e ¥ UNIVERSIDAD
W-: SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Tesis para Optar Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion; denominada:

PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTES Y SERVICIOS VANINA EIRL, CHICLAYO 2011

Autores:

Bach. Oswaldo Raul Pérez Diaz

Bach. Rubén Gary Zamora Arteaga

PIMENTEL — PERU

2012



Resumen

La presente tesis tiene por objetivo realizar un plan estratégico para el mejoramiento del
servicio y satisfaccion de los clientes mas rentables de la Empresa de Transportes y Servicios
VANINA EIRL, estableciendo una estrecha relacién con ellos, que permita conocer sus
necesidades y mantener una evolucion del servicio a lo largo del tiempo. Con esta propuesta
se trata de dar solucion a la gerencia de la empresa de Transportes y Servicios VANINA EIRL,
al problema del mejoramiento del servicio y satisfaccion y la consecuente comunicacién con
sus clientes provocada por la evolucidon de dicha empresa. Para ello, se propone, la
integraciéon de un planeamiento estratégico de forma coordinada, entre la atencién del

cliente y el manejo del internet, para llegar a tener una estrecha relacién con los clientes.

Ademas, trata de conocer los rasgos caracteristicos de los consumidores que habitualmente
participan en este tipo de planes. Asi, la propuesta que se propone en este trabajo tiene por
objeto implantar una propuesta estratégica, ya que esto permitiria la fidelizacién del
consumidor y asi contribuir a que las empresas implanten estrategias que contribuyan a
mejorar sus resultados. La situacidn problematica que se presenta es del factor empresa-
cliente. En los antecedentes presentamos unas tesis donde pretenden dar soluciones a este
problema mediante informacion de las necesidades de los clientes. Para realizar nuestra
propuesta emplearemos técnicas de entrevista al gerente de la empresa y encuesta a los

diferentes clientes.



