISMO OLMOS S.A.C - 2017

6.1. Introduccion

La planificacion estratégica es el proceso por el cual los dirigentes
ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio
de la alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de
determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles

estratégicos de la empresa.

La planificacién tiene por finalidad producir cambios profundos en los

mercados de la organizacion y en la cultura interna.

La planificacion de marketing exige la elaboracién de objetivos de
marketing; andlisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa,

analisis del entorno; formulacion de estrategias.

La investigadora presenta un plan de marketing operativo para la
empresa Turismo Olmos con la finalidad de mejorar la calidad del
servicio que segun los resultados obtenidos es deficiente y la propuesta
de solucion se caracteriza en estrategias basadas en las 4P que son
producto, precio, plaza y promocion.

6.2. Objetivo de la propuesta
6.2.1. Objetivo general
Mejorar la calidad del servicio de la empresa Turismo
Olmos.
6.2.2. Objetivos especificos
1. Realizar un analisis situacional de la empresa Turismo

Olmos



2. Plantear estrategias basadas en las 4P para la mejora
de la calidad del servicio de la empresa Turismo Olmos
3. Disefiar el cuadro de actividades y presupuesto de la

propuesta

6.3. Descripcion de la empresa

La empresa Turismo Olmos se dedica al transporte de pasajeros de la
ciudad de Olmos a la ciudad de Chiclayo, se encuentra operativa desde
hace 10 afos. Cuenta con una flota de 10 carros (combis) con una
capacidad para transportar hasta 15 pasajeros, cada carro realiza un
aproximado de 3 vueltas al dia, dependiendo de la cantidad de

pasajeros disponibles.

La empresa Turismo Olmos en su paradero ubicado en la ciudad de
Olmos cuenta con una oficina de espera pero que se encuentra
descuidada y sin equipo o muebles donde los pasajeros puedan
esperar abordar su carro. Ademas en la actualidad por la presente
competencia vigente los pasajeros cada vez valoran mas la calidad del
servicio que las empresas les ofrecen, lo que es un punto en contra
para la empresa Turismo Olmos que no esta prestando un servicio de

calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios.

Gerente General: Carlos Torres

6.4. Direccionamiento estratégico
6.4.1. MISION:

Somos una empresa dedicada al rubro de transportes de pasajeros en
la region Lambayeque, ofrecemos un servicio de transporte comodo y
rapido para nuestros usuarios, contando con carros modernos y

seguros para el transporte de los pasajeros.



6.4.2. VISION:

Ser reconocidos como la mejor empresa de transportes de pasajeros
en la region y extendernos a nivel nacional para el 2020.
6.4.3. VALORES:

Los valores son parte esencial de la cultura empresarial, aportando la direccion
a seguir por cada uno de los componentes de la empresa, siendo parte de su
actitud en la labor diaria y definiendo lo que es en si la empresa, su filosofia y
gestion. Esta basada en los siguientes valores:

Compromiso por la calidad.
Innovacién constante.
Responsabilidad social.
Cercania y responsabilidad
Honestidad y profesionalidad.
Uso racional de recursos.
Orientacion al cliente
Trabajo en equipo para el éxito comun
Respeto por el medioambiente
6.4.4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Aumentar la cuota de mercado.

. Aumentar la competitividad, disminuido la estructura de costes
. Reforzar el liderazgo en el mercado de transportes

. Atender e integrar la innovacion tecnologica del sector.

o A W N B

. Mejorar continuamente las practicas de la Gestibn de Calidad,

Seguridad y Salud en el Trabajo.
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6.5. Diagnostico estratégico
6.5.1. Andlisis FODA

Fortalezas:

Flota de carros de ultimo modelo
Solvencia en el mercado

Precios accesibles

Debilidades:

Servicio deficiente

Personal no capacitado

Mala atencion al usuario

Condiciones fisicas inadecuadas
Oportunidades

Crecimiento de la demanda de pasajeros
Mejora en las vias de acceso

Amenazas

Nuevos competidores

Inestabilidad en el precio del combustible

Inseguridad ciudadana

6.5.2. Andlisis de la competencia
Los principales competidores de la empresa Turismo OImos son:

Olmos Transporte y Transporte Santo Domingo, ambas empresas se
encuentran posicionadas en la region Lambayeque para el transporte
de pasajeros entre Olmos y Chiclayo, ademas continuamente estan
reinventandose y mejorando el servicio que ofrecen a los usuarios con

la finalidad de mantenerlos satisfechos y fidelizados.

