UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

RELACION ENTRE EL PROCESO DE FORMACION DE TALENTO
HUMANO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE TOURS ANGEL
DIVINO S.A.C. - CHICLAYO 2017.

AUTORES:
DOIG ROMERO, ANNE ELIZABETH ANGELICA
CUMPA PUICAN, JORGE LUIS

ASESOR
MG. CARLOS ANGULO CORCUERA

LINEA DE INVESTIGACION

GESTION DEL TALENTO HUMANO

CHICLAYO - PERU.

2017



ACTA DE SUSTENTACION

En la ciudad de Chiclayo, siendo |35: 5§J'vll‘ﬂgg horas del diai&m del 2018, de acuer;jo 3

los dispuesto por la Resolucién de Direccion Académica N° 3349, de fecha 12 diciqmhee del

2018, se procedid a dar inicio al acta protocolar de sustentacién de la tesis tithlaéa:

rcioneatred! proweo de forweccion ok Taleato Huweao v faateacwn

el Clienle ol Jourt Anced DIvinuo SOC,Claclayp 2019 " | |

) Dofe PoMero, Anne Elizabetk Angélicea ||

presentado por el (la) Bachiller: é‘) Cowpes ?‘J?U'tﬁ, Oorge oty | conla finalidad ‘de

obtener el Titulo de Licenciado en Administracion, ante el juradb evaluador conformado por los
profesionales siguientes:

PRESIDENTE . MBA. Manuel Lorenzo Germén Caceres
SECRETARIO (A) : Mgtr. Fernando Antonio Arriola Jiménez
VOCAL : MBA. Carlos Antonio Angulo Corcuera

Concluida la sustentacion y absueltas las preguntas efectuadas por los miembros del jurado se

resuelve; Qmw Ps{ W{(& |

Siendo las _{0:20 am del mismo dig, se dio por concluido el acto de sustentacion, procediendo
a la firma de los miembros del jurado evaluador en sefial de conformidad. __,/

MBA. Manuel Ldre q@brrﬁ’én{:éceres

cone

\
A. Carlos Apt‘l:’)’nio El.ngulo Corcuera
Vocal




DEDICATORIA

Dios siempre presente en mis oraciones, mi guia, mi fuerza y mi amigo eterno.
Si vas de la mano de él todo lo podrés lograr.

A mi hijo Jose Luis Eleazar, mi fuerza, alegria y mis ganas de luchar a diario.
Mi vida se ilumino gracias a ti, mi pequefio, gran amor y el mejor regalo que
Dios me pudo enviar para ser feliz.

Mi madre que a lo largo de mis 35 afios ha estado siempre pendiente de mi,
ella es mi ejemplo a seguir del cual vivo agradecida por tenerla, aunque la
distancia nos separe el amor que le tengo es infinito.

A Pedro Toro, por ser como un padre para mi 'y darme la oportunidad de lograr
lo que tanto ansiaba mi carrera.

A mis dos angeles William y Rossana, no estan fisicamente, pero los llevo en

mi corazon, oraciones y pensamiento.

Anne Elizabeth

Dedico, estatesis a Dios por ser mi guia y mi fuerza para lograr mis objetivos.
A mi padre José Luis por ser mi apoyo durante mi carrera profesional.

A mi madre Luz Marina que desde el cielo guia mis logros y sé que siempre
estara orgullosa de mi.

A mi mama Calota Rivalles que me educd para ser un buen hijo y un mejor

profesional.

Jorge Luis.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a la Universidad Cesar Vallejo porque es bajo sus preceptos que me
estoy formando profesionalmente.

A la empresa Angel Divino S.A.C. por permitirme realizar mi investigacion.

A los profesores por su apoyo constante en el desarrollo de la tesis.

A mis compafieros de clase por la amistad, unién, apoyo durante todos estos afios
lo cual todos juntos hemos logrado el objetivo.

