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Resumen

La presente investigacion planteé como objetivo general Proponer estrategias
de diferenciacién de servicios para reforzar el posicionamiento de la empresa Tours
Angel Divino SAC - Chiclayo, 2018. La formulacién del problema se present6 bajo
la siguiente interrogante: ¢De qué manera las estrategias de diferenciacion de
servicios reforzaran el posicionamiento de la empresa Tours Angel Divino SAC -
Chiclayo, 20187 La metodologia es de tipo descriptivo con disefio no experimental,
para el andlisis de los resultados y su interpretacion de datos se utiliz6 un
cuestionario aplicado sobre una muestra de 166 clientes de la empresa. Los
resultados de la investigacion evidenciaron que con respecto al diagnostico del nivel
de posicionamiento que existe en la empresa un 44% de los encuestados indican
gue reconocen con facilidad a la marca, ademas en base a la identificacion de las
estrategias de diferenciacion, segun los encuestados determinaron que la
innovacioén, calidad y originalidad son uno de los factores que sus clientes notan
con mayor frecuencia. En conclusion, el disefio de estrategias de diferenciacion
permitira a la empresa mejorar el posicionamiento de la marca por medio de los

elementos de innovacion, eficacia, claridad u originalidad.

Palabras Clave: estrategias de diferenciacion, innovacién, originalidad,

posicionamiento.



Abstract

The present research proposed as a general objective Propose differentiation
strategies of services to reinforce the positioning of the company Angel Divino SAC
- Chiclayo, 2018. The formulation of the problem was presented under the following
guestion: How the differentiation strategies of services will reinforce the positioning
of the company Angel Divino SAC - Chiclayo, 2018? The methodology is of a
descriptive type with a non-experimental design. For the analysis of the results and
its interpretation of data, a questionnaire applied to a sample of 166 clients of the
company was used. The results of the investigation showed that with respect to the
diagnosis of the level of positioning that exists in the company 44% of the
respondents indicate that they easily recognize the brand, also based on the
identification of differentiation strategies, according to the respondents They
determined that innovation, quality and originality are one of the factors that their
customers notice most frequently. In conclusion, the design of differentiation
strategies will allow the company to improve the positioning of the brand through the

elements of innovation, efficiency, clarity or originality.

Keywords: differentiation strategies, innovation, originality, positioning.
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1.1. Realidad Problematica

1.1.1. Contexto internacional

Marin (2018) en Esparfia describe la problematica de diversas organizaciones
espafiolas como un caso comun a nivel mundial, el problema parte del bajo
posicionamiento que una marca tiene en el mercado, a causa de sus escasas
actividades de marketing, el deficiente manejo de sus recursos y la falta de
compromiso de sus actores principales; sin embargo, gracias a la implementacion
de estrategias de diferenciaciébn en diversas pequefias y medianas empresas
espafiolas han logrado mejorar su nivel de posicionamiento, obteniendo como
resultados principales la mayor captacion de clientes, la preferencia del cliente por
la marca, fidelizacién, un mayor alcance de la recomendacion de la marca y el

aumento del reconocimiento de la empresa frente a la competencia.

Alarcon (2018) en México describe que CEO, una de las empresas de
transportes mas importantes del pais, describe su desarrollo en el mercado como
un caso de éxito. Desde sus inicios la empresa tenia planteado convertirse en una
de las mas reconocidas del sector, sin embargo, se encontr6 con una ardua
competencia; con el pasar del tiempo la principal problemética que atraveso fue su
bajo posicionamiento a causa de sus escasas actividades de marketing y de una
falta de planificacién en el manejo de sus recursos, sin embargo, dieron solucion al
problema estableciendo estrategias de diferenciacion caracterizado principalmente
por un servicio de calidad y un enfoque de responsabilidad social, logrando
resultados positivos en el mediano plazo, pues la marca se posiciono en la mente
del consumidor, y se convirtid en una de las primeras opciones del cliente a la hora

de decidir realizar un viaje, también la empresa logro ampliar su cuota de mercado.

Cérdoba y Moreno (2017) afirman que en Colombia el problema comun en las
empresas es la falta de estrategias que las diferencien de la competencia, en el
sector servicios las pequeias y medianas de Colombia presentan un dilema que
les es dificil combatir y se trata del bajo posicionamiento de sus marcas, como
consecuencia de la ardua competencia que existe en el mercado, el bajo
posicionamiento ha generado pérdidas de clientes y la reduccion de los ingresos;
sin embargo, segun los responsables de las empresas esta situacion ha mejorado

gracias a la ejecucién de estrategias de diferenciacién que han logrado posicionar
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sus marcas en el cliente, los resultados muestran que el cliente percibe un servicio
con un enfoque mas directo hacia él, gracias a las actividades que disefian las
empresas, como mayores beneficios para el cliente y oferta de un valor agregado;
por tal la implementacion de estrategias de diferenciacion representa un conjunto
de acciones dirigidas principalmente a distinguir la marca en el mercado y

posicionarla.

Guido (2015), indica que, en Ecuador el 62 % de las empresas mas
importantes tiene una estrategia de diferenciacion bien definida, segun un estudio
realizado en diversos sectores, resulta evidente la importancia de implementar
estrategias de diferenciacion gue resalten los atributos del producto o servicio. En
el sector servicios, de Ecuador, la implementacion de estrategias de diferenciacion
ha generado resultados significativos, como la distinciéon en el mercado, alinear el
perfil del servicio a los requerimientos del cliente, fortalecer el vinculo entre el
cliente y la marca, y sobre todo ha logrado reforzar el posicionamiento, todo ello
genero que las empresas aumenten sus cuotas de mercado y aumenten su margen
de rentabilidad.

Martinez (2015) en Chile interpreta el caso del Banco Interamericano de
Desarrollo sobre la evaluacion de la satisfaccion del cliente en el sector transporte,
donde la problematica de la mayoria de empresas a nivel internacional es que
carecen de estrategias de diferenciacion, y al no estar posicionadas en el mercado,
su resultado es negativo. Por ello la solucion que recomienda el BID es la
implementacion de actividades estratégicas que diferencien un servicio de los
demas y generen posicionamiento de marca en el mediano plazo, lo cual segun las
estadisticas, las empresas que han implementado estrategias de diferenciacion
obtuvieron resultados significativos partiendo de la ampliacion de su cuota de
mercado, mayor satisfaccion del cliente y sobre todo generan posicionamiento de
la marca, haciendo que este la elija como su primera opcion frente a la necesidad

de realizar un viaje.

1.1.2. Contexto nacional

Guerrieria (2018) en la Ciudad de Lima afirma que el problema de la mayoria
de empresas peruanas se centra en que olvidan la importancia de crear

diferenciacion de su marca, lo que genera un bajo posicionamiento y la pérdida de
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sus principales clientes con el paso del tiempo, por ello, la solucién se centra en
gue los responsables se aseguren de que su marca sea reconocida en el mercado.
Un caso a describir es el que atraviesan las mypes peruanas, que al verse en
desventaja por la ardua competencia, han comenzado a implementar estrategias
de diferenciacién, generando resultados positivos centrados en la mayor
satisfaccion del cliente, aumento de su frecuencia de compra, las recomendaciones
por el uso se intensificaron, y sobre todo la empresa reconocio la importancia de

innovar, ofreciendo servicios mas atractivos que creen posicionamiento.

Ruiz (2014) menciona que la diferenciacion, es un factor clave para lograr
crecer en el mercado, sin embargo, las empresas de Trujillo tiene problemas en
implementar estrategias de diferenciacion, lo que ocasiona que su posicionamiento
sea limitado, sin importar el giro del negocio, es necesario resaltar los atributos del
servicio, para crear posicionamiento. Sin embargo, el autor refiere que aquellas
empresas trujillanas que si han implementado estrategias de diferenciacién han
logrado obtener grandes resultados, como el caso de TRC Express, posicionada
por su servicio Unico y de gran calidad, cuyo posicionamiento mejoro gracias a un
conjunto de estrategias de diferenciacion implementadas, con actividades como

otorgar beneficios al cliente, oferta de valor agregado y diferenciacion en precios.

Eneque (2017), la innovacién es un factor muy importante en las
organizaciones mas importantes de Lima ya que permite caracterizarse por
atributos distintivos en el mercado. Cruz del Sur, es una empresa cuya marca es
reconocida a nivel nacional, durante su desarrollo tuvo que sobrellevar diversos
problemas que se desencadenaron por la falta de estrategias de diferenciacién,
como por ejemplo un servicio de baja calidad, procesos de atencion deficientes,
demoras en la venta de pasajes y en la salida de buces y un bajo posicionamiento
en el mercado; sin embargo, gracias a la implementacién de estrategias de
diferenciacion lograron alinear su servicio a los requerimientos del cliente,
ofreciendo calidad y exclusividad en todas sus rutas a sus diversos destinos,
ademas ha logrado posicionarse en el cliente como una de las mejores empresas

de transporte, siendo la primera eleccién de viaje en su segmento de mercado.

Ruidias (2016) en Lima menciona respecto al problema del bajo

posicionamiento en empresas peruanas es a causa de una falta de planificacion de
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estrategias que den a conocer los atributos del producto o servicio que ofrecen, el
bajo posicionamiento esté ligado a un percepcion negativa de la calidad y a factores
gue diferencien unas marcas de otras; sin embargo las empresas que han
implementado estrategias de diferenciacion y han logrado distinguir su servicio de
la competencia, han obtenido resultados positivos en el aumento de sus ingresos,
mayor captacion de clientes y sobre todo un mayor posicionamiento y

reconocimiento por parte del cliente.

Romero (2017) menciona que en Lima y en las provincias, existe una
percepcion de inseguridad e insatisfaccion por parte del usuario de transporte
interprovincial, el problema se centra en la variedad de empresas en el mercado
gue ofertan este tipo de servicio, sin embargo muchos tienen una mala calidad, no
poseen atributos que los diferencien de la competencia, y el cliente no se muestra
fiel a una marca. Segun afirma el autor, las empresas del sector transporte que han
logrado distinguirse en el mercado es como consecuencia de la implementacion de
estrategias de diferenciacion, cuyos resultados se evidenciaron en el corto plazo,
partiendo de una mayor participacion en su segmento, mayor satisfaccion del
cliente, reconocimiento de marca frente a la competencia y mejora del

posicionamiento.

1.1.3. Contexto local

La empresa Tours Angel Divino SAC es una empresa dedicada a transportar
pasajeros entre diversas ciudades, como Chota, Cajamarca, Lima, Trujillo; también
se dedica a realizar giros y al envio de encomiendas. Se constituy6 el 23 de mayo
del afio de 1993 en Chiclayo, y esta ubicada en la avenida Jorge Chavez Nro. 1365.

El sefior Segundo Carlos Barbosa Galvez es el gerente general de la empresa.

Angel Divino SAC se caracteriza por ser una empresa con gran trayectoria en
el sector de transportes cuya vision es llegar a consolidarse como una de las
empresas lideres en el sector, ofreciendo un servicio de alta calidad y en constante
innovacién, basandose en el profesionalismo de su recurso humano y la
permanente modernizacién de las flotas de buses que transportan pasajeros,

actuando en base a principios, normas y valores.
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Entre las problemaéticas principales encontradas en la empresa Angel Divino
SAC tenemos que los usuarios perciben como una empresa que incumple las
normas de seguridad por lo que va a una velocidad mayor a lo permitido, no hay un
orden y personal responsable en la entrega de encomiendas, las horas de salidas
no son puntuales, los buses aparentan ser modernos, lo que perjudica

completamente la imagen de la empresa.

La problemética del bajo posicionamiento de Angel Divino SAC se centra en
la falta de actividades estratégicas que se centren en realzar los atributos del
servicio y en ofrecer un servicio de calidad alineado al requerimiento del cliente, por
ello, el cliente percibe que el servicio en la empresa es comun a los demas y no
ubica la marca como una de sus primeras elecciones a la hora de tener la necesidad
de viajar, pues existentes otras empresas que si presentan factores de
diferenciacion que hacen que el cliente las prefiera, ante esta problematica existe
el riesgo de que la empresa Angel Divino SAC siga perdiendo protagonismo en el
mercado y sus ingresos disminuyan corriendo el riesgo de que la ardua
competencia del mercado termine consiguiendo todos sus clientes actuales y

potenciales.

Si bien la empresa es pionera en el norte del Perd, esto no es motivo para
dejar de lado otras sedes en la parte sierra, si la empresa no se centra en mejorar
todas estas falencias que se estan ocasionando en estos Ultimos tiempos,
ocasionaran que se cree una imagen poco favorable, desconfianza a la empresa y

debido a esto se producira la ausencia de los clientes y baja rentabilidad.

Ante este escenario la empresa Angel Divino SAC debera desarrollar
estrategias de diferenciacion ya que le permitira desarrollar y mejorar sus

actividades para alcanzar mejores resultados.
1.2. Trabajos previos
1.2.1. A nivel internacional

Vasquez (2017) en Ecuador realizdé una investigacion sobre Estrategias de
diferenciacion y la competitividad en las cooperativas de transporte terrestre
intraprovincial de pasajeros: Milagro—Guayaquil del Cantén Milagro, teniendo como

proposito elaborar estrategias de diferenciacion para mejorar la competitividad en
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empresas de transporte de Guayaquil. La metodologia fue de enfoque cuantitativo,
de alcance descriptivo exploratorio, para la recoleccion de datos el autor utilizé un
cuestionario, el instrumento fue aplicado a clientes de las empresas estudiadas.
Los resultados reflejan que existe una resistencia al cambio por el 1.6% de los
encuestados, ademas el 80% afirmaron que consideran la marca facil de recordar
en las empresas estudiadas, sin embargo, el 62% menciond que las cooperativas
de la zona no innovan en el servicio y no aplican estrategias que la diferencien de
la competencia. Concluye que la competitividad es una variable que depende de
las estrategias de diferenciacion que se apliqguen en la empresa, por tal, innovar,
ofrecer calidad de atencién y modernizar el servicio segun los avances del mercado,

son los principales factores en los que se centran las estrategias de diferenciacion.

Quezada (2016) en Ecuador realizé una investigacion titulada Elaboracion de
un plan de marketing para el posicionamiento de la empresa “Transporte Express
Fredy Quezada CIA. Ltda.” en Quito, el objetivo general fue elaborar el plan de
mercadeo para mejorar el posicionamiento de la empresa de transportes. El estudio
fue de tipo descriptivo, disefio pre experimental, el instrumento aplicado a una
muestra de 347 clientes fue el cuestionario. Los resultados reflejan que la empresa
tiene una buena imagen de marca, sin embargo, el 48% afirmaron que la empresa
Transportes Express no es la primera opcion que tienen al necesitar realizar un
viaje, pues existen empresas en la competencia que ofrecen un mejor servicio y
tienen atributos diferenciadores que crean preferencia en el cliente. Concluye que
el plan de mercadeo debe centrarse en actividades de diferenciacién que distingan
la marca y el servicio que se ofrece en el mercado, para crear un posicionamiento

duradero de la empresa en la mente del consumidor.

Santamaria (2018) en Ecuador realizé una investigacion titulada Analisis de
estrategias de diferenciacion en el transporte interprovincial de pasajeros en
Ambato. Tuvo como objetivo analizar las estrategias de diferenciacion aplicadas
en el sector transporte de la zona de Ambato. La metodologia utilizada fue de
alcance cualitativa — cuantitativa, con una muestra de 271 usuarios del transporte
quienes fueron encuestados. Los resultados evidencian que el 65% de los
encuestados se sienten conformes con el servicio de transporte, producto de los

atributos que muestra el servicio, ademas afirmaron que sienten un mayor interés
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por parte de las empresas de transporte en velar por su seguridad. El autor concluy6
gue mantener una flota de buses moderna, realizar capacitaciones anuales y
mejorar la calidad del servicio son factores diferenciales que han reforzado el
posicionamiento de la marca, las sugerencias descritas por al autor se centran en
la implementacién de nuevas estrategias diferenciadoras que en el futuro se
conviertan en una ventaja competitiva, empezando por la automatizacion de venta

de pasajes para el usuario.

Valencia (2017) en Colombia desarroll6 una tesis sobre Posicionamiento de
marca y su influencia en la decisibn de compra. El propodsito del estudio fue
determinar como influye el posicionamiento de una marca en la decisién de compra
del cliente. La investigacion fue descriptiva, no experimental, con una muestra de
625 personas entre 15 y 44 afios, el disefio de un cuestionario permitié la
recoleccion de informacion de la muestra. Los resultados muestran clientes
influenciados por la marca, tienen posicionada en el momento de la compra,
eludiendo cuestiones de calidad, seguridad e incluso precios, sin embargo, un 52%
menciona que la empresa no es la adecuada para representar el sector, y un 30%
es indiferente a la importancia de la empresa en el sector. En conclusion, el autor
indica que la decisién de compra del cliente depende del nivel de posicionamiento
de una marca, es decir, el cliente decide utilizar un servicio o producto en funcion a
la primera marca que recuerde y este posicionada en su mente, por tal, el disefio
de estrategias de diferenciacién permitira mejorar el nivel de posicionamiento de

marca y acortar los tiempos de decisién de compra del cliente.