81



6.5.3. Matriz FODA

Anélisis externo

Oportunidades
O1: Crecimiento de la
demanda de pasajeros

02: Mejora en las vias

Amenazas

Al: Nuevos
competidores

A2: Inestabilidad en el

de acceso precio del combustible
0O3: crecimiento de AS: Inseguridad
Analisis interno tecnologias de atencién ciudadana
Fortalezas E1l: BASADO EN EL E2: BASADO EN EL
F1: Flota de carros de SERVICIO. PRECIO

ultimo modelo
F2: Solvencia en el
mercado

F3: Precios accesibles

Implementar un sistema
de base de datos para
mejorar la atencién al
usuario en el momento
gue realice la compra

del pasaje.

Establecer una politica
de precios que preveé la
inestabilidad del costo
del combustible vy
realizar promociones en

fechas festivas.

Debilidades

D1: Servicio deficiente
D2: Personal no
capacitado

D3: Mala atencion al
usuario

D4: Condiciones fisicas

inadecuadas

E3: BASADO EN LA
PLAZA
Mejorar las condiciones
de la zona de espera

para los pasajeros.

Realizar capacitacion a
los trabajadores de la
empresa en técnicas de

atencion de calidad.

E4: BASADO EN LA
PROMOCION
Disefiar una pagina en
redes para publicar los
servicios que ofrece la
empresa asi como
informacion importante
como la alza de precios
en feriados o rutas

averiadas.
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6.6. Desarrollo de estrategias

ESTRATEGIA 1: BASADO EN EL SERVICIO.

Implementar un sistema de base de datos para mejorar la atencién al

usuario en el momento que realice la compra del pasaje.

En la empresa Turismo OImos existen pasajeros que requieren de
boletas o facturas cuando compran un pasaje, otros solo solicitan un
ticket y en algunos casos el cliente no solicita ningin comprobante del
pasaje, por esta razon la empresa debe implementar un sistema de
base de datos donde se registre la informacion de los pasajeros
frecuentes que agilicen la atencién que estos reciben en la oficina de la

empresa.
Actividades Responsable Presupuesto
Disefio de una base de Ing.enlero de S/ 3. 500. 00
datos de clientes sistemas
Compra de una
computador_a para el Administraciéon S/ 1.500. 00
manejo del sistema de general
datos del cliente
TOTAL S/ 5, 000.00

ESTRATEGIA 2: BASADO EN EL PRECIO

Establecer una politica de precios que prevé la inestabilidad del costo

del combustible y realizar promociones en fechas festivas.

En los resultados obtenidos al evaluar la aceptacion de los precios de
la empresa Turismo Olmos se logré determinar que los clientes lo
consideran justo en relacion a la competencia pero no lo asocian con
una buena calidad del servicio, por ello es necesario que se mejore el
servicio prestado para considerar incrementar los precios en

situaciones de alza de costos de transporte, ademas implementar
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promociones de pasajes por dias festivos como la entrega de tickets

acumulativos que sirvan para descuentos en fechas establecidas.

Actividades

Responsable

Presupuesto

Mejorar la politica de
precios para
sobrellevar crisis
internas y externas

Administracién
general

Disenar tickets
acumulativos para
entregar a los clientes
y que los puedan usar
en fechas establecidas
luego de 30 viajes
acumulados.

Area de marketing

S/ 3,500. 00

TOTAL

S/ 3, 500.00

ESTRATEGIA 3: BASADO EN LA PLAZA

Mejorar las condiciones de la zona de espera para los pasajeros.

Realizar capacitacion a los trabajadores de la empresa en técnicas de

atencion de calidad.

La empresa Turismo Olmos cuenta con una oficina de atencién en los

paraderos ubicados en Olmos y Chiclayo, sin embargo no tiene las

condiciones fisicas que el cliente espera recibir, por ello se debe

implementar equipo y muebles para que los clientes se sientan a gusto

mientras esperan abordar su carro, por otro lado se debe brindar

capacitacién a los trabajadores en técnicas de atencion al usuario y

seguridad en el transporte.

del ambiente

interiores

Actividades Responsable Presupuesto
Compra de sillas Administracion S/6, 500.00
general
Compra de una Administracion
television de 42 S/ 2,500. 00
general
pulgadas
Pintado y decoracion Disefiador de S/ 5.000.00
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TOTAL

S/ 14, 000.00 |

Plan de capacitacion paralos trabajadores de la empresa Turismo

Olmos

Tema 1 a desarrollar: Técnicas de atencién al cliente

Participantes: todos los trabajadores
Periocidad: cada tres meses

Duracién: 1 dia (8 horas)