Anne Elizabeth

Agradezco a la Universidad Cesar Vallejo por haberme aceptado ser parte de ella
y abierto las puertas de su seno cientifico para poder estudiar mi carrera.

A nuestros maestros por darnos la mejor ensefianza y apoyarnos para asi lograr
nuestro objetivo.

Agradecer a la empresa Tour Angel Divino S.A.C por haber aceptado que se

realice mi tesis en su prestigiosa empresa.

Jorge Luis



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Anne Elizabeth Angelica Doig Romero, egresada de Escuela Académico Profesional de
Administracién de la Universidad César Vallejo SAC - Chiclayo, identificada con DNI
N°41609028, a efecto de cumplir con las disposiciones vigentes consideraras en el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ciencias
Empresariales — Escuela Profesional de Administracion, declaro bajo juramento que toda la

documentacion que se acompafia es veraz y auténtica.

Asimismo, declaramos también bajo juramento que todos los datos e informacion que se

presentan son auténticos y veraces.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada por el ‘cual

me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad Cesar Vallejo.

Chiclayo, 03 de Agosto de 2018

Anne Elizabeth &i gélica Doi omero.
DNI: 41609028



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Jorge Luis Cumpa Puican, egresado de Escuela Académico Profesional de
Administracién de la Universidad César Vallejo SAC - Chiclayo, identificada con DNI
N°42996305, a efecto de cumplir con las disposiciones vigentes consideraras en el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ciencias
Empresariales — Escuela Profesional de Administracion, declaro bajo juramento que toda la

documentacion que se acompaiia es veraz y auténtica.

Asimismo, declaramos también bajo juramento que todos los datos e informacion que se

presentan son auténticos y veraces.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada por el cual

me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad Cesar Vallejo.

Chiclayo, 03 de Agosto de 2018

DNI: 42996305

Vi



PRESENTACION

Sefiores integrantes del jurado calificador, en concordancia con los requerimientos
técnicos estipulados en el reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejos,
dejo a su disposicion para que revisen y evallen el presente estudio titulado: RELACION
ENTRE EL PROCESO DE FORMACION DE TALENTO HUMANO Y LA ATENCION
AL CLIENTE DE TOURS ANGEL DIVINO S. A. C. — CHICLAYO 2017, a efectos de
obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, el cual esperamos se
constituya en una linea de investigacion a seguir por otros investigadores interesados en el

tema.

Este trabajo es el resultado de la investigacion y recopilacion de datos en la empresa
en estudio pues pretende determinar cuél es el grado de asociacion entre el proceso de
formacion de talento humano y la atencion al cliente, por lo indicado sefiores integrantes del
jurado, aceptamos las observaciones que de manera constructiva efectlen y serviran para
mejorar este trabajo, a la vez deseamos el interés a quienes deseen proseguir una

investigacion de este tipo.

Esta investigacion esta estructurada en cuatro capitulos, conforme se detalla:

CAPITULO | denominado INTRODUCCION, comprende la realidad problematica,
las teorias relacionadas a las variables de estudio, la formulacion del problema expresada en
una interrogante Ademas incluye las razones que justifican la investigacion, los trabajos
previos en los cuales se apoya el estudio y los objetivos planteados, tanto el general como
los especificos.

CAPITULO Il denominado METODO. En esta seccion se describe el disefio de la
investigacion, las variables y su operacionalizacion. También incluye las técnicas e
instrumentos de recoleccidn de datos, su validez y confiabilidad, los métodos de analisis de
datos y los aspectos éticos.

CAPITULO 11l denominado RESULTADOS, se analizan los resultados obtenidos con
relacion a La Formacion del Talento Humano y la Atencion al Cliente en la Empresa Tour
Angel Divino S.A.C — Chiclayo.