Ortiz (2014) en México desarroll6 una investigacion sobre el Disefio de una
estrategia de diferenciacion basada en tecnologia de una empresa de
transportacion empresarial. El objetivo fue disefiar estrategias de diferenciacion en
una empresa de transporte. La metodologia fue de tipo analitico, no experimental,
transversal, el cuestionario fue el instrumento disefiado para recolectar informacion,
la poblacién y muestra estuvieron conformadas por 11 ejecutivos. Los resultados
evidencian que los factores mas valorados por los encuestados de un servicio de
transporte es la calidad, los precios, la rapidez en la llegada de los buses y la
seguridad del viaje, ademas un 20% se muestra indiferente con la recordacion de

la marca. El autor concluye que para que se logre el posicionamiento en el usuario,
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del servicio de transporte es necesario adecuar el perfil del servicio a sus
requerimientos, considerando las mejoras en la calidad, ajuste de precios y
garantizar la seguridad en los viajes. Las sugerencias del autor se centran en
innovar continuamente el proceso de atencién y en el viaje del usuario para reforzar

el posicionamiento.
1.2.2. A nivel nacional

Vigo (2018) en Truijillo realizé una investigacion titulada Posicionamiento en el
mercado de la empresa de transportes Tunesa de la ciudad de Trujillo 2018,
determind identificar el nivel del posicionamiento en el mercado de la empresa de
Tunesa. La metodologia fue de enfoque mixto, experimental, descriptiva simple,
donde su muestra estuvo integrada por 384 usuarios de la empresa de transportes
Tunes, a quienes se les emplearon cuestionarios que contribuyan a la medicion de
las variables. Los resultados que se obtuvieron reflejan que el posicionamiento de
la entidad es bajo, ya que los clientes afirman que la empresa no brinda una
propuesta de valor que la diferencie de la competencia, ademas un 30% afirmé que
no recomendaria la marca, pero tampoco hablaria mal de ella. Por lo tanto, se llego
a la conclusién de que este bajo nivel de diferenciacion se debe a que la empresa
no ha desarrollado actividades de diferenciacion que optimice la calidad del
servicio, mejore los precios, ofrezca mas seguridad y reduzca los tiempos de espera

del servicio; de mejorar estos factores el nivel de posicionamiento se incrementaria.

Salvador (2018) en Huaraz, en su investigacion titulada Caracterizacion de la
competitividad bajo el modelo de las estrategias de diferenciacion en las micro y
pequefias empresas del sector servicios — rubro agencias de viajes del Distrito de
Huaraz; estableci6 como propoésito identificar las caracteristicas de la
competitividad siguiendo un modelo de diferenciacién para las mypes del sector
transporte en Huaraz. Metodologicamente, fue cuantitativa, descriptiva y disefio no
experimental transversal, la muestra estuvo conformada por 36 gerentes de
agencias de viajes. Los resultados resaltaron que el 56% afirmaron que en sus
empresas no se realiza el registro de clientes, ademas el 50% mencionaron
desconocer que tipo de estrategias de marketing ejecutan sus areas de mercadeo,
por otra parte, el 58% de gerentes menciond que el presupuesto asignado al area

de marketing es minimo. Concluye que las mypes estudiadas se caracterizan por
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una baja competitividad porque no aplican estrategias de diferenciacion que creen

posicionamiento y diferencien la marca en el mercado.

Valladares (2016) en Trujillo, realizé una tesis titulada Posicionamiento de las
principales empresas de transporte interprovincial en el mercado de Trujillo — 2016,
cuyo objetivo fue analizar el posicionamiento de marca en un conjunto de empresas
del rubro transporte ubicadas en Truijillo. La investigacién utiliz6 una metodologia
de tipo descriptiva, no experimental, la muestra la conformaron 138 personas de la
zona central de Trujillo, para la toma de datos el autor utiliz6 un cuestionario. Los
resultados reflejan que el posicionamiento es una variable que depende de la
calidad del servicio y de la diferenciacion del servicio, segun el 33% de clientes
existen deficiencias en la calidad de atencién en las diversas empresas de
transporte del mercado de Trujillo, ademas mencionaron que no realizan
actividades que creen posicionamiento de marca, como ofrecer promociones, envio
de publicidad personalizada u ofrecer un servicio post venta. Concluye que las
estrategias de diferenciacién centradas en la mejora de la calidad del servicio,
optimizacion de procesos y en la innovacion, incrementa el nivel de posicionamiento

de marca en el mercado.

Ludefia y Salazar (2016), en Trujillo, en su tesis sobre Estrategias de
marketing y su influencia en el posicionamiento de una empresa de transporte
terrestre de carga pesada y almacenaje en Trujillo en el afio 2016, donde tuvo como
objetivo determinar en que medida influyen las estrategias de mercadeo en el
posicionamiento de una empresa de transporte ubicada en Trujillo. El estudio se
desarroll6 siguiendo una metodologia de tipo correlacional, cuantitativa, descriptiva,
la muestra la conformaron 16 clientes de la empresa quienes participaron de una
encuesta. Los resultados reflejan que el 68% de clientes considera que los buses
de la empresa son modernos, sin embargo, la calidad de atencién del personal en
las agencias de la empresa, es deficiente segun afirmaron el 43%, por otra parte,
el 61% afirma que la empresa no es una de las mejores del mercado y no
consideran que la marca este posicionada. Concluye que las estrategias de
marketing y el posicionamiento tienen un grado de relacion de 0,852 lo que indica
que las actividades de mercadeo ejercen una influencia significativa en el nivel de

posicionamiento de una marca en la mente del consumidor.
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Flores (2018) en Andahuaylas, en su investigacion titulada Estrategias de
diferenciacion y su relacion con el posicionamiento de la empresa de transporte
Wari SAC de la provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2017; planteé como
objetivo determinar la relacibn del posicionamiento con las estrategias de
diferenciacion en una empresa de transportes. El estudio fue correlacional, de
disefio no experimental, para la obtencién de informacién el autor disefio y aplico
un cuestionario sobre una muestra de 72 clientes de la empresa. Los resultados
reflejan que la ejecucion de actividades estratégicas de diferenciacion aumentara
el posicionamiento; y si ocurriese lo contrario, también ambas variables disminuirian
en su aplicacién, ademas el 92% de los clientes consideran que la modernidad de
los buses es el primer factor en su decision de uso del servicio Por lo tanto, concluye
gue la empresa necesita implementar estrategias de diferenciacion para
incrementar el posicionamiento de la empresa y por ende incrementar el nivel de

su rentabilidad.
1.2.3. A nivel local

Rubio (2017) en Chiclayo, realiz6 una tesis titulada Plan de marketing
relacional en el posicionamiento de la Empresa ZMOVIX — Chiclayo 2015, cuyo
objetivo fue proponer un Plan de Marketing Relacional para el Posicionamiento de
la empresa ZMOVIX — Chiclayo. El objetivo fue disefiar el plan de marketing
relacional para incrementar el posicionamiento de la empresa estudiada. La
metodologia fue de tipo descriptiva, disefio no experimental, la recoleccion de datos
fue realizada con un cuestionario sobre una muestra de 210 clientes de la empresa.
Los resultados reflejan que el 41% de clientes considera que la empresa no ofrece
un servicio diferenciado de la competencia, ademas el 52% considera que uno de
los factores de mayor influencia en su decisién de compra es la imagen de marca
y la calidad del servicio, por otra parte, el 67% manifestaron que la marca ZMOVIX
no se encuentra posicionada en el mercado. Concluye que el plan de marketing
relacional mejora el posicionamiento de marca, considerando actividades

estratégicas centradas en la calidad del servicio y en la imagen de marca.

Echevarria y Ventura (2017) en Chiclayo, desarrollo una investigacion titulada
Plan estratégico de marketing para el posicionamiento de la marca Transportes

Chiclayo S.A, establecié como objetivo disefiar un plan estratégico de marketing
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para mejorar el nivel de posicionamiento de la empresa transportes Chiclayo. La
metodologia fue descriptiva, no experimental transversal, la muestra estuvo
compuesta por 245 clientes de la empresa, los mismos que fueron encuestados.
Los resultados reflejan que pese a la antigtiedad de la marca transportes Chiclayo,
existe un 49% de clientes que no consideran que la marca este posicionada en el
mercado, ya que existen otras marcas de empresas de transporte que estan
posicionadas en la mente del consumidor, de acuerdo a los resultados los factores
gue influyen en el posicionamiento de la empresa, son la calidad del servicio, las
ofertas y promociones, la empatia con el cliente y los precios justos. Concluye que
la empresa transportes Chiclayo requiere actividades de mercadeo que mejoren la
calidad de atencion en las agencias de viaje y en los buses, ademas es necesario
ofrecer a los clientes promociones por sus visitas frecuentes, estas estrategias

permitiran incrementar el posicionamiento de marca de la empresa en el mercado.

Pérez y Rojas (2018) en Pimentel, en su investigacion titulada Plan de
marketing mix y el posicionamiento en la empresa de Transporte Turismo Express
Diaz SAC, establecio elaborar un plan de marketing para el posicionamiento de
marca de la empresa Express Diaz. La metodologia fue de tipo descriptiva, alcance
no experimental, el cuestionario se utilizé como instrumento de recoleccion de
datos, mismo que fue aplicado a una muestra de 113 clientes. Los resultados
revelan que el 56% de los clientes considera que la marca se distingue de los
competidores pero que aun le falta mejorar su posicion en el mercado, ademas el
49% revelaron que existen factores como la innovacioén y calidad del servicio que
deben mejorar en la empresa para obtener un mayor posicionamiento de marca.
Concluye que el plan de marketing mix es necesario para la empresa Express Diaz
dadas las condiciones actuales de factores como la calidad del servicio, percepcién
de precios, falta de promociones y mejoras en la infraestructura; al optimizar estos

factores la empresa mejorara su nivel de posicionamiento de marca.

Julén y Olano (2014) en Pimentel, en su investigacion titulada Estrategias de
marketing mix para el posicionamiento de la empresa de transporte de carga La
Costefiita EIRL — Chota 2014, determiné disefiar estrategias de marketing mix para
el posicionamiento de la marca Costefiita, el tipo de estudio fue propositivo,

descriptivo, de alcance no experimental, en cuanto a la recoleccién de datos se
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realiz6 mediante un cuestionario que albergo la participacién de 139 clientes de la
empresa. Los resultados reflejan respecto al servicio segun el 38% de clientes, que
los empleados no muestran empatia en la atencion, en cuanto al precio, el 59% de
clientes refirieron que los precios son acorde el mercado y les parecen justos en
funcidn del servicio que ofrecen, respecto a la ubicacion de la empresa, el 79% de
clientes se siente conforme con la ubicacion de la agencia y en cuanto a las
promociones el 37% de clientes refirid no haber recibido ofertas o promociones de
la empresa durante el ultimo trimestre. Concluye que la empresa requiere la
aplicacion de un plan de marketing que mejore la calidad del servicio, optimice los
precios al cliente, redisefie y modernice las instalaciones de la empresa y ejecute

actividades de fidelizacién otorgando promociones y ofertas al cliente frecuente.

Fustamante y Sanchez (2018) en Pimentel realiz6 una investigacion titulada
Marketing de servicios para mejorar la competitividad de la empresa de Transportes
Burga Express S.R.L, cuyo objetivo se baso en disefiar estrategias de marketing de
servicios para mejorar la competitividad empresarial de la marca Burga Express. La
metodologia se basOé en un estudio de tipo descriptivo, con un disefio no
experimental, los métodos de investigacion fueron el deductivo e inductivo, para la
recoleccién de datos se utilizé un cuestionario que fue aplicado a 10 empleados de
la empresa. Los resultados muestran que la empresa no es competitiva segun el
90% de los encuestados, pues existen otras empresas que Se posicionan por
encima de la empresa estudiada, ademas el 59% de los trabajadores considera que
la empresa no realiza actividades de mercadeo suficientes para retener y captar
clientes. Concluye que el disefio de estrategias de marketing de servicios basadas
en la diferenciaciéon de marca, crean un mayor posicionamiento de marca, para lo
cual la fidelizacion, calidad, innovacion y la propuesta de valor, son factores de gran

impacto en optimizar la variable competitividad y posicionamiento.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1Definicion
1.3.1.1. Estrategias

Sanchez y Gazquez (2014) sefialan que una “estrategia para
gue logre adaptarse a la cultura organizacional de una entidad es a través del
reclutamiento, la instruccion, la transferencia, la promocién, la reestructuraciéon del

22



disefio de una entidad el cambio de funciones y el reforzamiento positivo” (p 258).
Las estrategias son herramientas de gran relevancia, puesto que, una empresa que
cuente con las adecuadas, lograran crear un buen nivel de diferenciacion con la
demas, donde resaltaran por su transparencia y creando un desarrollo econémico.
Asimismo, indica que una estrategia es mas que un conjunto acciones que se
planean y se llevan a cabo de manera ordenada para conseguir un objetivo ya
determinado. Por lo tanto, una estrategia, en cualquier aspecto, viene hacer una

puesta en practica de la razon y la consideracion.
1.3.1.2. Diferenciacion

Lépez (2017) define la diferenciacibn como una caracteristica
distintiva de un producto o servicio, que diferencia una marca de otra en el mercado.
El objetivo de la diferenciacién es vender un producto o servicio novedoso y Unico,
gue distingan la marca en el mercado y cree preferencia de compra en el cliente,
es decir, empuje a los consumidores a posicionar una marca en su mente y que
esta esté por encima de las demas. Por lo tanto, la diferenciacion es una estrategia
de mercado orientada a crear una percepcion unica por parte del usuario y que

estimule al cliente a preferir una determinada marca.
1.3.1.3. Estrategias de diferenciacion

Kotler (2015) sefiala como una estrategia de diferenciacion al
valor que se le crea ya sea al producto o servicio, este valor debe hacer que se
perciba como un bien Unico. Anteriormente la diferenciacion era considerada como
una barrera que se encargaba de proteger a la empresa de la competencia, sin
embargo, con el pasar del tiempo esta percepcion cambid y ahora es una variable
de gran impacto no solo frente a la competencia, sino también para conseguir
clientes y posicionar una marca (p.6). Con dicha estrategia las organizaciones
hacen destacar su imagen como Unica ante la tan agresiva competencia,
considerandose el precio como uno de los factores mas importantes, ya que, por
medio de este los usuarios podran tomar la decisiéon de volver por adquirir los
bienes, puesto que determinan que el precio es comodo y ademas posee

facilidades de pagos.

Kotler y Keller (2016) manifiesta acerca de la estrategia de

diferenciacion en que una persona promedio se le es posible recordar hasta como
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maximo 7 marcas de una categoria. Asimismo, indica que, si huestra empresa no
logra ser recordada, significa que no existimos para los clientes. Por lo tanto, para
gue un publico pueda recordar es necesario que esta destaque de su competencia,
¢, se considera l6gico, no es asi? Sin embargo, aquel atributo que hara unico al bien,
necesitara que sea sigilosamente seleccionado. Entonces lo que el autor sefiala
acerca de las estrategias de diferenciacion se considera veridico ya que, al
mencionar que los clientes se acuerdan de las marcas se debe a que la empresa
trabaja teniendo en cuenta un Unico proposito el cual es conseguir la satisfaccion
del cliente demostrandoles que se cuenta con un buen producto por brindar y que

por ende este siempre sea tomado en cuenta.
1.3.1.4. Dimensiones

Kotler (2015) manifiesta que para una empresas es mucho mas
sencillo seleccionar la estrategia de diferenciacion junto al posicionamiento, como
por decir en ejemplo, una organizacién que sea muy reconocida por la calidad que
poseen algunos segmentos buscara conseguir la misma posicibn en un nuevo
segmento si es que existe una cierta cantidad de compradores que busquen calidad
en sus productos. Hoy en dia las organizaciones estan teniendo éxito gracias a la
calidad que poseen sus productos consiguiendo de tal forma que los consumidores
se encuentren satisfechos con lo que adquirieron y por ende teniendo resultados
positivos a través de la identificacion de la marca. A continuacion, se detallan sus

dimensiones:

a) Innovacion. Kotler (2015) asevera que la innovacion se basa
en hacer uso de un conocimiento para cimentar un nuevo camino que sea capaz
de dirigir a la empresa hacia la meta ya establecida. La innovacion es especifico
para cada empresa, en lo que concierne servicios, implica ajustar el perfil de tal

servicio a los requerimientos del usuario. Sus indicadores de estudio son:

Nivel de atencidn. Este indicador permite calificar la atencion del

personal y si esta cumple con sus exigencias.

b) Eficiencia. Kotler (2015) menciona que la eficiencia es la
capacidad de realizar una labor con el menor uso del tiempo y de recursos
disponibles. Por tal, se considera como una capacidad o cualidad de suma

importancia para las organizaciones, busca la consecucion de objetivos, con el uso
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consciente de recursos humanos, econémicos, técnicos, materiales, de culturas,
entre otros mas, los cuales suelen ser limitados en algunas situaciones ya sean

complejas y a la vez competitivas. Se detallan sus indicadores:

Uso de tecnologia. Capacidad de uso de tecnologia para la
atencion al cliente, asi como la modernidad de los equipos de la empresa, la calidad

de los ambientes, como también el disefio y la distribucion de los espacios del local.

c) Calidad. Kotler (2015) asevera que consta de cumplir con las
expectaciones que posee el usuario acerca de que tan bien el servicio esta

satisfaciendo sus necesidades. Sus indicadores son:

Compromiso con el servicio. Implica que la empresa cumpla con
todas las especificaciones que prometio al cliente en el momento que este decidio

utilizar el servicio, como por ejemplo la calidad y atencién inmediata.