Actividades Responsable Presupuesto
Capacitacion en
Técnicas de atencién Consultoria externa S/ 1, 000.00
al cliente
Ca.paC|taC|0n en Consultoria externa S/ 1,000. 00
Manejo de emociones
TOTAL S/ 2,000.00
Tema 2 a desarrollar: Seguridad Vial
Participantes: todos los trabajadores
Periocidad: cada tres meses
Duracion: 1 dia (8 horas)
Actividades Responsable Presupuesto
CapaC|_taC|on_ en Consultoria externa S/ 1, 000.00
seguridad vial
Capacitacion en caso
de emergencias en la Consultoria externa S/ 1,000. 00
carretera
TOTAL S/ 2,000.00
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E4: BASADO EN LA PROMOCION

Disefiar una pagina en redes para publicar los servicios que ofrece la

empresa asi como informacion importante como el alza de precios en

feriados o rutas averiadas.

Segun los resultados obtenidos en la recoleccion de datos de los

clientes la empresa Turismo Olmos, manifestaron que la empresa no

cuenta con un portal virtual donde ellos puedan interactuar o recibir

informacion sobre el servicio que la empresa les ofrece, o conocer si

existe alguna ruta inaccesible por fuerzas naturales, esto mejoraria su

percepcién sobre el servicio que le ofrecen y sobre la importancia y el

compromiso que tiene la empresa en garantizar su seguridad.

Actividades Responsable Presupuesto
Disefio de una fan Community S/ 1. 500.00
pague en Facebook manager
Cont(atar un Jefe de recursos S/1,000. 00
Community manager humanos
TOTAL S/ 2,500.00

6.7. Cuadro de actividades y presupuesto

Estrategia Actividades Responsable Presupuesto
. Disefio de una .
El: BASADO EN EL base de datos de Inggnlero de S/ 3, 500. 00
SERVICIO. : sistemas
clientes
Implementar un
. Compra de una
sistema de base de
datos para mejorar la computadc_)ra para Administracion
i’ . el manejo del S/ 1,500. 00
atencion al usuario en : general
. sistema de datos
el momento que realice :
la compra del pasaje del cliente
P pasaje. TOTAL S/5, 000.00
E2: BASADO EN EL Act|V|dade§_ Responsable Presupuesto
Mejorar la politica
PRECIO de precios para Administracion
Establecer una P pare S/ 500,00
o . sobrellevar crisis general
politica de precios que :
. . . Internas y externas
prevé la inestabilidad .
del costo del Dlsenar_ ickets . .
acumulativos para | Area de marketing S/ 3,500. 00

combustible y realizar

entregar a los
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promociones en clientes y que los
fechas festivas. puedan usar en
fechas
establecidas luego
de 30 viajes
acumulados.
TOTAL S/ 4, 000.00
Actividades Responsable Presupuesto
Compra de sillas Administracion S/ 6, 500.00
general
Compra de una _ .
television de 42 Administracion S/ 2,500. 00
general
pulgadas
Pintadp y Disefador de
E3: BASADO EN LA deg?rr]%(i:écr)]?edel nteriores S/ 5,000.00
PLAZA TOTAL S/ 14, 000.00
Mejorgr las Actividades Responsable Presupuesto
condiciones de la zona —
de espera para los Cap'aC|FaC|on en Consultoria
. Técnicas de S/ 1, 000.00
pasajeros. - : externa
atencion al cliente
Realizar capacitacion a Ca'[\)/laata_cu()jn en Consultoria S/ 1.000. 00
los trabajadores de la err?gsijc?nei externa T
empresa en técnicas
de atencion de calidad. — TOTAL S/ 2, 000.00
Actividades Responsable Presupuesto
CapaC|_taC|on_ en Consultoria S/ 1, 000.00
seguridad vial externa
Capacitacion en
caso_de Consultoria S/1,000. 00
emergencias en la externa
carretera
TOTAL S/ 2,000.00
E4. BASADO EN LA Actividades Responsable Presupuesto
PROMOCION Disefio de una fan Community
Disefiar una pégina en pague en manader S/ 1, 500.00
redes para publicar los Facebook g
servicios que ofrece la Contratar un Jefe d
empresa asi  como Community s S/1,000. 00
informacion importante manager umanos
como la alza de precios
en feriados o rutas TOTAL S/ 2,500.00
averiadas.
PRESUPUESTO TOTAL S/ 29, 500.00
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CONCLUSIONES



Conclusiones

Objetivo especifico 1. Diagnosticar la situacion actual de la calidad del

servicio en la empresa Turismo Olmos.