CAPITULO IV denominado DISCUSION, en esta seccion se contrastaron los
resultados obtenidos con los estudios previos

Los Autores

Vil



INDICE

ACTA DE SUSTENTACION ...ttt es sttt n s i
DEDICATORIA .. ettt ettt e e et e st e e s e e st e e beeesteebaessteaneeesseenseeanees i
AGRADECIMIENTO .ttt sttt ettt e e e e na e naeaaeesnaeanneas iv
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD .......ooiiiiieete ettt sna e v
L] = N 72X [ TR vii
INDICE .. oottt ettt ettt et e e Rt e et e e e be e e seeesteeane e e s teeteeeneeenaeereennes viii
RESUMEN ...t e e e e e e e e e s st e e e e e e e e e s s sabrrraeaeeeesannnnees Xiv
F AN = RS I 2 ¥ A O SRR XV
I, INTRODUCCION ..ottt 16
1.1. Realidad ProblematiCa.........ccueiiiiiiieiie it 16
1.2, TraDAJOS PIEVIOS. ..o.ueiiiiiiiieiiie ittt sttt 21
1.2.1. Contexto INtErNaCIoNal ...........ccoiuiiiiiiiiie et e et aeeas 21
I B 001 (=) (o 1 oo | SRR 26
1.3. Teorias Relacionadas al temMa ............ccccoeiiiiiiiiiie e 27
1.3.1. Formacion del talento hUMANO0. .........c.coviiiiiiieie e 27
1.3.2. Efectos positivos de la formacion. ............ccccveiiiiiiii i 30
1.3.3. ALENCION Al CHBNTE. ..ottt 31
1.4 Formulacion al ProbIEmMa. ...........ccoueiiiiiiiiicie s 37
1.5 JUSHITICACION A&l ESTUTIO ..ottt 37
R o 11010 (1] £ RROPR 38
O O o] 1= (1Y SRR 38
1.7.1 ODJEtIVO GENEIAL.......eeiiiiiiiiie ettt e sabe e e snteeennees 38
1.7.2 ODbjetiVos €SPECITICOS ...ivviiiiiiei it st 38
[ METODO ..ottt ettt ettt ettt ettt sttt ettt ettt aneeens 39
2.1, DiSefio de INVESTIGACION.........cviiiiii it e e e e 39
TIPO dE INVESTIGACION ....couviei it st e e st e e s tre e e tr e e e teeesrree e e 39
2.2. Variables y operacionalizaCion ............cccceiiiieiiiii i 40
2.2.1. VarTADIES.......eeieeieiie ettt nne e 40
2.2.2. OperacionaliZaCiOn...........cccoiiiiiii i e 40
2.2.3. PODIACION Y IMUBSIIA. ....ecivie ittt ettt e e s rbe e e rr e e e 43
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad. ....................... 43
2 T O I =od o o PRSP RPRRP 43
2.3.2. INSIFUMEBINTO .....eeiie ittt ettt e e ekt e e e e st e e s et b e e e e anbr e e e e annbeeeeannes 43
2.4, Metodos de andlisis 0 Jat0S. ........ccueiiiiiieriieiie e 44
T X o<1 (0 3= o USSR 45
HILRESULTADOS ...ttt sttt ettt ettt tte et esteeanseesaesneeaneeeneeaneeaseenneeaneeas 46