Conformidad con el horario. Constituye el nivel de aprobacién

gue posee el cliente con los horarios establecidos por la empresa para la atencion.

d) Originalidad. Kotler (2015) manifiesta que es originario en
expresion y marketing todas las propuestas planteadas a nivel de imagen o
nociones que no se hayan sido usado antes, es decir, que sean pensamientos
inéditos. La originalidad es considerada como un factor positivo, que distingue una

marca en el mercado. Teniendo como indicadores los siguientes:

Nivel de cumplimiento. Este indicador hace posible la realizacion
de una comparacion del servicio recibido con otros que se encuentren presentes
en el mercado, en el cual es el cliente el que posee la capacidad para determinar

si el servicio cumplié con sus necesidades.

Nivel de distincion. Implica el conjunto de atributos del servicio
gue el cliente distingue entre todos los demas, estos elementos de distincion

pueden ser tangibles o intangibles, como la atencion y el valor de marca.
1.3.1.5. Tipos de Estrategias

Segun Rodriguez (2016) manifiesta que las empresas necesitan

desarrollar maneras de progreso, y para tal se ejecutara la estrategia de crecer, las
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cuales se encuentran divididas en cuatro tipos, las mismas que se detallan a

continuacion:

a) Estrategia de penetracion de mercado: Se basa en que la
organizacion va desarrollandose, pero sin transformar sus bienes ni los mercados
con los que actualmente cuenta para colocar sus productos, principalmente se basa
en incrementar el nivel de sus ventas en los mercados tradicionales como los
tradicionales. La penetracion involucra la aplicacion de un esfuerzo considerable de
mercadeo y produccion dirigido a optimizar el bien y de esta manera lograr

aprovechar la difusion o la comercializacion personal.

b) Estrategia de desarrollo de mercado: En esta estrategia la
organizacion se proyecta a conquistar nuevos mercados, en tal sentido las
organizaciones parten desde un punto de calidad, después se encargan de cubrir
el mercado local, para que seguidamente pasen a una region consiguiendo de este
modo expandirse en el mercado nacional para que finalmente llegue hasta el

mercado internacional.

c) Estrategia de desarrollo de producto: El desarrollo se basa en
ofrecer a sus clientes actuales o también potenciales de la empresa, tanto los

nuevos bienes como servicios tratando de conseguir asi clientes frescos.

d) Estrategia de Diversificacion Horizontal: Las organizaciones
gue hacen uso de esta estrategia consiguen elevados niveles de interrelacion y
desarrollo entre las diferentes composiciones mercado — producto que cuentan con
valiosos beneficios como el éxito en el mercado, eficiencia maxima y el

aprovechamiento de la experiencia.
1.3.1.6. Métodos de la diferenciacion

Munuera y Rodriguez (2017) indican que la diferenciacion se
basan en general algo que pueda ser percibido como un unico bien en el mercado,
ya que esta es considerada como una estrategia factible para conseguir adecuados

rendimientos. Asimismo, sefala los siguientes métodos de la diferenciacion:
a) Disefo de imagen

b) Tecnologia
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c) Servicio al cliente
d) Caracteristicas particulares

Munuera y Rodriguez (2017) indica que las estrategias de
diferenciacion hacen referencia a algunas circunstancias organizacionales
tendentes a diferenciar el bien del resto de la competencia con la finalidad de
recaudar un complemento de precio superior de costos necesarios para originar la
diferenciacion. Si bien es cierto en la actualidad para seleccionar un bien lo primero
gue debe observarse es el disefio, la calidad seguidamente del precio, ya que lo
gue se busca es algo diferente nuevo en el producto que lo diferencie de los demas

productos.
1.3.1.7. Estrategias de diferenciacion

Porter (2015) asevera que existen tres tipos de estrategias
genéricas de éxito potencial para lograr desempefiarse de una manera superior y

diferente a las demas organizaciones, siendo las siguientes:

a) Liderazgo total en costos: Se basa en conseguir el liderazgo
total en las empresas a través de un conjunto de normas, las cuales sean capaces

de generar extensos volimenes de manera eficiente.

b) Diferenciacién: Facilita un cierto distanciamiento hacia lo que
es la marca y a la minima sensibilidad al precio obtenido. Asimismo, incrementa las

ganancias lo que impide la necesidad de un enfoque de costo bajo.

c) Enfoque a la segmentacion: Reside en orientarse acerca de
un conjunto de compradores especialmente en un segmento de la linea del bien e
igual que la diferencia el enfoque puede optar diferentes maneras, sin embargo, las
estrategias de bajo costo y de diferenciacion se encuentren dirigidas a conseguir

sus objetivos prédigamente dentro del sector.

Segun Porter (2015) las estrategias de diferenciacion en las
organizaciones resaltan cierto atributo de su oferta que es de caracter accesorio
gue es estimado por los clientes en el cual se procura que el publico la aprecie

como Unica y diferente de las empresas de competencia.
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Porter (2015) asevera que las organizaciones que hacen uso de
las estrategias de diferenciacion tratan de que el producto, el servicio o como
también sus componentes de calidad, asistencia al cliente sea apreciado como
unico en los espacios donde son distribuidos, de este modo los clientes se
encontraran dispuestos a pagar mas para obtener un producto.

1.3.1.8. Ventajas de las estrategias de diferenciacion

Segun Valls (2014) sefala que las estrategias de diferenciacion

crean diferentes ventajas, siendo las de mayor importancia, las siguientes:

a) La diferenciacién nos brinda amparo ante los rivales: Ya que,
la lealtad de marca minimiza la sensibilidad al precio de los usuarios y acrecienta

los costes de los clientes al momento de cambiar algun proveedor.

b) La diferenciacion también impide la necesidad de una
circunstancia de que encuentre bajo costo por medio del aumento de los margenes
de la organizacién diferenciada: Una de las mayores barreras de ingreso se llevan
a cabo gracias a la lealtad de los consumidores y las habilidades de la organizacion

para contribuir particularidad al servicio que ofrecen.

c) La diferenciaciébn ofrece mayores margenes: Brinda una
mayor fuerza para minimizar el poder del cliente, siendo por ello menos susceptible

al precio.

d) La organizacion hace uso de la diferenciacion, asimismo
gozara de un buen nivel de lealtad: Por el lado del cliente, por lo que percibira un

minimo temor sobre los bienes sustitutos de sus competidores.
1.3.1.9. Tipos de estrategias de diferenciacion

Dominguez y Mufioz (2015) aseveran que hay diferentes tipos
de estrategias de diferenciacion, sin embargo las que mas resaltan son las

siguientes:

a) Estrategias de diferenciacion de precios: La forma mas
primordial de diversificar un servicio es sencillamente venderlo en un minimo precio.
La diferenciacion en relacion a precios puede ser aplicada de cualquier modo con

los bienes que no son diferentes.
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b) Estrategia de diferenciacién de la imagen: Se pueden incluir

discrepancias estéticas que repercutan en el rendimiento de una marca.

c) La estrategia de diferenciacion de calidad: Busca crear un
producto o servicio diferente de los demas en cuanto a calidad, se centra en la

relacion afectiva del cliente con la marca.

d) La estrategia de diferenciacion de calidad tiene que ver con
las caracteristicas del producto que lo hacen mejor, no necesariamente diferente

sino mejor.

e) La estrategia de diferenciaciéon de disefio: El disefio de un
producto o servicio es uno de los principales elementos en la decision de compra
del cliente, por tal, ofrecer un disefio Unico es un indicador clave para lograr un

mayor posicionamiento de marca.

f) La estrategia de no diferenciacion: Implica la ejecucion de
estrategias sin planificacion, es decir se ejecutan de manera deliberada, creando

desorden interno y la no consecucién de objetivos.
1.3.2Posicionamiento
1.3.2.1. Definicion

Es considerado como una estrategia la cual posee como
finalidad posicionar, ya sea, un bien o una marca, lo cual hace que esta logre

diferenciarse entre la marca y el resto de la competencia.

Segun Leyva (2016), lo define al posicionamiento como el
pensamiento en el bien mas no el bien en el pensamiento. Es el consumidor y no
la organizacion, quien se encarga de completar y definir verdaderamente el
posicionamiento. Los consumidores son la clave para conseguir el posicionamiento,
puesto que por medio de ellos se consigue el crecimiento econdémico, por los

consumidores los bienes llegan a difundirse a nivel mundial.

Sanna (2015) asevera que el posicionamiento es la referencia
del lugar que en el discernimiento mental de un usuario o cliente posee una marca

lo que compone la esencial diferencia que se da entre esta y su competencia.
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1.3.2.2. Dimensiones e indicadores

Leyva (2016) manifiesta que el posicionamiento necesita ser
estudiado en todas la organizacion teniendo presente siempre las siguientes

dimensiones e indicadores:

a) Producto. Leyva (2016) asevera que un producto es un bien
0 un servicio compuesto por un conjunto de caracteristicas, perceptibles e
imperceptibles, que compensan al cliente y recogen a cambio de dinero. Sus

indicadores de estudio son:

Grado de Satisfaccion. Implica identificar el nivel de conformidad
y complacencia que creé el servicio en el consumidor, el cual se analiza estimando

sus expectaciones y conocimientos en funcion a la prestacion del servicio.

Nivel de imagen. Simboliza el conjunto de atributos que el cliente
espera recibir por parte de la empresa, tal como el disefio del bien, el empaque, la
presentacion e inclusive el mensaje que manifiesta en sus informes promocionales,

con el fin de que el logo de la empresa sea facil de recordar.

b) Fidelizacion. Leyva (2016) asevera que se determina como
la capacidad de conseguir que un consumidor que haya adquirido un servicio, se
convierta en uno habitual, leal a la marca, y que este sugiera a su contexto social
el servicio que adquirio. La fidelizacion de clientes es una de las maneras para

asegurar las ventas. Asimismo, menciona a sus indicadores a continuacion:

Preferencia del servicio. Este indicador hace posible determinar
porque el cliente prefiere la marca de una empresa sobre otra, considerando

factores como la confianza o la seguridad.

Nivel de recomendacion. Permite identificar cual es la posibilidad
de que el cliente recomienda el uso del servicio a su entorno, como consecuencia

de su satisfaccion y percepcion de diferenciacién de la empresa.

c) Atributo. Leyva (2016) menciona que los atributos de un
producto o servicio son los elementos tangibles e intangibles que le dan originalidad
a un producto, puede ser el disefio, empaque, calidad, utilidad, entre otros. Su

indicador de estudio es:
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Nivel de representacion. Es definido como un nombre, una
expresion, un disefio, o la composicién de alguno de ellos que represente a los
bienes y servicios de una organizacion y la diferencia de la competencia, ademas

este indicador incluye los canales de promocién de una marca.

d) Beneficio. Leyva (2016) sefiala que es una definicion
positiva, puesto que significa dar o recepcionar algun producto, o sea algo que
satisfaga algun requerimiento. El beneficio contribuye, agrega, afiade, y de €l que
se consigue un beneficio o utilidad, en tal caso, se basa del beneficio que un cliente
distingue de un servicio. Sus indicadores de estudio son:

Rapidez del servicio. Este indicador, hace posible que se
identifique cual es el nivel de rapidez que percibe el consumidor al hacer uso del

servicio, asimismo, incluye la capacidad de respuesta del empleado

Nivel de comodidad. Este indicador se ha logrado convertir en
un requerimiento de primer orden al momento de ejecutar la compra de bienes o al
adquirir un servicio, involucra brindar al consumidor una vivencia muy gratificante
al instante de realizar la compra, por tal se hace uso de estrategias de

diferenciacion, como entregas a domicilio, reserva de citas, ventas en internet, etc.
1.3.2.3. Fases del posicionamiento

Ceballos y Salazar (2015) aseveran que existe cinco fases para

llevar a cabo el posicionamiento del bien, las cuales se detallan a continuacion:

Fase |. Atributos principales: Aqui se demanda a un grupo de
clientes o consumidores en relacion al producto nuevo que identifiquen las

particularidades o caracteristicas primordiales de la categoria del bien.

Fase II. Puntuacion de los atributos (fase cuantitativa): Se aplica
un cuestionario a una muestra del segmento meta, con el fin de que relacionen cada

marca con atributos o caracteristicas en particular.

Fase |Ill. Posicionamiento detectado de las marcas
competidoras: Los datos de las primeras fases brindaran la informacidén necesaria
para identificar el enfoque que ocupan las marcas competidoras el pensamiento de

los clientes referido a los atributos seleccionados.
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Fase IV. Posicionamiento objetivo para nuestro producto:
Cuando los atributos diferenciadores sean ya conocidos, la perspectiva de la
competencia de la marca adecuada, se tendra que tomar la decision sobre el

posicionamiento que se desea para el producto.

Fase V. Presentacion del posicionamiento objetivo: se basa en
investigar la mejor manera de mostrar el nuevo bien al mercado fundamentandose

en el posicionamiento ansiado por la organizacion.

Ceballos y Salazar (2015) aseveran que tanto la confianza, como
la marca se van construyendo en el dia a dia, por tal, una vez que las marcas hayan
obtenido el posicionamiento que deseaban, se dediquen a trabajar para que de esta
manera puedan seguir manteniéndolo, en otras palabras, el lugar que le brindamos
respectivamente en nuestra mente a cada una de ellas, es por eso que cuando se
inicia a trabajar en el disefio o fortalecimiento de la marca se comienza un proceso
gue no debe ser detenido. Trabajar en el progreso de la marca hace referencia a
gue los bienes o servicios instituyan constante innovacion con el propdsito de

adquirir un mejor desarrollo continuo y agradable para los clientes.
1.3.2.4. Caracteristicas del posicionamiento

Hoyos (2016) alude que el posicionamiento de una marca posee

cinco caracteristicas primordiales:
a) Importante: ya que genera un beneficio al cliente.

b) Distintiva: Posee atributos o caracteristicas que diferencian

una marca de otra en un mismo segmento de mercado.

c) No imitable: Significa que las entidades de la competencia no

podran ser capaces de adoptar la estrategia del posicionamiento.

d) Comunicable y comprensible: Para los clientes, el enunciar un
servicio con un horario mayormente amplio no resulta ser tan complejo, y el cual
puede ser comprobado por el mercado mismo. Pero otros elementos de
diferenciacion como una mayor formacion de los colaboradores o unos programas

formaticos mas sofisticados son mas dificultosamente comunicables.
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e) Rentable para la organizacion y asequible para el mercado: Si
una optimizacion del servicio que desea agregarse no se considera rentable, y ni

los clientes siente que pueden pagarla estos pueden ser suprimidas.

Hoyos (2016) Sefala que el posicionamiento de acuerdo a otras
marcas o competencia de manera explicita se lleva a cabo una comparacién con
otras marcas de la competencia. Asimismo, el posicionamiento del bien el mercado

se basa en crear una zona, un bien definido en el mercado correspondiente.
1.3.2.5. Estrategias de posicionamiento

Smith (2015) alude que el posicionamiento se origina por ciertas
variables tales como la calidad, el precio, el método de distribucion, el empaque y
entre otros mas. Es de gran relevancia que el bien sea de una buena calidad,
adecuada imagen para que pueda captar la atencién de los consumidores y poder

centrarse en el pensamiento de ellos como un bien Unico.

a) Posicionamiento y diferenciacion: Un producto o servicio se

diferencia de otro por la innovacion, calidad, y eficiencia que garantiza.

b) Creacion de una imagen de marca responsable y consiente

de las necesidades de los consumidores.

c) La marca y la linea de productos: Decisiones sobre que
bienes conservar y cuales desechar, ampliar la linea de productos, que recursos
integrales deben proponerse. Puesto que con estas estrategias de posicionamiento
de un bien en un establecido mercado sera de gran prioridad los recursos con los

gue la organizacién cuenta para ello.