En relaciéon al diagndstico de la situacion actual de la calidad del servicio en la
empresa Turismo OImos, se logré evidenciar que es deficiente segun los clientes
encuestados, esto repercute en su baja satisfaccion con el servicio y las
molestias que perciben durante su trayecto a su lugar destino, por ello es
importante que se implementen estrategias basadas en la mejora del servicio
general que ofrece la empresa, desde la llegada del cliente al paradero hasta su
destino final.

Objetivo especifico 2: Identificar los factores influyentes en la calidad del

servicio de la empresa Turismo Olmos.

Respecto a los factores influyentes en la calidad del servicio de la empresa
Turismo Olmos, se logré evidenciar que uno de los factores es la calidad de las
instalaciones fisicas de la empresa, la cual tiene una aceptacién regular por parte
de los clientes, pero que podria mejorarse para ofrecer un mejor servicio, otro
factor es el uso de tecnologia que agilice el proceso de entrega de boletas o
ticket de pasaje si el cliente lo solicita, los encuestados indicaron que no se utiliza
ningun tipo de medio digital para el proceso de atencion, por otro lado otro factor
que influye en la calidad es el tiempo que deben esperar los clientes para dirigirse
a su destino afirmaron que es mas 30 minutos a lo que el cliente no se muestra
desconforme con el tiempo, pero si por las malas condiciones del ambiente

donde deben esperar para subir al carro y transportarse.

Objetivo especifico 3: Identificar las caracteristicas que debe tener la
estrategia de solucidon para mejorar la calidad del servicio en la empresa

Turismo Olmos.

Respecto a las caracteristicas que debe tener la estrategia de solucion para
mejorar la calidad del servicio en la empresa Turismo Olmos, deben estar

basadas en las 4P de un plan de marketing operativo, ya que se logré determinar
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que el servicio es deficiente, las condiciones fisicas del local son inadecuadas,
la politica de precios de la empresa es aceptada de manera regular pero se
podria mejorar, y en cuanto a la promocién del servicio no se realiza en ninguin

medio de comunicacion.

Objetivo especifico 4: Estimar los resultados que generard la implantacién
de un plan de marketing operativo para mejorar la calidad del servicio en la

empresa Turismo Olmos.

Los resultados que generara la implantacion de un plan de marketing operativo
en la empresa Turismo Olmos, logrard mejorar la calidad del servicio que se
ofrece e incrementara el nimero de clientes a largo plazo, segun la propuesta

se espera incrementar las ventas de pasajes en un 10% anuales.
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RECOMENDACIONES



Recomendaciones

1. Se recomienda mejorar las condiciones del servicio que ofrece la empresa
Turismo Olmos brindando un buen trato a los pasajeros mediante la
capacitacion en técnicas de atencion al cliente para todo el personal que

labora en la empresa.

2. Se recomienda mejorar las condiciones de los paraderos con lo que cuenta
la empresa, mediante la inversion en equipo y muebles necesarios para
hacer mas a gusto el tiempo de espera de los pasajeros, asi mismo
implementar un sistema de informacion gerencial que permita agilizar el

proseos de atencidn y organizacion de la empresa.

3. Se recomienda mejorar la calidad del servicio en general ofreciendo una
atencion y servicio de transporte eficiente que cumpla con las expectativas
del cliente, ademéas adecuar las intorsiones fiscas para mejorar las
condiciones de espera de los pasajeros, fijar una politica de precios que se
relacione con la calidad del servicio que ofrece la empresa para que el
cliente perciba que es justo, y crear una pagina en redes para promocionar
el servicio de trasporte de la empresa donde se comunique si existen

ofertas, subida de precios por feriados, etc.

4. Se recomienda a los responsables de la empresa Turismo Olmos la
implementacion de la propuesta de un plan de marketing operativo para
mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus usuarios actuales y

potenciales.
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ANEXOS



Anexo 01: Encuesta

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TURISMO OLMOS
SA.C

INSTRUCCIONES: Le agradecemos mucho poder colaborar con la siguiente
encuesta, conteste el presente cuestionario segun su criterio. La informacion que nos
proporcionara es estrictamente reservada.