viii



3.1, ALENCION A1 CHENEE ..o e e e e e e ean 46

3.2.  Formacion del Talento HUMANO .......ccvviiieiieiie e 66
3.3, Correlacion de VAITADIES ...........ccviiieiiieeie sttt ae e 75
Bh. PrOPUBST ...ttt 76
IV. DISCUSION DE RESULTADOS .......oiuiuieiieieieieieietee et eseses st en s, 77
V. CONCLUSIONES ... oooiitiiieiie sttt e et e e st e e nae e taesraeenneesneeanneas 80
VI. RECOMENDACIONES ......coott ittt ettt sta e e e e eenaeenneesneeanneas 82
VI, REFERENCIAS ... ..ottt sttt e e e et e et e e baearaeaaeesneeanneas 83
VL ANEXOS ..o e e e e e et e e e e e e e s et e e e e e e e e e s anaaereeeeas 88
ANEXO A: MatrizZ 08 CONSISTENCIA. ....i.vvreirireesiire i e st ste e re e e e sae e et e e st e et eesnaeeeeeeesneeeenes 88
Anexo B: Encuesta de atencion al CHIENTE ..........cveiiiiiiiiie e 89
Anexo C: Encuesta de formacion del Talento HUMANO ............ccooiiiiiiiiniiiieeeee e 90
ANEX0 D: Panel FOLOGIAfICO ... ..ot 91
Anexo E: Carta de Aceptacion de 1a EMPreSa........cciveiiiieiieiieiieie et 92
ANeX0 F: Validacion d EXPEITOS .......ccuiiiiiiieiieie ettt 93
Anexo G: Validacion de TUMNILIN ........ociiiiiiie e 102
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS......cieeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeea, 105
AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL

O PP UPR PR RUPPOPRPRN 106



indice de Tablas

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable independiente — Formacion del talento humano .......... 41
Tabla 2: Operacionalizacion variables dependiente — Atencion al cliente...........c.ccooeveiiiiennenne. 42
Tabla 3: Estadisticas de fiabilidad — Atencion al Cliente.............ccooviieiiiiiniiie e 44
Tabla 4: Valoracion de las oficinas de la empresa Tours Angel Divino estaban limpias y comodas

.................................................................................................................................................... 46

Tabla 5: Valoracion del tiempo transcurrido desde el embarque hasta su paradero final es el
2T [T - o Lo PSS SPRSPR 47

Tabla 6: Valoracion del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino era comodamente espacioso 48

Tabla 7: Valoracion del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino estaba limpio..................... 49
Tabla 8: Valoracion la empresa Tours Angel Divino cuenta con buses modernos.......................... 50
Tabla 9: Valoracion del chofer mostrd interés y disposicion de Servicio............ccooevvvieieiiiennnnne. 51
Tabla 10: Valoracion de la apariencia del personal me pareci6 profesional ..............ccocovvvieinnne. 52
Tabla 11: Valoracion de me senti comodo y seguro con la manera de conducir del chofer ............ 53
Tabla 12: Valoracion de siento que pago un precio justo por los servicios de la empresa............... 54
Tabla 13: Valoracion de la empresa Tours Angel Divino respet6 la velocidad establecida............. 55
Tabla 14: Valoracion del servicio de comida a bordo es adecuado ............ccoovvvevieiieiiiienieiieiiens 56

Tabla 15: Valoracion los conductores estan capacitados y son experimentados para brindarles un

AV E=VT=IEST =T [0 Lo PSPPSR 57
Tabla 16: Valoracion de la empresa Tours Angel Divino soluciona con rapidez las consultas
formuladas POr 10S USUAKIOS...........uviiiieiiiie e ittt e st e e st e e st e e et e e sabe e e saaeeenraaeenneeas 58
Tabla 17: Valoracion de la compra de pasajes en la empresa se lleva a cabo de manera rapida sin
OENEIAr [Argas COIAS......ccuiii ittt e et e e et e e st e e e str e e e areeanree e e 59
Tabla 18: Valoracion de la empresa si cuenta con sistemas computarizados que facilitan la venta de
[0 R TSP TS 60
Tabla 19: Valoracién de la empresa utiliza los medios de comunicacion para dar a conocer su
SErVicio, PromoCiONES € INNOVACIONES. ........ccuiiiiieeiiieeiie e e sre e e rtre e ste e e stre e e ste e e sbeeesrbeeesteeesreeesreeeas 61
Tabla 20: Valoracion de la los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino entienden sus
necesidades Y 185 geNnera CONFIANZA ..........ccciviiiiii i e e e 62
Tabla 21: Valoracion de los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino cuentan con el
conocimiento suficiente para contestar SUS AUAAS .........c.ecoiieeiiieiiiiee e 63
Tabla 22: Valoracion en caso de haber tenido un reclamo se solucion6 con rapidez y eficacia por el
personal de Tours ANGEl DIVINO ..........cviiiiiee ittt es et en ettt 64
Tabla 23: Valoracion Global promedio de la atencion al cliente por el personal de Tours Angel