Smith (2015) manifiesta que el posicionamiento de un bien hace
referencia a los esfuerzos para llevar a cabo un negocio para reconocer, situar y
comercializar sus productos en el mercado. Para lograr posicionar las
organizaciones sus productos, es necesario que primero identifiquen cuales son las
necesidades de los consumidores y evaluar la manera de como su producto se
compara con los de la competencia. Para reconocer tales necesidades de los
consumidores es necesario ejecutar cuestionarios y por medio de ello lograr
descubrir que es lo que puede agregarse al producto para poder diferenciarse de
la competencia directa.
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a) Atributos: Fisonomia o particularidad del bien que lo

diferencian de demas productos.

b) Competidores: Se consigue determinar la posicion a través de

la comparacion de los bienes de la organizacion con otros.

c) Relacion entre precio y calidad: La calidad del precio o
servicio debe responder al precio que el cliente paga por este, debe ser justo y

acorde a las fluctuaciones del mercado.

d) Usuario del producto: Distingue al consumidor que utilizara el

producto o usara el servicio finalmente.

e) Clase de productos: Posicionamiento en una clase o

segmento de la sociedad.

f) Simbolo cultural: Identificar un bien por medio de un simbolo
cultural es un tanto complejo, sin embargo, puede ser una propuesta de valor

agregado para una empresa..
1.3.2.6. Tipos de posicionamiento

Leyva (2016) manifiesta que la diferenciacion es un componente
primordial para conseguir el posicionamiento, y su funcion se basa en poder
encontrar los componentes que permitan hacer diferenciar la marca para desarrollar
un enfoque Unico que pueda aportar una ventaja competitiva ante los competidores,
una marca de bienes se puede diferenciar sobre la asiento de una buena cantidad
de componentes; la manera de sus bienes, el empaque, los colores, su disefio, su

nombre, entre otros mas.

a) Posicionamiento por precio y calidad: Esta estrategia hace

posible que cada uno de sus bienes posean un enfoque Unico en el mercado.

b) Posicionamiento por caracteristicas y beneficios: Es habitual
gue las organizaciones logren posicionar sus bienes haciendo un énfasis en las

particularidades y beneficios para el consumidor.

c) Posicionamiento por las caracteristicas unicas: La meta se
basa en determinar un bien producto que sea diferente al que la competencia

ofrece.
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d) Posicionamiento en relacion con la competencia: Muchas de
las empresas logran posicionar sus bienes para competir de manera directa con los

productos de otras organizaciones.

e) Posicionamiento en relacion con otros productos de una linea:
Los bienes individuales logran ser posicionados con otros productos de la misma

linea.
1.3.2.7. El posicionamiento como proceso estratégico y operativo

Corona (2015) determind que el posicionamiento estratégico y
operativo son un conjunto de estrategias las cuales se llevan a cabo con la finalidad
de ejecutar un plan de acciones en el mercado. Asimismo, indica que el
posicionamiento a nivel estratégico involucra tres tareas primordiales las cuales son

detalladas a continuacion:

a) Segmentacion del mercado: Conocimiento sobre dénde y
cdmo competir por tal se necesita ser sensatos de la diversidad del mercado y lo
importante que es identificarlos por segmentos que manifiesten la adquisicion de

los bienes y la seleccion de las marcas.

b) Seleccion de mercado objetivo: Seleccionar el mercado en el
cual se competira y establecera cual es la ventaja diferente que va a ofrecerse en

el mercado.

c) Determinacion de la ventaja competitiva: Un adecuado nivel

de posicionamiento crea una ventaja comparativa y competitiva en el tiempo.

Segun Corona (2015) el posicionamiento a nivel operativo, es un

proceso de tres etapas:
a) Elegir la categoria de un bien para asociarse a una marca.
b) Informar la definicion y lo que simboliza la marca.

c) Sefalar cudl es la diferencia primordial de la marca y el
conocimiento de ser en comparacién con otros bienes y marcas basados en la

misma categoria.
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1.4. Formulacién del problema

¢,De qué manera las estrategias de diferenciacion de servicios reforzaran el

posicionamiento de la empresa Tours Angel Divino SAC - Chiclayo, 2018?
1.5. Justificaciéon e importancia del estudio

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) toda investigacion tiene una
justificacion que implica detallar la conveniencia de llevarla a cabo, ademas de
describir la utilidad, recompensa y beneficios que ofrece a los agentes que

participan en dicha investigacion.

El estudio es importante porque genera conocimiento detallado para los
responsables de la empresa Tours Angel Divino SAC sobre las principales falencias
gue estan influyendo en el bajo posicionamiento de la marca, ademas es importante
porque se incluyd una propuesta de solucion que permite que el responsable de la
empresa tome decisiones estrategicas en funcién a su implementacién con el fin de

revertir la situacion negativa que atraviesa la empresa.

Por otra parte, la investigacion sirve para que se logre reforzar el
posicionamiento de la empresa mediante un conjunto de actividades estratégicas
propuestas centradas en estrategias de diferenciacion, ademas el estudio es util
para que los responsables de la empresa Tours Angel Divino SAC conozcan la
percepcion del cliente frente al servicio y tomen adecuadas decisiones que

favorezca su crecimiento en el mercado.

Asi mismo, la presente se justifica teGricamente porque se sustenta en los
aportes cientificos de diversos autores relacionados a las variables: estrategias de
diferenciacion, la cual es definida por Kotler (2015) como el conjunto de actividades
disefiadas con el fin de crear una imagen de marca distintiva, respecto a la variable
posicionamiento, es definida por Leyva (2016) como la posicion que ocupa una
marca en la mente del cliente. Ademas, se presentd una serie de investigaciones

para complementar la investigacion y la estructura de la propuesta del estudio.

Metodoldgicamente el estudio se justifica porque se basé en un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, los datos se recolectaron mediante un

cuestionario que fue aprobado por expertos y procesado estadisticamente para
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medir su confiabilidad, ademas el cuestionario disefiado sirve como referencia para

futuras investigaciones.

Tiene justificacion practica porque en la presente investigacion se incluye una
propuesta de soluciébn basada en estrategias de diferenciacion que aportan a
reforzar el posicionamiento en la empresa Angel Divino SAC, ademas porque los

resultados encontrados pueden ser utilizados como referencia en otros estudios.

El estudio se justifica socialmente porque permite que los tomadores de
decisiones de la empresa Angel Divino SAC reconocer cuéles son los factores
deficientes en su servicio, y darles solucion mediante el conjunto de estrategias
propuestas, con lo que logra mejorar su cuota de mercado. Ademas, es importante
para que se logre reforzar su nivel de posicionamiento y logre obtener clientes

fidelizados con la marca en el corto plazo.
1.6. Hipotesis

Las estrategias de diferenciacion de servicios refuerzan el posicionamiento de

la empresa Tours Angel Divino SAC - Chiclayo, 2018.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general.

Proponer estrategias de diferenciacion de servicios para reforzar el

posicionamiento de la empresa Tours Angel Divino SAC - Chiclayo, 2018.
1.7.2. Objetivos especificos.

Diagnosticar el nivel de posicionamiento que existe en la empresa Tours
Angel Divino SAC — Chiclayo.

Identificar las estrategias de diferenciacion que utiliza actualmente la

empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo.

Disefiar estrategias de diferenciacion de servicios para reforzar el

posicionamiento de la empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo.
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MATERIAL Y METODOS
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2.1. Tipoy disefio de lainvestigacion

2.1.1. Tipo deinvestigacion

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo
implica probar una hipotesis de investigacion en funcion a resultados numéricos y
andlisis estadisticos. Ademas, describen que el tipo descriptivo se centra en
caracterizar un fendmeno en estudio, es decir, describir las propiedades y

cualidades de variables, sujetos, u otro fendbmeno puesto en analisis.

La presente investigacion es cuantitativa, de tipo descriptiva ya que las
variables estrategias de diferenciacion y posicionamiento estuvieron descritas y
analizadas de manera individual, considerando su estado actual en la Empresa
Tours Angel Divino SAC.

2.1.2. Disefio de lainvestigacion

El disefio no experimental se centra en el estudio de una o mas variables
sin ningun tipo de manipulacién, es decir, se analizan y describen tal cual se

encuentran en su entorno natural. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014)

Por tal, la presente investigacion es de disefio no experimental, ya que
las variables estrategias de diferenciacion y posicionamiento fueron estudiadas sin

ningun tipo de manipulacion por parte del autor.
El esquema fue el siguiente:
M——» Oy—»P
Donde:
M: Muestra
O: Estrategias de diferenciacion, posicionamiento.

P: Estrategias de diferenciacion

2.2. Poblacién y muestra

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) definen la poblacion de una
investigacidon como un conjunto de personas que tienen cualidades en comiany que

39



son parte del analisis de un estudio en funcién de un problema en investigacion.

Respecto a la muestra la definen como un subconjunto de la poblacion.

La poblacion estuvo conformada por el promedio de clientes de los ultimos

cuatro meses de la empresa Angel Divino, como se muestra a continuacion:

Tabla 1

Poblacion de clientes de Angel Divino

Meses Numero de clientes
Diciembre 32000
Enero 39200
Febrero 34000
Marzo 31250

Total 34113

Fuente: Elaboracién propia

En la presente investigacion la poblacion se conform6 de 34113 clientes que
son el promedio de los ultimos 4 meses. La muestra fue calculada mediante la
siguiente formula:

_ Zﬁ*N*p*q
E2X(N-1D+Zi*p=*q

n

Donde:

N = poblacion. 34113

Z;= nivel de confianza elegido. 1.81

p= Probabilidades a favor con las que se presenta el fenémeno. 0.05

g = Probabilidades en contra con las que se presenta el fendmeno. 0.05
E = Margen de error permitido. 0.03

n = Tamafio de la muestra.

_ 1,81% * 34113 % 0,5 % 0,5
©0,072(34113 - 1) + 1,812 ¥ 0,5 0,5

n
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n= 166

La muestra se conformé por 166 clientes de la empresa de transportes Tours
Angel Divino SAC.

2.3. Variables y Operacionalizacion de instrumentos
2.3.1. Variables
2.3.1.1. Definicion conceptual
Variable independiente: Estrategias de diferenciacion

Kotler (2015) sefala como una estrategia de diferenciacion al valor que
se le crea ya sea al producto o servicio, este valor debe hacer que se perciba como
un bien unico. Anteriormente la diferenciacion era considerada como una barrera
gue se encargaba de proteger a la empresa de la competencia, sin embargo, con
el pasar del tiempo esta percepcion cambio y ahora es una variable de gran impacto
no solo frente a la competencia, sino también para conseguir clientes y posicionar

una marca (p.6).
Variable dependiente: Posicionamiento

Segun Leyva (2016), lo define al posicionamiento como el pensamiento
en el bien mas no el bien en el pensamiento. Es el consumidor y no la organizacion,
guien se encarga de completar y definir verdaderamente el posicionamiento. Los
consumidores son la clave para conseguir el posicionamiento, puesto que por
medio de ellos se consigue el crecimiento econdmico, por los consumidores los

bienes llegan a difundirse a nivel mundial.
2.3.1.2. Definicion operacional
Variable independiente: Estrategias de diferenciacion

Representan el conjunto de actividades de marketing que se disefian en
la empresa de transportes Tours Angel Divino SAC con el fin de generar
diferenciacion, estas estrategias se diseflan considerando las siguientes
dimensiones: innovacion, eficiencia, calidad y originalidad, en funcion al servicio de

la empresa.
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Variable dependiente: Posicionamiento

Representa la posicion que ocupa la marca de la empresa de transportes
Tours Angel Divino SAC en la mente del consumidor, y como este prefiere la marca
sobre las de la competencia, su estudio se realiz0 mediante las siguientes

dimensiones: producto, fidelizacion, atributo y beneficio.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable independiente

. : : . . Técnicas
Variables Dimensiones Indicadores Items "85 Y Escala
herramientas
¢Considera Ud. que el personal de la
empresa Tours Angel Divino SAC le brinda
Innovacion Nivel de una adecuada atencion?
atencion ¢La atencion que brinda la empresa Tours
Angel Divino SAC lo hace antes del tiempo
prometido? )
¢sConsidera que la empresa Tours Angel
Divino SAC cuenta con tecnologia moderna
S ra la atencion al cliente?
Eficiencia Usode' paaa_ae cion al cliente
tecnologia  ¢Considera que los buces de la empresa
. Tours Angel Divino SAC son de Ultima Técnica:
Estrategias generacion? Encuesta Escala
_ de_ » Compromiso ;Se siente conforme con el servicio Yy |nstrumento: _de
diferenciacion | i6n brindad de | ; ) Likert
cone atencion brindada por parte de la empresa  cyestionario
) servicio Tours Angel Divino SAC?
Calidad : _
Conformidad ¢El horario con el que cuenta la empresa
con el Tours Angel Divino SAC proporciona sus
horario servicios en la hora adecuada?
Nivel de ¢Considera que la empresa Tours Angel
cumplimiento Divino SAC es Unica por cumplir y satisfacer
T P sus necesidades de sus clientes?
Originalidad

Nivel de
distincion

¢Cree Ud. que la empresa Tours Angel Divino
SAC es distinguida por sus cualidades frente
a su competencia?

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3

Operacionalizacién de la variable dependiente

Variables Dimensiones Indicadores items Tecmgas y Escala
herramientas
Grado de jUd. se encuentra satisfecho frente al
. ., servicio general que brinda la empresa
Producto satisfaccion Tours Angel Divino SAC?
Nivel de imagen ¢Usted recuerdq con facilidad el logo de la
empresa Tours Angel Divino SAC?
Preferencia del ¢ Usted porque motivo prefiererviajar en los
. buses de la empresa Tours Angel Divino
Fidelizacion SErvicio SAC, por la confianza, seguridad?
Nivel de ¢ Usted recomendaria viajar en los buses
recomendacion de la empresa Tours Angel Divino SAC? Técnica:
Posicionamiento g,pr'ee Ud. que la empresa Tours Angel Encuesta Esgala de
Divino SAC es la adecuada para Instrumento: Likert
Nivel de representar a una empresa de transporte  Cuestionario
Atributo . de pasajeros?
representacion ¢Usted esta de acuerdo que se publicite
por medio de las redes sociales la marca
de la empresa Tours Angel Divino SAC?
Rapidez del ¢Larapidez de los servicios de la empresa
servicio Tours Angel Divino SAC es adecuada?
Beneficio Nivel de ¢, Usted se siente comodo mientras viaja
comodidad en los buces de la empresa Tours Angel

Divino SAC?

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Técnicas e instrumentos derecoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Bernal (2015) define la encuesta como una técnica de recoleccion de
datos que permite recopilar informacion mediante un conjunto de preguntas
abiertas o cerradas, la encuesta se aplica a una determinada muestra de

investigacion.

La encuesta disefiada en el presente estudio se compuso de un
conjunto de preguntas cerradas, es decir, con opciones de respuesta, se disefié de
acuerdo a los indicadores de las variables estrategias de diferenciacion y

posicionamiento.
Instrumento

Segun Bernal (2015) el instrumento de una encuesta es el cuestionario,
compuesto por un conjunto de items con una escala de valoracion, el cuestionario

se aplica a la muestra en investigacion.

En el presente estudio el instrumento utilizado fue el cuestionario,
compuesto de items con escala Likert, aplicado a los clientes de la empresa Angel
Divino SAC.

2.4.2. Validez y confiabilidad
Segun Bernal (2015) la validez y confiabilidad de un instrumento de
investigacion implica medir la aplicabilidad del instrumento disefiado, la validez la
realizan expertos en el tema de investigacion, y la confiabilidad se realiza de

manera estadistica.

En el estudio, se realiz6 la validez del instrumento de recoleccion de
datos por medio del juicio de expertos, los mismos que dieron su aprobacion al

cuestionario disefiado por la autora de la presente investigacion.

La confiabilidad del instrumento se determind mediante el
procesamiento estadistico basado en la prueba Alfa de Cronbach, con un resultado
superior a 0,75, comprobando asi la confiabilidad del cuestionario para ser aplicado
a los clientes de la empresa Angel Divino SAC.
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Tabla 4

Andlisis Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N
,988 16

Fuente: Resultado estadistico, de la prueba alfa de cronbach, SPSS V.25.

2.5. Procedimientos de andlisis de datos

Para procesar los datos recolectados se utilizo el programa estadistico SPSS,
el cual permiti6 procesar los datos recopilados luego de la aplicacion del
cuestionario, por el cual se representé la informacion por medio de tablas y figuras

gue enfocaron a la discusién y conclusiones del estudio planteado.
2.6. Aspectos éticos

Segun Alcaraz, Rojas, y Norefia (2014) sefialan que todo estudio debe

presentar criterios éticos, de los cuales constan los siguientes:

Consentimiento informado: const6 de la autorizacion de la muestra para
participar en la aplicacion del instrumento desarrollado en la investigacion, del cual

se rigio en las condiciones y normas expuesta por la investigadora.

Observacion del participante: consté de la validacion de las fuentes
proporcionada por la recopilacion de informacion realizada por la investigadora, la
cual estuvo presente durante el proceso de investigacion y certificé los datos

expuestos por la muestra.

Confidencialidad: consto de proteger la informacién de identidad de la muestra
durante la aplicacién del cuestionario, del cual solo respondieron las preguntas

establecidas en el instrumento sin revelar la informacion personal.
2.7. Criterios de rigor cientifico

Alcaraz, Rojas, y Norefia (2014) describen diferentes criterios de rigor

cientifico, a continuacion, se enlistan los que se consideraron el presente estudio:
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Credibilidad: Este criterio se aplico porque los resultados obtenidos en la
presente investigacion fueron fiables y recopilados de fuentes primarias, por tal, la

informacion presentada cumple el criterio de credibilidad de informacion.

Confirmabilidad: Los resultados obtenidos posterior a la aplicacion del
instrumento se presentaron tal cual se mostraron por la muestra en estudio, por tal,

son veraces y se garantiza su veracidad.

Relevancia: la presente investigacion cumple con este criterio ya que se logré
dar respuesta a los objetivos planteados, y se corrobor6 los resultados obtenidos
con otras investigaciones y teorias de diversos autores, dando informacion

necesaria para la solucion al problema evaluado.
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RESULTADOS
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3.1. Tablasy figuras

Tabla 5

Nivel de atencién del personal

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 83 50%
Acuerdo 19 11%
Total acuerdo 64 39%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de atencién del personal

50%
45%
40%
35%
F 30%
g 25%
S 20%
15%
10%

5% 0%
0%

Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo
\/alarariAn
Figura 1: Indica que el 50% se muestra indiferente acerca de que, si el personal
de la empresa Tours Angel Divino SAC le brinda una adecuada atencién, el 11%
sefialo estar de acuerdo y el 39% afirmé estar en total acuerdo. Los resultados
evidencian que la empresa carece de brindar a sus clientes un servicio de calidad
que contribuya diferenciarse de las demaés, por lo que seria de gran importancia
que capaciten a su personal en temas relacionados a la atencidn al cliente.