1. ¢Usted considera que la empresa Turismo Olmos le ofrece un servicio de
atencion de calidad?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
2. ¢Considera que las instalaciones fisicas de la empresa (paradero de carros y
oficina de atencion) son de calidad?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
3. ¢La empresa Turismo olmos utiliza tecnologia para brindar una mejor
atencion al cliente?
a) Si
b) No
4. ¢;Se siente usted satisfecho con el servicio de transporte que la empresa le
brinda?
a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho
c) Indiferente
d) Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
5. ¢La empresa Turismo Olmos cuenta con una atencion virtual para agilizar o
promocionar el servicio que ofrecen?
a) Si
b) No
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c) Desconoce
6. ¢Usted se siente satisfecho con el precio que paga por un pasaje en la
empresa Turismo Olmos?
a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho
c) Indiferente
d) Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
7. ¢,Cuanto debe esperar en el paradero de la empresa Turismo Olmos para
embarcarse rumbo a su lugar de destino?
a) Entre 10 a 15 minutos
b) De 15 a 20 minutos
c) De 20 a 30 minutos
d) Mas de 30 minutos
8. ¢Usted se siente satisfecho con laseguridad que le brinda laempresa durante
el viaje?
a) Totalmente satisfecho
b) Satisfecho
c) Indiferente
d) Insatisfecho
e) Totalmente insatisfecho
9. ¢Considera que los trabajadores de la empresa Turismo Olmos (choferes,
cobradores, atencidn al cliente) se encuentran capacitados para ofrecerle un
buen servicio en su viaje?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
10. ¢La empresa Turismo Olmos le brinda un servicio personalizado?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
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Anexo 02: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Satisfaccion con el
Producto servicio
Problema general H1. Si se Caracterls_tl_cas del
¢, Como mejorar la calidad del | Objetivo general implementa un SENVICIO
servicio en la empresa Turismo | Elaborar un plan de marketing | plan de | Marketing Precio Poder adquisitivo
Olmos S.A.C - 2017? operativo para mejorar la calidad | marketing Operativo Nivel de precio
Problemas Secundarios del servicio de la empresa Turismo | operativo Plaza Infraestructura
a. ¢Cuél es el estado | Olmos S.A.C, Chiclayo, 2017. entonces se Ubicacion
actual de la calidad del servicio mejorara  la Promocion
en la empresa Turismo Olmos | Objetivos especificos calidad del Medios publicitarios
S.A.C? a. Diagnosticar la situacion actual | servicio en la Percepcion con el
b. ¢ Cudles son los | de la calidad del servicio en la | empresa Servicio
factores a tomar en cuenta para | empresa Turismo Olmos. “Turismo Tanaibilidad [ Nivel d lidad de1
mejorar la calidad del servicio | b. Identificar los  factores | Olmos” S.A.C angibiiida Ivel de calldad de 1as
en la empresa Turismo Olmos | influyentes en la calidad del servicio | — 2017. instalaciones f|5|c,as
S.AC? de la empresa Turismo Olmos. HO: Si  se L_JSO de tec_nOIOQ_"ff‘
c. :Qué estrategia de | c. Identificar las | implementa un Nivel de satisfaccion
solucién se debe utilizar para | caracteristicas que debe tener la | plan de con el servicio
mejorar la calidad del servicio | estrategia de  solucién para | marketing Fiabilidad Canales de atencion
en la empresa Turismo Olmos | mejorar la calidad del servicio en | operativo cali Nivel de satisfaccion
. alidad del .
S.AC? la empresa Turismo OImos. entonces no servicio con el precio
d. ,Qué resultados | d. Estimar los resultados | se mejorara la Capacidad

generara la implantacion de
un plan de marketing
operativo para mejorar la

calidad del servicio en la
empresa Turismo Olmos
S.AC?

que generara la implantaciéon de
un plan de marketing operativo
para mejorar la calidad del
servicio en la empresa Turismo
Olmos.

calidad del
servicio en la
empresa
“Turismo
Olmos”
—2017.

S.AC

de respuesta

Tiempo de espera

Nivel de seguridad con
el servicio

Seguridad - ,
Nivel de confianza con
los trabajadores
Empatia Trato individualizado
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Anexo 03: Fiabilidad del Instrumento

Alfa de Cronbach

t8 *Resultado$ [Documento$) - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo Edtar Ver Dalos Transformar Insedar Formalo Anaizar  Marketid

FHe] A

Fiabilidad
Titulos
© Notas
Escala ALL VARIABLES
(] Titulos
L@ Resumen de procesamie
< 9 Estadstcas de avucas

L e~ 38T

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 149 1000
Excluido® 0 0
Total 149 100,0

a.La eliminacion por lista se basa en todas
|as variables dzl procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
728 10

Fuente: Alfa de Cronbach, resultado estadistico de la fiabilidad del instrumento
aplicado, analizado en el programa SPSS 22
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