Fuente: Elaboracién propia.




Tabla 6

Rapidez de la atencion de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 36 22%
Indiferente 37 22%
Acuerdo 38 23%
Total acuerdo 55 33%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Rapidez de la atencién de la empresa
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Figura 2: Con respecto a que, si la atencion de la empresa Tours Angel Divino
SAC es rapida, el 22% indicé estar en desacuerdo, el 22% se mostro indiferente,
el 23% sefalo estar de acuerdo y el 33% afirmo estar en total acuerdo. Los
resultados demuestran que el personal de la empresa no se encuentra capacitado
para brindar a los clientes una atencién rapida y soluciones a sus inconvenientes,
causando cierto nivel de insatisfaccion.

Fuente: Elaboracidn propia.




Tabla 7

Nivel de tecnologia para la atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 9 5%
Acuerdo 45 27%
Total acuerdo 112 67%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Nivel de tecnologia para la atencion al cliente
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Figura 3: En relacion a la tecnologia que usa la empresa Tours Angel Divino
para la atencion al cliente, el 5% se mostrd indiferente si esta es moderna, el 27%
manifestd estar de acuerdo y el 67% afirmé estar en total acuerdo. Los resultados
demuestran que la empresa hace uso de herramientas tecnoldgicas, impactando
de manera positiva en sus clientes, puesto que, estas permiten que la atencion sea
de una manera mas agil y fécil, beneficiando a ambas partes.

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 8

Buces de ultima generacion

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 27 16%
Indiferente 55 33%
Acuerdo 19 11%
Total acuerdo 65 39%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Buces de tltima generacion
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Figura 4: Acerca de que si los buces de la empresa Tours Angel Divino SAC
son de ultima generacion se obtuvo que el 16% de los encuestados estan en
desacuerdo, el 33% se mostro indiferente, ademas el 11% indicé estar de acuerdo
y el 39% afirm0 estar en total acuerdo. Los resultados demuestran que los clientes
no se encuentran totalmente convencidos sobre la modernidad de los buces que
la empresa les ofrece, puesto que, estos consideran que solo aparentan serlo,
impactando de manera negativa en los clientes, perjudicando a la venta de pasajes
y por ende a la rentabilidad de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9

Conformidad con el servicio y atencion brindada

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 19 11%
Indiferente 37 22%
Acuerdo 45 27%
Total acuerdo 65 39%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Conformidad con el servicioy atencién brindada

40%
35%
30%
° 25%
=]
S 20%
g
15% 11%
10%
5%
0%
Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo
Valoracion

Figura 5: En cuanto a la conformidad con el servicio y atencién brindada por
parte de la empresa Tours Angel Divino SAC, el 11% de los encuestados indicd
estar en desacuerdo, el 22% se mostr6 indiferente, el 27% esta de acuerdo y el
39% afirm@ estar en total acuerdo. Los resultados demuestran que existe un nivel
regular de insatisfaccion por parte de los clientes, puesto que, estos no se
encuentran conforme con la atencion y el servicio recibido, por lo que seria de
gran importancia que la empresa aplique estrategias que contribuyan a mejorar
ambos factores y ganar un mayor posicionamiento.

Fuente: Elaboracion propia.

53



Tabla 10

Nivel de servicios en la hora adecuada

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 46 28%
Acuerdo 65 39%
Total acuerdo 55 33%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de servicios en la hora adecuada
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Figura 6: Con respecto al horario con el que cuenta la empresa Tours Angel
Divino SAC para proporcionar sus servicios es el adecuado, el 28% se mostrd
indiferente, el 39% manifest6 estar de acuerdo y el 33% afirmo estar en total
acuerdo. Los resultados manifiestan que la empresa mayormente cumple con los
horarios establecidos, siendo una ventaja para la misma, sin embargo, aun es
necesario que ésta termine de convencer a todos sus clientes que Transportes
Angel Divino se diferencia por tener un buen nivel de servicios con respecto a
los horarios brindados por ellos.

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 11

Nivel de cumplimiento y satisfaccion de necesidades de clientes

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 46 28%
Acuerdo 56 34%
Total acuerdo 64 39%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Nivel de cumplimiento y satisfaccion de necesidades de clientes
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Figura 7: Manifiesta que el 28% de los encuestados se muestran indiferente
acerca de, que si la empresa Tours Angel Divino SAC es Gnica por cumplir y
satisfacer sus necesidades de sus clientes, el 34% esta de acuerdo y el 39%
indicd estar en total acuerdo. Los resultados evidencian que la empresa
mayormente cumple con lo ofrecido y que ademas satsiface las ncesesidades de
cada uno de sus clientes, sin embargo, se considera que la empresa debe aplicar
estartegias que contribuyan a dar a notar mas adn las cualidades de la misma,
para lograr un mayor posicionamiento en el sector que se desempefia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12

Distincion por cualidades frente a la competencia

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 37 22%
Indiferente 54 33%
Acuerdo 55 33%
Total acuerdo 20 12%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 8: Acerca de que, si la empresa Tours Angel Divino SAC es distinguida
por sus cualidades frente a su competencia, el 22% de los encuestados indico
estar en desacuerdo, el 33% se mostré indiferente, el 33% sefialo estar de acuerdo
y el 12% afirmo estar en total acuerdo. Los resultados demuestran que la mayoria
de los clientes carecen del conocimiento de las cualidades que la empresa posee
y les ofrece, por lo tanto, se deberia desarrollar estrategias que contribuyan a
conocer ain més dichas cualidades, generando asi un nivel de diferenciacion ante

las demas empresas de transporte.

Fuente: Elaboracién pronia.

Total acuerdo
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Tabla 13

Satisfaccién frente al servicio que brinda la empresa

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 74 45%
Acuerdo 45 27%
Total acuerdo 47 28%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Se encuentra satisfecho frente al servicio general que brinda la
empresa Tours Angel Divino SAC
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Figura 9: Con referencia a la satisfaccion de los clientes frente al servicio general
que brinda la empresa Tours Angel Divino SAC, el 45% se mostré indiferente,
el 27% indico estar de acuerdo y el 28 % afirmd estar en total acuerdo. Los
resultados demuestran que la mayoria de sus clientes se encuentran satisfechos
con el servicio ofrecido por parte de la empresa, sin embargo, existe un regular
porcentaje que es indiferente ante tal factor, por lo que seria necesario desarrollar
herramientas que contribuyan a resaltar ain mas esta cualidad que es el buen
servicio en general.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 14

Nivel de recordacion del logo de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 28 17%
Acuerdo 65 39%
Total acuerdo 73 44%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 10: En cuanto a la facilidad con la que los clientes recuerdan el logo de
la empresa Tours Angel Divino SAC, el 17% se mostr6 indiferente, el 39%
manifestd estar de acuerdo y el 44% afirm0 estar en total acuerdo. Los resultados
manifiestan que el logo de la empresa es facil de recordar, lo cual la beneficia
totalmente, ya que, aquello contribuira a que la marca se posicione de manera
mas facil en la mente de los consumidores y que en cualquier parte que sea visto
el logo, sabran reconocer a que empresa pertenece y que servicios ofrece.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Preferencia de viaje en los buses de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 83 50%
Acuerdo 28 17%
Total acuerdo 55 33%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 11: Acerca de que, si la confianza y la seguridad son los motivos por el
que prefieren viajar en los buses de la empresa Tours Angel Divino SAC, el 50%
se mostré indiferente, el 17% indico estar de acuerdo y el 33% sefialo estar en
total acuerdo. Los resultados demuestran que los clientes no han logrado captar
en su totalidad los beneficios de viajar en los buses de la empresa, por lo que
seria de gran importancia que, esta genere estrategias con la finalidad de
proporcionar un mayor grado de satisfaccion en los clientes y ademas de volverse
la primera opcién en la mente de los consumidores con respecto al servicio de
transporte.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16

Nivel de recomendacion de viaje en los buses de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 28 28%
Acuerdo 55 34%
Total acuerdo 83 39%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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ante las demas empresas.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12: Acerca de que, si recomendarian viajar en los buses de la empresa
Tours Angel Divino SAC, el 28% de los encuestados se mostraron indiferentes,
el 34% indicé estar de acuerdo y el 39% manifestd estar en total acuerdo. Los
resultados demuestran que la mayoria de los clientes consideran que el servicio
que orece la empresa es recomendable, sin embargo, existen bajo porcentaje que
es indiferente ante aquello, por lo que seria recomendable que la empresa siga
incrementando el nivel de su buen servicio para ganar un mayor posicionamiento
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Tabla 17

Representacion de la empresa Tours Angel Divino SAC

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 46 28%
Acuerdo 47 28%
Total acuerdo 73 44%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 13: Indica que el 28% de los encuestado son indiferente acerca de que
la empresa Tours Angel Divino SAC es la adecuada para representar a una
empresa de transporte de pasajeros, el 28% manifestd estar de acuerdo y el 44%
sefialo estar en total acuerdo. Los resultados demuestran que la mayoria de los
clientes consideran que la empresa si se encuentra apta para representar a las
empresas de transporte de pasajeros, lo cual evidencia que el servicio ofrecido
por esta es el adecuado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18

Publicidad de la marca por medio de las redes sociales

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 9 5%
Acuerdo 18 11%
Total acuerdo 139 84%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 14: Indica que el 5% de los encuestados se muestran indiferente acerca
de que se publicite por medio de las redes sociales la marca de la empresa Tours
Angel Divino SAC, el 11% indicé estar de acuerdo y el 84% afirmé estar en total
acuerdo. Los resultados evidenciaron que la empresa emplea herramientas
tecnoldgicas, lo cual la vuelve una empresa méas digitalizada, beneficiandola
totalmente, ya que, hoy en dia son mas las personas que se encuentran conectados
a una red social, y por ende las actividades que esta desarrollen podran ser vista
por muchas mas personas ganado asi un mayor posicionamiento Yy
reconocimiento de la marca.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 19

Nivel de rapidez de los servicios de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 102 61%
Acuerdo 27 16%
Total acuerdo 37 22%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 15: Con respecto a la rapidez de los servicios de la empresa Tours Angel
Divino SAC si es adecuada, el 61% se mostro indiferente, el 16% indico estar de
acuerdo y el 22% afirmo estar en total acuerdo. Los resultados evidenciaron que
la gran mayoria de sus clientes suelen ser indiferentes ante el nivel de rapidez
con la que la empresa realiza sus servicios, por lo que, seria de gran relevancia
que implementen estrategias que ayuden a ofrecer un servicio de mayor rapidez
y que este a la vez sea notado por sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20

Comodidad durante el viaje

Frecuencia Porcentaje
Desacuerdo 0 0%
Indiferente 55 33%
Acuerdo 56 34%
Total acuerdo 55 33%
Total 166 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Comodidad durante el viaje

35%
30%
25%
20%

Porcentaje

15%
10%

5% 0%

0%
Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo
Valoracion

Figura 16: Acerca de que si el cliente se siente comodo mientras viaja en los
buces de la empresa Tours Angel Divino SAC se obtuvo que el 33% manifestd
que le es indiferente, el 34% indico estar de acuerdo y el 33% sefialo estar en
total acuerdo. Los resultados demostraron que la mayoria de sus clientes se
sienten comodos durante el viaje, sin embargo, existe un porcentaje de clientes
gue se muestra indiferente como consecuencia que su experiencia de viaje es
indistinta al de la competencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Discusion de resultados

En cuanto al objetivo general: proponer estrategias de diferenciacion de
servicios para reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel Divino SAC,
para ello se realiz6 un analisis de la informacion referente a las variables en estudio,
y se disefid un cuestionario en funciéon a las dimensiones e indicadores para su
aplicacion a los clientes de la empresa, donde se determind la necesidad del disefio
de estrategias de diferenciacion, producto de la escasa aplicacion de actividades

de mercadeo que realcen los atributos de la empresa y generen posicionamiento.

Respecto al diagnéstico del nivel de posicionamiento que existe en la empresa
Angel Divino, en la dimension producto, se determiné que la marca es facilmente
recordada por el 44% de los encuestados, a diferencia del estudio realizado por
Vasquez (2017) en una empresa de transporte, que no presento ningun tipo de
deficiencia en la recordacion de marca en su poblacion estudiada, en tanto la
empresa Tours Angel Divino, presenté un 17% de clientes que no mostraron interés
con la recordacion de la marca, en contraste al 20% de del nivel de indiferencia en

el estudio de Ortiz (2014) en la categoria de recordacion de marca.

En la dimension fidelizacion, se logré determinar en cuanto a la preferencia
del cliente por la empresa, que el 39% afirmo estar en total acuerdo con recomendar
la empresa de viajes, en cambio en la investigacion realizada por Quezada (2016)
en una empresa de transporte, el nivel de acuerdo con la intencion de
recomendacion del servicio se situé en un 52%; ademas en el andlisis de las
respuestas del cliente de Angel Divino, se determin6 que existe una posicion neutra
por un 28%, es decir, no hablarian de la marca con su entorno ni bien ni mal,
contrastando con el estudio de Vigo (2018) donde el 30% de su poblacién estudiada
afirmé que tampoco recomendaria el servicio de la empresa, pero tampoco hablaria

mal de la marca.

En la dimensién atributo, se pudo observar en el indicador de la marca, que el
44% de los clientes afirmaron que la empresa Angel Divino es la adecuada para
representar un servicio de transporte, a diferencia del 52% de clientes del estudio
de Santamaria (2018) en una empresa de transporte que afirmaron no es la
adecuada para representar el sector; por otra parte el 28% de los clientes de la

empresa Angel Divino opina lo contrario, pues discrepan en que esta organizacion
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sea un ejemplo en el sector, en concordancia con el 30% de indiferencia en el
estudio de Valencia (2017) sobre la aceptacién de la marca como una de las

mejores del sector.

En la dimension beneficios, respecto al indicador nivel de comodidad, el 33%
de los encuestados afirmaron sentirse en total acuerdo con la comodidad durante
su viaje en los buces de la empresa, en cambio en la investigacion realizada por
Salvador (2018) en una empresa de viajes el 40% de los encuestados percibe una
mala atencion en el servicio de ventas que lo hace sentirse incomodo; asi mismo
en la empresa Angel Divino respecto a la rapidez del servicio el 61% de
encuestados afirmoé no interesarle la rapidez en la atencién o en la llegada a su
punto de desembarque, lo que prefieren es un viaje seguro, en concordancia con
el 65% de clientes indiferentes en el estudio de Valladares (2016) en una empresa
de transportes, quienes también prefieren un viaje seguro, antes que llegar rapido

a su punto de desembarque

Los resultados muestran que el posicionamiento se encuentra en una escala
regular, pues la mayoria de encuestados toma una posicion indiferente frente a
diversos indicadores que definen su satisfaccion y la posicion de la marca, ademas
existe la necesidad de reforzar la recordacion del logo de la empresa y de brindar

mayor seguridad y garantia al pasajero en el momento de su viaje.

En relacidn a la identificacion de las estrategias de diferenciacion que utiliza
actualmente Angel Divino, en la dimension innovacion, respecto al indicador
eficacia, el 33% de los encuestados se sienten inconformes con el servicio y la
atencion brindada, en concordancia con el estudio de Valladares (2016) en una
empresa de transporte, donde existe un 33% de clientes inconformes con el servicio

y la atencién que le brindan en su poblacién estudiada.

En la dimension eficiencia, en el indicador uso de tecnologia, el 16% de los
encuestados afirmé que los buses no son modernos, en cambio en la investigacion
realizada por Ludefia y Salazar (2016) en una empresa de transporte, encontraron
gue el 68% de los clientes si se siente en total acuerdo con la modernidad de los
buses, por otra parte el 33% de clientes de la empresa Tours Angel Divino se mostré
indiferente con la modernidad de los buses, es decir, les parece irrelevante, pues

siempre han viajado y nunca han tenido inconvenientes, en divergencia de Flores
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(2018) que muestra en su estudio en una empresa de transporte que el 92% de los
clientes consideran que la modernidad de los buses es el primer factor en su

decision de uso del servicio.

En la dimensién calidad, respecto al indicador conformidad con el horario, el
39% de los clientes de la empresa Angel Divino afirman sentirse conformes con el
servicio y la atencion brindada durante su viaje, a diferencia del 41% de
inconformidad con el servicio y atencion que muestra Rubio (2017) en la poblacion
de su estudio; por otra parte el 11% de clientes de la empresa Angel Divino afirma
estar en desacuerdo con la atencién brindada en su viaje, en concordancia con el
15% de disconformidad con el servicio que muestra la poblacion del estudio de

Echevarria y Ventura (2017) en una empresa de transporte.

En la dimension originalidad, respecto al indicador nivel de distincion, el 55%
de los encuestados afirmaron que la empresa es dificilmente distinguida de sus
competidores por las cualidades que posee, en cambio en el estudio de Pérez y
Rojas (2018) el 56% de los encuestados de su poblacién afirmaron que la empresa
de transporte objeto de estudio si se distingue de sus competidores; asi mismo, el
12% de los encuestados de la empresa Angel Divino afirmé que si esta en acuerdo
en que la empresa se distingue de sus competidores, en concordancia con el
estudio de Julén y Olano (2014) en una empresa de transporte donde encontraron

un 15% de aceptacion con la diferenciacion de la empresa.

En este sentido, las estrategias de diferenciacion implican una planificacion y
una serie de acciones alineadas a los objetivos organizacionales, por lo que se
determind que la empresa Angel Divino utiliza estas estrategias de forma escasa,
pues mas busca ofrecer su servicio a la mayor cantidad de clientes sin considerar

si estan usando propuestas de valor en su servicio.

En relacion al disefio de estrategias de diferenciacion de servicios para
reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo, se
determind que son necesarias y deben responder a los elementos de innovacion,
eficacia, eficiencia, calidad y originalidad del servicio, ya que los encuestados lo
perciben el servicio como comun a los demas segun el 55% de los clientes, en
cambio en el estudio realizado por Fustamante y Sanchez (2018) el 60% de los

clientes afirma que el servicio de la empresa de transportes estudiada se diferencia
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de la competencia. Los resultados se respaldan en la teoria de Kotler (2015) quien
manifiesta que para una empresa es mucho mas sencillo seleccionar la estrategia
de diferenciacion junto al posicionamiento, hoy en dia las organizaciones estan
teniendo éxito gracias a la calidad que poseen sus productos consiguiendo de tal
forma que los consumidores se encuentren satisfechos con lo que adquirieron y por
ende teniendo resultados positivos a través de la identificacion de la marca, por ello
es importante que las estrategias se basen en la innovacion empresarial, la calidad

y la originalidad del servicio.

En resumen, los resultados muestran que de acuerdo a las condiciones en las
que se encuentra la empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo, el uso de
estrategias de diferenciacion es una de las mejores soluciones para mejorar su
posicionamiento, para ello se debe partir de dimensiones claras, como son la

innovacion, la eficiencia, la calidad y la originalidad.
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3.3. Aporte cientifico

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION DE SERVICIOS PARA REFORZAR EL
POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA TOURS ANGEL DIVINO SAC -
CHICLAYO, 2018

1. Introduccioén

Hoy en dia las empresas se enfrentan aun entorno mas competitivo, por tal,
si quieren lograr que sus marcas destaguen entre la competencia, deben aplicar
estrategias de diferenciacion, que influyan en mejorar su nivel de posicionamiento

y creen una ventaja competitiva sostenible en el tiempo.

Las estrategias de diferenciacion juegan un rol trascendental para la
mercadotecnia ya que aporta al crecimiento empresarial. Una estrategia que cree
distincién de marca fortalece la imagen de la empresa y crea preferencia de compra
en el cliente, para disefar las estrategias de diferenciacion es necesario reconocer

el segmento meta y realizar un analisis interno y externo de la empresa.

En la presente investigacion la propuesta de estrategias de diferenciacion de
servicios se realiz6 siguiendo los lineamientos tedricos y practicos para la adecuada
planificacién de estrategias y actividades de diferenciacién que permitan a la

empresa Angel Divino mejorar su nivel de posicionamiento de marca.

Por tal, la diferenciacién en el servicio de la empresa estudiada es un factor
importante para el desarrollo de la empresa, pero, sobre todo, para lograr un

posicionamiento adecuado de la empresa en el mercado en el que se desarrolla.
2. Justificacion

La justificacion de la propuesta se centra en la utilidad y ventajas que genera
para la empresa Tours ANGEL DIVINO SAC, que manifiesta un bajo nivel de
posicionamiento en relacion a su competencia, ocasionando deficiencias en el

reconocimiento hacia sus clientes, como también en el reducido nivel de ventas.

En tal sentido, se cree conveniente desarrollar estrategias de diferenciacion
gue permitiran a la empresa marca sus atributos haciéndolo Unicos para la

diferencia con otras empresas del mismo rubro, asi mismo permitira realzar la
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imagen de la empresa y posicionarse en la mente del cliente, incrementado el nivel
de posicionamiento dentro del mercado competitivo. La propuesta se basa en el
disefio de estrategias de diferenciacion en la marca, en las cuales cada una de ellas
resalta los beneficios exclusivos de la empresa cumpliendo con las exigencias del

cliente y las tendencias del mercado.

La propuesta de investigacion es importante para la empresa puesto que la
va a beneficiar al mejorar la problematica identificada sobre el posicionamiento de
la empresa, en este caso, las estrategias planteadas estan enfocadas en lograr la
diferenciacion del servicio con lo cual se espera generar un mayor valor agregado

con los clientes.

En este caso, la propuesta de investigacion se ha desarrollado con el fin de
incrementar el nivel de posicionamiento de marca de la empresa estudiada a través
de las estrategias de diferenciacion, para lo cual se ha planteado diferentes

estrategias que involucra el desarrollo de varias actividades.
3. Descripcion de la empresa
2.8.Mision

Ofrecer un servicio de transporte de calidad y excelencia, mediante la
aplicacion de altos estandares de gestion y control, para crear una experiencia
satisfactoria en el viaje de cada pasajero y brindar calidad de atencion en cada una

de las agencias de la empresa.
2.9.Vision

Ser reconocidos en el sector, como una empresa lider en la oferta de servicios

de transporte y carga a nivel nacional.
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2.10. Analisis DAFO
Tabla 21.
Andlisis DAFO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
0O1: Facilidad de crédito ALl: Incremento del precio
financiero para empresas. de combustibles.
O2: Desarrollo de herramientas A2: Robos en carreteras.
tecnoldgicas y las TICs. A3: Cambio de politicas
0O3: Empresas especializadas que incrementen  los
en consultoria y marketing. impuestos.
O4: Mejora de las pistas y A4: Alto  nivel de
carreteras interprovinciales. competencia.
FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA

F1: Numero de buces para
satisfacer la demanda en
diferentes destinos.

F2: Personal
comprometido con el
desarrollo de la
organizacion.

F3: Se cuenta con
terminales seguros para los
clientes.

F4: Disposicion de los
propietarios para realizar
mejoras en la empresa.

DEBILIDADES

D1: Una parte de
buces son antiguos.
D2: Falta de organizacion
en algunos procesos de
trabajo.

D3: Falta de tecnologia
para el seguimiento del
recorrido de los buces.

D4: Marca poco conocida.

los

Redisefio de los ambientes de
espera

Politicas de atencién al cliente
en forma personalizada
Capacitacion en servicio y
atencion al cliente

Estrategias DO

Publicidad a través de las redes
sociales
Descuentos estacionales

Crear un vinculo sostenible

en el tiempo entre los

clientes y la marca
Estrategias DA

Tecnologia en sus

procesos operativas
Normas de seguridad
Precios promocionales
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4. Objetivos de la propuesta

Disefiar estrategias de diferenciacion del servicio para la empresa Tours Angel

Divino orientadas a reforzar el posicionamiento de la empresa.
5. Descripcion de las estrategias
5.1.Estrategias de diferenciacién de precios
Descuentos estacionales

Se basa en ofrecer a los clientes una reduccion de los precios en sus
pasajes durante el cambio de estacion, estratégicamente en aquellas que se
considera mas bajas, ademas estos tipos de descuentos permitiran construir un
puente que contribuya a posicionar la marca, por lo tanto, la finalidad de esta
estrategia es estimular la compra de pasajes en los clientes en las temporadas de

menor demanda.
Tabla 22.

Actividades de la estrategia de descuentos estacionales

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Estimular Reduccion de Determinar el Administrador S/ 00.00
las precios  por porcentaje de marketing
ventas cambio de descuento. S/ 00.00

estacion. Definir la duracion de
descuentos.
Elaboracion de S/ 200.00
publicidad tanto fisica
como virtual.
Total S/ 200.00

Fuente: Elaboracion propia
Precios Promocionales
Esta estrategia se basa en ofrecer algunas promociones con respecto al

precio, donde estos estaran por debajo del precio real y que ademas
entraran en vigencia Unicamente en fechas especiales, como fiestas patrias, fiestas
navidefas, etc., ademas también se llevaran a cabo sorteos en los cuales puedan

hacer sentir importante al cliente, y lograr un mayor posicionamiento. Por otra parte,
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se realizar& publicidad de los precios promocionales, con la finalidad de mantener

informado al cliente.

Tabla 23.

Actividades de la estrategia de precios promocionales

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Plan de Elegrr fechas S/00.00
- , romociones Importantes. -
Posicionami P o Realizar sorteo de  Administrado
Informacion de . S/
ento de la , premios y compra de r
precios . . 200.00
empresa . los mismos. marketing
promocionales :
Fotografiar al ganador S/ 50.00
y hacerlo publico '
Total S/ 250.00

Fuente: Elaboracién propia

5.2.Estrategia de diferenciacion de laimagen
Normas de seguridad

Esta estrategia se basa en darle a conocer y a demostrar a cada uno de
los clientes la preocupacion de la empresa por su seguridad y también por la del
colaborador, de tal manera que por medio de la implementacion de las normas de
seguridad ellos podran estar al tanto que zonas de la empresa son seguras ante
cualquier desastre, por lo mismo las instalaciones contard con un croquis con el
cual este pueda mantenerse informado sobre las ubicaciones de cada area de la
empresa y por otro lado, en el &rea de venta de pasajes habran folletos los cuales
pueden ser tomados de manera libre, donde se detallaran puntos como normas de

seguridad.

Tabla 24.

Actividades de la estrategia de normas de seguridad

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Compra e S/50.00
Proteccion del Implementacion ;rgggir;;;?ﬁg;n Sg
trabajador y el de normas de seguridad Administrador S/50.00
cliente. seguridad. Disefiar un croquis de la
empresa.

S/50.00
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Elaboracion de
pequenos folletos de
normas de seguridad.

Total

S/
150.00

Fuente: Elaboracién propia

Redisefio de los ambientes de espera

Dicha estrategia se fundamenta en redisefiar los ambientes de la sala de

espera de la empresa, donde al cliente se le ofrecera un mayor entretenimiento por

medio de una pantalla en la que se visualizaran diferentes tipos de contenidos, ya

gue se busca ofrecer un mejor ambiente a los clientes en donde ellos puedan

sentirse cdmodos de estar ahi y de esperar hasta que su bus parta al destino

escogido.

Tabla 25.

Actividades de la estrategia de redisefio de los ambientes de espera

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Compra de un televisor.
Mejorar la Renovacion de las sillas S/
. Renovacion 2,000.00
calidad del de espera
servicio de de la sala de Compra de Administrador
9 espera de la LR S/ 1000.00
atencion al sefializaciones para los
cliente empresa ambientes de la
S/ 100.00
empresa
S/
Total 3,100.00

Fuente: Elaboracién propia

5.3.Estrategia de diferenciacion de calidad

Politicas de personalizacién de la atencion al cliente

Tal estrategia se basa en crear politicas de atencién para que los clientes

reciban una atencion personalizada y diferenciada, por tanto, se capacitarq a sus

colaboradores en forma general para que estos sepan como tratar a los clientes y

cdmo actuar ante situaciones complicadas con la finalidad mantener al cliente

satisfecho con el servicio. De modo que estas politicas de atencién podran ser
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comprendidas como un codigo de conducta para cuando los empleados deben

atender a los clientes.

Tabla 26.

Actividades de la estrategia de politicas de atencion

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Determinar el S/. 00.00
contenido.

Elaboracion de una S/ 80.00

charla informativa con

Administrador
los colaboradores.

Recursos

Satisfaccion al Elaboracion
cliente y de las

posicionamiento politicas Apl,lqamon de . las humanos S/.00.00
politicas de atencion.
Disefio y elaboracion de S/. 80.00
un pizarron con las
politicas.
S/
Total 160.00

Fuente: Elaboracion propia

Crear un vinculo sostenible en el tiempo entre los clientes y la marca

Esta estrategia se enfoca en redisefar el logo de la empresa, en donde
este logre comunicar al 100% su mensaje a los clientes, por lo tanto, este redisefio
debe identificarse con el publico objetivo de la empresa, ya que un logotipo
adecuado es confiable para el cliente. Por lo tanto, se considera necesario la
confeccion de unos polos donde lleven el nuevo logotipo de la empresa para que
sea mas facil de recordarlo y posicionarse en la mente de cada uno de sus clientes,

ademas de crear una imagen de marca.

Tabla 27.

Actividades de la estrategia de crear fidelidad de cliente

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Redisenar el
Logotipo Contratar un disefiador S/. 80.00
- , Equipamiento digital -
Posicionamiento y disefio de Cotizar las Admlnl_strador S/ 50.00
de marca . Marketing
los polos para confecciones.
los Confeccidn de los polos S/. 400.00
trabajadores
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S/

Total 530.00

Fuente: Elaboracién propia

Capacitacion en servicio y atencion al cliente

Dicha estrategia se enfoca en la buena atencion que se le debe dar al
cliente, para lo cual es necesario que estos sean capacitados en temas de empatia
y trato personalizado al cliente y en las soluciones rapidas ante problemas, ya que
de esta manera se mantendra satisfecho al cliente y seguira adquiriendo el servicio

de la empresa.

Tabla 28.

Actividades de la estrategia de capacitacion

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Contratar el servicio de S/ 150.00
un personal calificado en

Plan de
el tema.

capacitacion.
Mejor atencién Cotizar los
al cliente implementos

Compra de materiales Administrador S/ 50.00
gue se utilizaran para la Recursos

de la capacitacion. humanos
capacitacion Programacion de_fec_h'as S/ 20.00
y temas de capacitacion.
Coffe break S/ 50.00
S/
Total 270.00

Fuente: Elaboracién propia.

5.4.Estrategia de diferenciacion de disefio
Tecnologia en sus procesos operativos

La tecnologia hoy en dia se ha vuelto un recurso fundamental para
cualquier empresa, puesto que, se considera herramienta de optimizacion y mejora
de los procesos de ventas, en este caso la tecnologia aportard mucho a la empresa,
ya que los clientes podran realizar las reservas desde su computadora o celular,
ahorrandoles tiempo y dinero a la vez, por otro lado, cualquier queja o sugerencia
gue deseen hacer lo podran realizar por medio de un buzén de sugerencia, asi
mismo la empresa podra medir la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion de
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cuestionarios que recopilen informacién sobre la percepcion de la marca y las

experiencias con el servicio.

Tabla 29.

Actividades de la estrategia de tecnologia en sus procesos operativas

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo
Reserva de pasajes S/. 80.00
Implementacion por medio del
Atencion de la tecnologia internet. Atencién S/ 150.00
personalizaday en sus Creacion de unbuzon personalizaday
posicionamiento procesos de sugerencias posicionamiento S/ 100.00
operativos virtual.
Encuestas virtuales
S/
Tabla 330.00

Fuente: Elaboracién propia
Publicidad a través de las redes sociales

Esta estrategia crea una mayor interaccion con sus clientes, conocer mas
sobre sus gustos y preferencias, ademas se podra saber lo que piensan de la
empresa. Por otro lado, a través de las redes la empresa podra mantener al tanto
a sus clientes y no clientes de las actividades que realizan, de sus promociones y

de cualquier movimiento que contribuya a tener mas clientes.

Tabla 30.

Actividades de la estrategia de publicidad a través de las redes sociales

Objetivo Actividades Acciones Responsable Costo

Creacion de Facebook S/. 50.00
y WhatsApp.

Posici_onamiento Perfiles Elaboracién del Administrador

e mte_raccu’)n sociales contenlt_jo. Marketing S/ 150.00

con los clientes Determinar S/ 00.00
Community manager.
Contratar al disefiador. S/ 150.00

Tabla S/ 350.00

Fuente: Elaboracion propia
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6.

Cronograma de actividades

Tabla 31.

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

MAYO

JUN.

2020

JUL.

AGOST. SETIEMB.

OCTUB.

NOV.

DICIEMB.

Reduccion de
precios por
cambio de
estacion.

Plan de
promociones.

Informacion de
precios
promocionales.
Implementacion
de normas de
seguridad.
Renovacion de
la sala de
espera
Elaboracion de
las politicas
Redisefio  del
logo
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Equipamiento y

disefo del
uniforme de los
empleados

Plan de

capacitacion.

Cotizar los
implementos de
la capacitacion
Implementacion
de la tecnologia
en sus
procesos
operativos
Perfiles
sociales
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7. Plan de accién

Tabla 32.

Plan de acciéon

Estrategia Actividad Acciones Objetivos Responsable  Periodo Prestuopues
Reduccion de Determinar el porcentaje de
Descuentos recios por descuento. Estimular las administrador
. P SP Definir la duracién de descuentos. . Estacional S/ 200.00
estacionales cambio de 2 . ventas marketing
. Elaboracion de publicidad tanto
estacion. . :
fisica como virtual.
Plan de
: promociones. Eleccion de fechas para los sorteos. - . .
Precios . . Posicionamiento  Administrador
romocionales Informaqlon de Fotografiar al ganador de los de la empresa Marketing Mensual S/ 250.00
P precios sorteos
promocionales.
.. Pegar sefalizaciones de seguridad. o
Implementacio AN : Proteccion del
Normas de Disefar un croquis de la empresa. : - .
. n de normas . ~ trabajadory el  Administrador Bimestral S/ 150.00
seguridad . Elaboracion de pequerios folletos .
de seguridad. . cliente.
de normas de seguridad.
Compra de un televisor Mejorar la
Redisefio de  Renovacién de Renovacic’)% de las sillas de és era calidad del
los ambientes la sala de AR b servicio de Administrador Anual S/ 3,100.00
Compra de sefalizaciones para los 9
de espera espera . atencion al
ambientes de la empresa .
cliente
Determinar el contenido.
Politicas de . Elaboracion de una charla Satisfaccion al  Administrador
- Elaboracion de . . . .
atencion al - informativa con los colaboradores. cliente y Recursos Bimestral S/ 160.00
: las politicas L y . .
cliente Aplicacion de las politicas de posicionamiento humanos

atencion.
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Disefio y elaboracion de un pizarron
con las politicas.
Cambiar el

Crear fidelidad 040 Posicionamiento
y 9 Contratar un disefiador de marca e Administrador Permanen
- : Realizar : . X . S/530.00
posicionamient Cotizar el material imagen de Marketing te

uniformes para

o0 de marca marca
los empleados
Plan de Contratar capacitadores.
Capacitacion capacitacion. Compra de materiales que se .
o ) o N . . Administrador
en servicio y Cotizar los utilizaran para la capacitacion. Mejor atencion :
s, . ., . Recursos Bimestral S/ 270.00
atencion al implementos  Programacion de fechas y temas de al cliente h
. o umanos
cliente de la capacitacion.
capacitacion Coffe break
Implementaci6  Reserva de pasajes por medio del
Tecnologia en n de la internet. Atencion .
. ., , ; Administrador Permanen
Sus procesos tecnologia en Creacion de un buzon de personalizada y Contabilidad te S/ 3300.00
operativas SuUSs procesos sugerencias virtual. posicionamiento
operativos Encuestas virtuales
Creacion de perfiles sociales
Publicidad a . Facebo_qk y WhatsAp_p. Posicionamiento .
, Perfiles Elaboracion del contenido. . . Administrador Permanen
través de las . ) e interaccion . S/ 350.00
. sociales Determinar un personal a cargo de : Marketing te
redes sociales NS con los clientes
las publicaciones.
Disefiador.
Total S/ 3,330.00

Fuente: Elaboracion propia
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8. Control y monitoreo

Tabla 33.

Control y monitoreo

Estrategia Actividad Acciones Control
R ., Determinar el porcentaje de descuento.
edl_JCC|0n de Definir la duracion de descuentos.
Descuentos  precios POr  Elaboracién de publicidad tanto fisica como ~ ncremento de
estacionales  cambio de virual. ventas
estacion.
Plan de Eleccién de fechas para los sorteos.

Precios
promocionales

Normas de
seguridad

Redisefio de los
ambientes de
espera

Politicas de
atencion al
cliente

Crear fidelidad
y
posicionamiento
de marca

Capacitacion en
servicio y
atencion al
cliente

Tecnologia en
SUS procesos
operativas

promociones.
Informacion de
precios
promocionales.

Implementacion
de normas de
seguridad.

Renovacion de la
sala de espera
de la empresa

Elaboracion de
las politicas

Cambiar el logo
Realizar
uniformes para
los empleados

Plan de
capacitacion.
Cotizar los
implementos de
la capacitacion

Implementacion
de la tecnologia
en sus procesos
operativos

Fotografiar al ganador de los sorteos

Pegar sefalizaciones de seguridad.

Diseflar un croquis de la empresa.
Elaboracion de pequefios folletos de normas
de seguridad.

Compra de un televisor.

Renovacioén de las sillas de espera
Compra de sefalizaciones para
ambientes de la empresa

los

Determinar el contenido.

Elaboracién de una charla informativa con los
colaboradores.

Aplicacion de las politicas de atencién.
Disefio y elaboraciéon de un pizarrén con las
politicas.

Contratar el servicio de un disefador gréafico.
Cotizar el material para su confeccion

Contratar el servicio de un personal calificado
en el tema.

Compra de materiales que se utilizaran para
la capacitacion.

Programacion de fechas vy
capacitacion.

Coffe break

temas de

Reserva de pasajes por medio del internet.
Creacién de un buzoén de sugerencias virtual.
Encuestas virtuales

Rentabilidad de
la empresa vy
posicionamiento

Satisfaccion del
cliente

Comodidad vy
satisfaccion del
cliente

Satisfaccion del
cliente

Reconocimiento
de la marca y
posicionamiento

El  nivel de
quejas y
sugerencias

Nivel de

satisfaccion
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Creacion de perfiles sociales Facebook y

Publicidad a WhatsApp.

través de las Perfiles sociales Elaboracion del contenido.
. Determinar un personal a cargo de las
redes sociales

publicaciones.
Disefador.

Incremento de
clientes y
ventas

Fuente: Elaboracién propia
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IV.CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



4.1. Conclusiones

En el diagndstico del nivel de posicionamiento que existe en la empresa Tours
Angel Divino SAC — Chiclayo, segun los resultados se determiné que es regular,
pues respecto al grado de satisfaccion de los clientes existe una incertidumbre por
parte del 45% de los encuestados quienes se muestran indiferentes al servicio,
ademas el 38% afirmd que la rapidez de la empresa no es mala, pero que deberia
optimizarse, asi como un 33% se mostro indiferente frente a la comodidad con el

servicio de ventas de la empresa.

En la identificacion de las estrategias de diferenciacion que utiliza actualmente
la empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo, se concluye que son escasas, pues
segun los resultados, el 55% de los clientes percibe que la empresa es dificilmente
distinguida de sus competidores, ademas el 28% se mostré disconforme con la
fiabilidad que trasmite la empresa, por otra parte, el uso de herramientas
tecnoldgicas para la gestion de clientes es limitado; en resumen, por las
condiciones elementales descritas las estrategias de diferenciacion que usa la
empresa se basan solo en la busqueda de la modernidad de sus buses y en el
cumplimiento de sus horarios de embarque, las cuales no podrian ser definidas
como estrategias en si, sino como politicas de mejora comun para cualquier

empresa del rubro transporte de pasajeros.

El disefio de estrategias de diferenciacion de servicios para reforzar el
posicionamiento de la empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo deben estar
centradas en primer lugar en la innovacién empresarial, ya que segun el 50% de
los encuestados los procesos son ambiguos por ello la atencidon es inadecuada, en
segundo lugar en la eficiencia, para lo cual deben invertir en buses modernos, pues
los actuales segun el 51% de clientes son antiguos e incomodos, en tercer lugar en
la calidad, ya que el 33% afirmo6 percibir un servicio de poca credibilidad; en
resumen, el uso de estrategias de diferenciacion en la empresa de acuerdo a las
condiciones actuales es imperantemente necesario para reforzar el

posicionamiento y ampliar la cuota de mercado.
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4.2. Recomendaciones

Al gerente de Angel Divino SAC — Chiclayo se recomienda mejorar la calidad
del servicio mediante una formacion integral de su personal en técnicas de atencion
al cliente y la optimizacion de sus procesos de control de buses, con el fin de
garantizar la seguridad y confianza en el pasajero, ademas se recomienda crear
actividades estrategicas de promocion en medios de comunicacion de gran alcance
como plataformas virtuales que contribuyan recordar con mayor facilidad la marca

de la empresa Tours Angel Divino SAC.

A la gerencia general y jefe de marketing de la empresa Tours Angel Divino
SAC — Chiclayo incluir en su planeamiento estratégico un plan de mercadeo
centrado en la creacion de estrategias de diferenciacion que busquen generar un
posicionamiento sostenible de la marca, como creacion de valor, basado en la
calidad de la atencidn al cliente, mejorar la presentacion del trabajador, cumplir con
los horarios de entrada y salida de buses, adecuar los ambientes a los
requerimientos del cliente e implementar el sistema de compras online de pasajes

para mayor comodidad del mismo.

A la gerencia general de la empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo
considerar la implementacion y/o aplicacion en la presente investigacion basadas
en la diferenciacion con el fin de mejorar el posicionamiento en el mediano plazo,
ya que segun los resultados obtenidos se evidencio que la empresa carece de una
buena atencion a los clientes, asimismo, no esta siendo lo suficientemente eficiente
con los servicios ofrecidos y la consideran como una empresa de poca credibilidad,
por lo que se recomienda realizar evaluaciones frecuentes de los resultados
obtenidos e incorporar encuestas de satisfaccion dirigidas al cliente, con el fin de

alinear el perfil del servicio a sus requerimientos.
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ANEXOS



Tabla 34

Matriz de consistencia

ANEXO 1: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores hTecnlc_:asy Escala
erramientas
Innovacion Nivel de atencion
Objetivo general.
Proponer estrategias de Eficiencia Uso de
diferenciacion de servicios tecnologia
para reforzar el Compromiso con Técnica: Escala
posicionamiento  de la Estrategias de Calidad el servicio Encuesta de
empresa Tours Angel Divino diferenciacion Conformidad con  Instrumento: Likert
¢De gué SAC - Chiclayo, 2018. : el horario Cuestionario
Las estrategias .
manera las de Nivel de
estrategias de Objetivos especificos. diferenciacion Originalidad cumplimiento
diferenciacion Diagnosticar el nivel de de SerViCios 9 Nivel de
de servicios posicionamiento que existe en refuerzan ol distincion
reforzaran el laempresa Tours Angel Divino osicionamiento Grado de
posicionamiento SAC — Chiclayo. ge la_empresa Producto satisfaccion
de la empresa lIdentificar las estrategias de Tours 2n ol Nivel de imagen
Tours Angel diferenciacion utiliza . G0 SACg i Preferencia del
Divino SAC - actualmente la empresa Tours . o servicio L
Chiclayo, 2018? Angel Divino SAC — Chiclayo. Chiclayo, 2018. Fidelizacion Nivel de gﬁgﬂgﬁa Escala
Diseiar estrategias de Posicionamiento recomendacion Instrumento: de
diferenciacion de servicios , Nivel de : .~ Likert
Atributo L Cuestionario
para reforzar el representacion
posicionamiento  de la Rapidez del
empresa Tours Angel Divino Beneficio servicio
SAC - Chiclayo. Nivel de
comodidad

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 2: Instrumento

CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES

OBJETIVO: Recolectar informacion sobre el posicionamiento y diferenciacion de la

empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que crea conveniente.

Considerando la siguiente leyenda:

TA: Total Acuerdo
A: Acuerdo

I: Indiferente

D: Desacuerdo

TD: Total Desacuerdo

DATOS GENERALES

Sexo del entrevistado:

Edad:

items

TA

TD

¢, Considera Ud. que el personal de la empresa Tours

Angel Divino SAC le brinda una adecuada atencién?

¢ La atencion que brinda la empresa Tours Angel Divino

SAC lo hace antes del tiempo prometido?

¢ Considera que la empresa Tours Angel Divino SAC
cuenta con tecnologia moderna para la atencién al

cliente?

¢ Considera que los buces de la empresa Tours Angel

Divino SAC son de ultima generacion?

¢, Se siente conforme con el servicio y atencion brindada

por parte de la empresa Tours Angel Divino SAC?
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¢ El horario con el que cuenta la empresa Tours Angel
Divino SAC proporciona sus servicios en la hora

adecuada?

¢ Considera que la empresa Tours Angel Divino SAC es
anica por cumplir y satisfacer sus necesidades de sus

clientes

¢ Cree Ud. que la empresa Tours Angel Divino SAC es
distinguida por sus cualidades frente a su

competencia?

¢Ud. se encuentra satisfecho frente al servicio general

que brinda la empresa Tours Angel Divino SAC?

¢Usted recuerda con facilidad el logo de la empresa
Tours Angel Divino SAC?

¢, Usted porque motivo prefiere viajar en los buses de la
empresa Tours Angel Divino SAC, por la confianza,

seguridad?

¢, Usted recomendaria viajar en los buses de la empresa
Tours Angel Divino SAC?

¢ Cree Ud. que la empresa Tours Angel Divino SAC es
la adecuada para representar a una empresa de
transporte de pasajeros?

¢ Usted esta de acuerdo que se publicite por medio de
las redes sociales la marca de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

¢ La rapidez de los servicios de la empresa Tours Angel

Divino SAC es adecuada?

¢ Usted se siente comodo mientras viaja en los buces

de la empresa Tours Angel Divino SAC?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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ANEXO 3: VALIDACIONES DE EXPERTOS

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

L

NOMBRE DEL JUEZ . -
“Yuan Amileg y N lhaveva &
PROFESION Le. Ad minishauecs
ESPECIALIDAD MBA
EXPERIENCIA A
PROFESIONAL( EN ANOS) 49 anos
CARGO D: 1.

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION DE SERVICIOS PARA REFORZAR EL
POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA TOURS ANGEL DIVINO SAC - CHICLAYO,

2018
DATOS DEL TESISTA
NOMERES MORALES GAVIDIA FANY
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL

DE LA INVESTIGACION

Proponer estrategias de diferenciacion de servicios para
reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel
Divino SAC - Chiclayo, 2018.

ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel de posicionamiento que existe en la
empresa Tours Angel Divino SAC - Chiclayo.

Identificar las estrategias de diferenciacion que utiliza
actualmente la empresa Tours Angel Divino SAC -
Chiclayo.

Disenar estrategias de diferenciacion de servicios para
reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel
Divino SAC - Chiclayo.

\de,
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EVAITUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” S| ESTA TOTALMENTE
EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

Elinstrumento consta de 16 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades
de andlisis de esta investigacion.

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION o
1. ¢Considera Ud. que el personal | J34{ ) ™( )
de la empresa Tours Angel Divino T ra—

SAC le brinda una adecuada
atencion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

/

2. ¢La atencion que brinda Ila
empresa Tours Angel Divino SAC
lo hace antes del tiempo
prometido?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

™) ™( )

SUGERENCIAS:
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3. ¢Considera que la empresa Tours
Angel Divino SAC cuenta con
tecnologia moderna para |la
atencion al cliente?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

/
T}/)

SUGERENCIAS:

T0( )

4. ¢(Considera que los buces de la
empresa Tours Angel Divino SAC
son de ultima generacion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

()

SUGERENCIAS:

T™( )

5. ¢Se siente conforme con el
servicio y atencién brindada por
parte de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

A0 )

SUGERENCIAS:

™( )

6. ¢El horario con el que cuenta la
empresa Tours Angel Divino SAC
proporciona sus servicios en la
hora adecuada? )

a) Totalmente de acuerdo

J/
TA( )

SUGERENCIAS:

( )
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b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

7. ¢Considera que la empresa Tours
Angel Divino SAC es unica por
cumplir y  satisfacer sus
necesidades de sus clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

z
™)

SUGERENCIAS:

™( )

2

8. ¢Cree Ud. que la empresa Tours
Angel Divino SAC es distinguida
por sus cualidades frente a su
competencia?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

1

SUGERENCIAS:

™( )

POSICIONAMIENTO

7

9. ¢Ud. se encuentra satisfecho
frente al servicio general que
brinda la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo
c) Indiferente

w)

SUGERENCIAS:

™( )
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d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

10. ¢ Usted recuerda con facilidad el
logo de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

ok
M0 )

SUGERENCIAS:

TO( )

11. ¢(Usted porque motivo prefiere
viajar en los buses de la empresa
Tours Angel Divino SAC, por la
confianza, seguridad?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Wl

SUGERENCIAS:

TO( )

12. ¢ Usted recomendaria viajar en los
buses de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

|/
70

SUGERENCIAS:

™( )
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13. ¢Cree Ud. que la empresa Tours
Angel Divino SAC es la adecuada
para representar a una empresa
de transporte de pasajeros?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

2
T}(/) ™( )

SUGERENCIAS:

14. ;Usted esta de acuerdo que se
publicite por medio de las redes
sociales la marca de la empresa
Tours Angel Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

A
T/N/) ( )

SUGERENCIAS:

15. ¢ La rapidez de los servicios de la
empresa Tours Angel Divino SAC
es adecuada?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

7
T}()

SUGERENCIAS:

( )
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i

16. ¢ Usted se siente co6modo T}( ) ™( )

mientras viaja en los buces de la

empresa Tours Angel Divino SUGERENCIAS:
SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente
d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA ’/ é N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

V%{ﬂ(a 0929

JUEZ - EXPERTO

San A, Villanueva Calderén
RISEMERG IPORITIO Y E SSTRNAG
REE. CIP. 137368

103



INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ S50Fin Del6Ado wowng
PROFESION dic en Adminisica ciod
ESPECIALIDAD Adni wiska eio
EXPERIENCIA
PROFESIONAL( EN ANOS) b aaos
CARGO DO cewle

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION DE SERVICIOS PARA REFORZAR EL

POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA TOURS ANGEL DIVINO SAC - CHICLAYO

2018
DATOS DEL TESISTA
NOMERES MORALES GAVIDIA FANY
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL

DE LA INVESTIGACION

Proponer estrategias de diferenciacién de servicios para
reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel
Divino SAC - Chiclayo, 2018.

ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel de posicionamiento que existe en la
empresa Tours Angel Divino SAC - Chiclayo.

Identificar las estrategias de diferenciacién que utiliza
actualmente la empresa Tours Angel Divino SAC -
Chiclayo.

Disefiar estrategias de diferenciacién de servicios para
reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel
Divino SAC - Chiclayo.
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EVAlrUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S|
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE
EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

Elinstrumento consta de 16 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de
piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades
de andlisis de esta investigacion.

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION

F

1. ¢Considera Ud. que el personal
de la empresa Tours Angel Divino
SAC le brinda una adecuada
atencion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

A )

SUGERENCIAS:

( )

/

2. ¢La atencion que brinda Ila
empresa Tours Angel Divino SAC
lo hace antes del tiempo
prometido?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

T™( )

™ )

SUGERENCIAS:
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3. ¢Considera que la empresa Tours
Angel Divino SAC cuenta con
tecnologia moderna para la
atencion al cliente?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

/
)

SUGERENCIAS:

™( )

4. ;Considera que los buces de la
empresa Tours Angel Divino SAC
son de ultima generacion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

()

SUGERENCIAS:

TD( )

5. ¢Se siente conforme con el
servicio y atenciéon brindada por
parte de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

)

SUGERENCIAS:

™( )

6. ¢El horario con el que cuenta la
empresa Tours Angel Divino SAC
proporciona sus servicios en la
hora adecuada? "

a) Totalmente de acuerdo

/
TA( )

SUGERENCIAS:

™( )

106



b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

7. ¢Considera que la empresa Tours
Angel Divino SAC es dnica por
cumplir 'y  satisfacer sus
necesidades de sus clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

o
y\()

SUGERENCIAS:

( )

/

8. ¢Cree Ud. que la empresa Tours
Angel Divino SAC es distinguida
por sus cualidades frente a su
competencia?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

o

SUGERENCIAS:

( )

POSICIONAMIENTO

.

9. ¢Ud. se encuentra satisfecho
frente al servicio general que
brinda la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo
c¢) Indiferente

w)

SUGERENCIAS:

( )
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d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

10. ¢ Usted recuerda con facilidad el
logo de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

/
()

SUGERENCIAS:

O( )

>

11. ¢Usted porque motivo prefiere
viajar en los buses de la empresa
Tours Angel Divino SAC, por la
confianza, seguridad?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

P

SUGERENCIAS:

T™( )

12. ¢ Usted recomendaria viajar en los
buses de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

| _/
)

SUGERENCIAS:

™( )
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13. ¢Cree Ud. que la empresa Tours
Angel Divino SAC es la adecuada
para representar a una empresa
de transporte de pasajeros?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

e i
T}/)

SUGERENCIAS:

TO( )

14. ;Usted esta de acuerdo que se
publicite por medio de las redes
sociales la marca de la empresa
Tours Angel Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

A
T}/)

SUGERENCIAS:

( )

15. ¢ La rapidez de los servicios de la
empresa Tours Angel Divino SAC |
es adecuada?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

2
T}(/)

SUGERENCIAS:

™( )
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16. ¢ Usted se siente coémodo
mientras viaja en los buces de la
empresa Tours Angel Divino
SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

2T

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA r/ é‘ N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

4

27

e é/ﬂ‘('ﬁl "

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
M\Rk@ Me:e\ue \\\uue L
PROFESION o ea Adniaiohe .
ESPECIALIDAD gy
EXPERIENCIA
PROFESIONAL(EN ANOS) | =
CARGO o = il

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION DE SERVICIOS PARA REFORZAR EL
POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA TOURS ANGEL DIVINO SAC - CHICLAYO,

2018
DATOS DEL TESISTA
NP MORALES GAVIDIA FANY
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL

DE LA INVESTIGACION

Proponer estrategias de diferenciacion de servicios para
reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel
Divino SAC - Chiclayo, 2018.

ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel de posicionamiento que existe en la
empresa Tours Angel Divino SAC — Chiclayo.

Identificar las estrategias de diferenciacién que utiliza
actualmente la empresa Tours Angel Divino SAC -
Chiclayo.

Disenar estrategias de diferenciacion de servicios para
reforzar el posicionamiento de la empresa Tours Angel
Divino SAC —_Chiclayo.
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EVAI:UE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S|
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE
EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS
INSTRUMENTO

ITEMS DEL

Elinstrumento consta de 16 reactivos y ha
sido construido, teniendo en cuenta la
revision de la literatura, luego del juicio de
expertos que determinara la validez de
contenido sera sometido a prueba de
piloto para el célculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades
de andlisis de esta investigacion.

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION

Fal

1. ¢Considera Ud. que el personal
de la empresa Tours Angel Divino
SAC le brinda una adecuada
atencion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

()

SUGERENCIAS:

( )

/

2. ¢La atencion que brinda Ila
empresa Tours Angel Divino SAC
lo hace antes del tiempo
prometido?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

( )

™ )

SUGERENCIAS:
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3. ¢Considera que la empresa Tours
Angel Divino SAC cuenta con
tecnologia moderna para la
atencion al cliente?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Z
T}(/)

SUGERENCIAS:

TO( )

4. ¢;Considera que los buces de la
empresa Tours Angel Divino SAC
son de ultima generacion?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

()

SUGERENCIAS:

TD( )

5. ¢Se siente conforme con el
servicio y atenciéon brindada por
parte de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

)

SUGERENCIAS:

™( )

6. ¢EIl horario con el que cuenta la
empresa Tours Angel Divino SAC
proporciona sus servicios en la
hora adecuada? “

a) Totalmente de acuerdo

/
TA( )

SUGERENCIAS:

TD( )
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b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

7. ¢Considera que la empresa Tours
Angel Divino SAC es unica por
cumplir 'y  satisfacer sus
necesidades de sus clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

#
y()

SUGERENCIAS:

™( )

Il

8. ¢Cree Ud. que la empresa Tours
Angel Divino SAC es distinguida
por sus cualidades frente a su
competencia?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

g

SUGERENCIAS:

™( )

POSICIONAMIENTO

/

9. ¢Ud. se encuentra satisfecho
frente al servicio general que
brinda la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo
c) Indiferente

w)

SUGERENCIAS:

TD( )
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d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

10. ¢ Usted recuerda con facilidad el
logo de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

4
()

SUGERENCIAS:

TO( )

11. ¢Usted porque motivo prefiere
viajar en los buses de la empresa
Tours Angel Divino SAC, por la
confianza, seguridad?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

T}‘/’l

SUGERENCIAS:

™( )

12. ; Usted recomendaria viajar en los
buses de la empresa Tours Angel
Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

| /
Ll

SUGERENCIAS:

™( )
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13. ¢Cree Ud. que la empresa Tours
Angel Divino SAC es la adecuada
para representar a una empresa
de transporte de pasajeros?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

z
T)/)

SUGERENCIAS:

TD( )

14. ;Usted esta de acuerdo que se
publicite por medio de las redes
sociales la marca de la empresa
Tours Angel Divino SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

A
T}(/)

SUGERENCIAS:

T( )

15. ¢ La rapidez de los servicios de la
empresa Tours Angel Divino SAC
es adecuada?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

/
T}(/)

SUGERENCIAS:

( )
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.

16. ¢ Usted se siente cémodo () T™( )
mientras viaja en los buces de la
empresa Tours Angel Divino SUGERENCIAS:
SAC?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA ,/ ; N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

JUE (6]
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ANEXO 4: Formato - T1

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, Julio del 2019

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacidn
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

La suscrita:
Morales Gavidia Fany con DN| 70880176

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacién titulada:

ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION DE SERVICIOS PARA REFORZAR EL POSICIONAMIENTO DE LA
EMPRESA TOURS ANGEL DIVINO SAC - CHICLAYO, 2018, presentado y aprobado en el afio 2018 como
requisito para optar el titulo de Licenciada de Administracion de la Facultad de Ciencias
empresariales, Escuela Académico Profesional Administracion, por medio del presente escrito
autorizo al Vicerrectorado de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo
de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi trabajoy muestre al mundo la produccion
intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en la pagina Web de la Universidad Sefior de Sipan, asi como de las redes de informacién
del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, repraduccién parcial, total o cambio de formato con fines de conservacién, a
los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad

académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo
de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la

Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual tomaré

las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

MORALES GAVIDIA FANY 70880176

/" /L iy
MQ /
1Y
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ANEXO 5: Reporte Urkund

( URKUND
Urkund Analysis Result
Analysed Document; TESIS FANY MORALES GAVIDIA.docx (D54167647)
Submitted: B/26/2019 4:53:00 PM
Submitted By: jwilliamcc@orece.uss.edu.pe
Significance: 17 %

Sources included in the report:

24-06 TESIS KIARA DE LOS SANTOS TESEN.coox (D54167515)

CESIAH CHUZOMN ROSALES. docx (D24774468)

ENRRIQUEZ TAPLA EVELYN ROCIO.docx (D40776561)

ALARCON ALVARET DAVID MIGUEL WILMER ok doox (D452233149)
http:{frepositorio.upn.edu.pa/bitstreamhandle/ 115379800/ Lude%C3%E1 a2 0Alvak2 Dkevin%
20Walterih20-%2055lazar%2 0Reyest20khiara%205tefanie pdffsequence=1
https.//alicia.concytec.gob. petvufind/Record /USAT_B0001 997 cc22f5051250248503000593a
http:{/repositorio.uss edu pe/handle/uss/4846

http:{/repositorio.uss.edu pe/oitstream/handle/uss/5227/D%C3%HA T vila%20D¥C3HA T vila%20%
2526%205anchezi20Gavidia.pdfisequence=1&isAllowed=y
http:{/repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handles1 23456 789/328/
Liz_Maria_Tesis_Bachiller_2018 pdffseguence=1&dsallowed=y

http:{/repositorio.uss edu pe/bitstream/handle/uss/4483/Estelat2 0Fustamantet20-%
205anchez¥%20Rafael. pdfisequence=12isAllowead=y
https:/feww.eluniverso.com/noticias/2014/08/06/nota/3329566/62-principales-empresas-
ecuadar-tiens-estrateqia-responsabilidad

http:repositorio.uss.edu pefoitstream/handle/uss/ 943/ ADMINISTRACION. pdf?
sequence=1E&isAlloweds=y

httpe/fwww.dspace.cordillera.edu.ec/bitstream1 23456785/ 206%/1/53-EMP-
ME-15-16-1726080864. pdf

http:{/repositorio.uss edu pe/bitstream/handle/ussd41 37/Rubiok20Barboza pdf?
sequence=1E&isAlloweds=y

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/1 2345678573437/

COMPETITIVIDAD _ESTRATEGIAS_DE_DIFEREMCIACION_SALVADOR_REQUENA_DEYSI_LIZETH.pdf
Isequence=1adsAllowed=y

http:repositorio.ucv.edu.pelbitstream/handle/UCV 20804V alladares_MGE.pdf?
sequence=1&isAlloweds=y

httpeffenww.eumed.net/cursecon/ecolat/ec/201 7fcooperativas-transporte-terrestre_htm
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ANEXO 6: Carta USS

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

"Aiio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”
Ciudad Universitaria, Setiembre de 2018.

Sr.

SEGUNDO CARLOS BARBOZA GALVEZ
Gerente General

Tours Angel Divino S.A.C.

Presente..

Asunto: Solicito permiso y apoyo para trabajo de investigacion.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la
Escuela Profesional de Administracién, Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Sefior de Sipan, asimismo teniendo presente su alto espiritu de colaboracién,
le solicito gentilmente su apoyo para que nuestra estudiante del IX Ciclo pueda realizar un
frabajo de investigacién del curso de Investigacion |, en horarios coordinados con su
despacho.

Detallo datos de la alumna:

* Fany Morales Gavidia - DNI: 70880176

Por lo que pido a Ud. brinde las facilidades del caso a fin que nuestra alumna
no tenga inconvenientes y pueda desarrollar su trabajo con normalidad.

Agradezco por anticipado la atencién que brinde al presente y aprovecho la
oportunidad para renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,
(G vesseas sehon oe soym sac

- -
e 2 P, o 3 ad

R oo < ADMISION E INFORMES

——

— e -
. «,nm%{;ﬂz ngm Prady 074 481610 — 074 481632
FacuTae de Cencias Empresa i les CAMPUS USS

Km 5 carretera a Pimentel

Chiclayo, Pert

www.uss.edu.pe
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ANEXO 7: Carta de aceptacion de la empresa

angel divino:

Lideres en Furnismae Nacional e Jnternacienal

Chiclayo 01 de Diciembre del 2018

Sefiora
DRA. CARMEN ELVIRA ROSAS PRADO

Decana de la Facultad de Ciencias Empresariales Universidad Sefior de
Sipan

ASUNTO: Aceptacion de estudiante de Administracion para
realizar “TRABAJO DE INVESTIGACION"

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de TOURS ANGEL
DIVINO SAC, identificada con Registro Unico de Contribuyentes N° 20395419715 y a la
vez para indicar que la Srta. MORALES GAVIDIA FANY, estudiante del IX ciclo de
Administracién, ha sido aceptada en nuestra empresa para realizar su trabajo de
investigacion del curso de lnvestigaéién | en el area de Marketing, en horarios
coordinados con la estudiante para brindarle la informacién necesaria.

Sin otro particular, quedo de usted para cualquier aclaracién o duda.

Atentamente:

“Sequfdo Carlos Barboza Galvez

GERENTE GENERAL

Av. Jorge Chavez N° 1365 - Urb. Campodonico - Chiclayo
Telf. 227540 - Cel. 979609721 - Rpm: #979963987
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ANEXO 8: Resolucién del proyecto

§$ | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 1636- FACEM-USS-2018

Chicleyo, 18 de diciembre el 2018.

VISTO:

El eficio N* 1013-2018/FACEM.DA-USS, de fecha 18 ce diciombee dol 2018, on donds I Ditsttora
da la EAP de Administracin, solicita la aprebacién da los proyectos de fosis de los estudiantes dal
IX ciclo def semestra académico 201841, v,

CONSIDERANDO:

Que, % nwastigacion constiuye una funclén esenclal ¥ obigatoria de la Facultad da Cienciss
Empressriales ce la USS; ya que a través de fa produccidn del conccimianto s8 desarrollan
propuestas de sclucidn a les necesidadas de la sociaded: con especial énfasis en la realidad
nacknal

Que, el tratajo de Investigacion: tesls, &s un estudio que debe denotsr rguresidad melodoidgica,
ofiginalidad, refavancia social, utilidad ledrica wo practica en el ambito ampresarigl,

Que, segin &l anticulo 29" del Reglamento de Grados y Titules Especifico de ls FACEM, una vaz
aprobado el litulo del trabajo de investigacién: Tesls, per parte dof comié da Investizacidn de la
ezcuela profesional, ste sera regisiredo en el catélogo virtual do trabajos de investigacidn da la
Facultad, a cargo del coondinadora de Invastizacidn de la escusta profesional de la Faculiad de
Cianclas Empresariales.

Estaco a bo expueslo y en el uso de las atrbuciones cenieridas,

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tess da los estudiantes del 1X ciclo del semesire
ecademico 2018-11, de la EAP da Adminisiraclon, que desarrolan la asignatura de Investigacidn |
gaccion "D°, a cargo de Ia Dra, Emma Verérica Ramos Farroflan de scuerdo i cuadro 2cjunto.

REGISTRASE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
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[ $ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 1636- FACEM-USS-2018

Chicleyo, 19 da diciembea  dal 2013

VISTO:

El eficio N* 1013.2018/FACEM.DA-USS, de facha 18 de diciombre dol 2018, on dande (s Dirsclora

d2 13 EAP de Administracién, selicita 13 eprebacion da los proyectos de tesis de los estudiantes dal
IX ciclo def semostra académico 201811, y;

CONSIDERANDO:

Que, 13 nvastigacion constituye una funclén esenclal ¥ obigatoria de |a Facultad da Ciencizs
Empresariales de la USS; ya que a través de fa produccitn dal conccimisnto se desarrolian
proguesies de scluckén a lss necesidadas de la sociadad; con especial énfasis en la realidad
nacinal

Que, el trabajo de Invesligacion: tesls, &s un estudio que debe denolar rigurosidad melogoidgica,
originalivad, relavancia social, utilidad ledrica yo practica en el ambito empresariel,

Que, segdn el articulo 20° dal Reglsmento do Grados y Titulos Especifico de ls FACEM, una vaz
sprebado el titulo del trabajo da inveetigacidn: Tesls, por parts dol comité de Investgacién de la
escuela profesional; éste sera ragisiredo en el catalogo virtual de trabajos de investigacidn da la
Facultad, a cargo del coordinadora de Investisacién de la essusl profesional de |8 Faculiad de
Clancias Empresariales

Estaco 3 o expuesto y en el uso de 195 atrbuciones canieridas,

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tesis de los estudiantes del IX ciclo de! semestra
acedemico 201811, de la EAP da Administracion, que desarrolian fa asignatura de Investigaciin |
geceidn "D, 3 cargo da Ia Dra. Emma Vertrica Ramas Farroflan de acuerdo &l cuadro 2djunto,

REGISTRASE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
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ANEXO 9: Evidencias

Aplicacion del cuestionario a los clientes de la Empresa Tours Angel Divino

S.AC
Fuente: Elaboracién propia

Aplicacion del cuestionario a los clientes de la Empresa Tours Angel Divino

S.AC
Fuente: Elaboracién propia
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Aplicacion del cuestionario a los clientes de la Empresa Tours Angel Divino

S.AC
Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 10: Acta de Originalidad de la Investigacién

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacién y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N° 1636-FACEM-USS-2018, presentado por el/la Bachiller, Morales
Gavidia Fany, con su tesis Titulada ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACION DE SERVICIOS
PARA REFORZAR EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA TOURS ANGEL DIVINO
SAC - CHICLAYO, 2018

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 17% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipéan.

Pimentel, 25 de junio de 2021

ﬂf/\

S e (
Dr. Abraham \JQSJe Yovera
DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.

126