3 Y o TSRS 65

Tabla 24: Valoracion de usted aprecia que los empleados de la empresa de transporte conocen las



herramientas y habilidades necesarias para desempefiar bien su trabajo ...........ccccccevveiiiiiiennen 66
Tabla 25: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte demostraron estar capacitados
para SOIUCIONAT PrODIEIMAS ........cuiiiiiiii et 67
Tabla 26: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte nunca se mostraron demasiado
ocupados para reSPONder @ SUS PrEJUNTAS.........iureiirreiireesitreesereeassreesstreessneesseeessseeessseessseeesnsesenns 68
Tabla 27: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte demostraron seriedad y
responsabilidad al realizar SU trabajO ...........ccoiviiiieiiii e 69
Tabla 28: Valoracion de usted percibe que todos los empleados de la empresa de transporte
consideran que atender correctamente al cliente forma parte de su trabajo ...........ccccovvveiieiiiniinns 70
Tabla 29: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte fueron siempre amables ........ 71
Tabla 30: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte le brindaron informacion
(o[- 11 =T - USSP S PSPPI 72
Tabla 31: Valoracion de en general esta satisfecho con el desempefio y trato cortes recibido por
parte del personal de la empresa Tours Angel Divino - ChiClay0 ...........ccceveveverevevecesiererceenaen, 73
Tabla 32: Valoracién promedio de la Formacion del Talento Humano del personal de la empresa
Tours Angel DiVINO = CRICIAYO ...........cooveveeieeies et 74

Tabla 33: Correlacion de 1as VariableS ..........ooovvvii 75

Xi



indice de Figuras

Figura 1: Esquema de entrenami€nio..........cooueeriiieeninieiininieeneie ettt 29
Figura 2:Modelo de triangulo de SErVICIO..........ccovveireieieeeeereee e 33
Figura 3: Valoracion porcentual de las oficinas de la empresa Tours Angel Divino estaban
[IMPIAS Y COMOTAS. ...ttt 46
Figura 4: Valoracion porcentual del tiempo transcurrido desde el embarque hasta su
paradero final €S el AECUATOD .........ccooviueiiiiieic e 47
Figura 5: Valoracion porcentual del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino era
COMOAAMENTE ESPACIOSO .....vvivieierieiieteeisteteet ettt ettt ss b s st se s bese s et ese s ese e sesens 48
Figura 6: Valoracion porcentual del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino estaba
JIMIPIO. oottt et sttt et et aese et et neete st renaeseetannas 49
Figura 7: Valoracion porcentual la empresa Tours Angel Divino cuenta con buses
IMOTBITIOS. ...ttt ettt etttk b et b bt b et b et b et b e stk et s b e sttt e st st s e 50
Figura 8: Valoracion porcentual del chofer mostro interés y disposicion de servicio........... 51
Figura 9: Valoracion porcentual de la apariencia del personal me parecié profesional........52
Figura 10: Valoracion de me senti cbmodo y seguro con la manera de conducir del chofer
.................................................................................................................................................... 53
Figura 11: Valoracion porcentual de siento que pago un precio justo por los servicios de la
BIMPIESA. «..eevevteietetteetet ettt a ettt e bt e b et et e s et bese e et e s et be st e b e st e b e st h e Rt st e n et et ettt et e enens 54
Figura 12: Valoracion de la empresa Tours Angel Divino respeto la velocidad establecida
.................................................................................................................................................... 55
Figura 13: Valoracion porcentual del servicio de comida a bordo es adecuado................... 56
Figura 14: Valoracion porcentual de los conductores estan capacitados y son
experimentados para brindarles Un Viaje SEQUIO. .........ccveevveirereeiiieieteeeeee e 57
Figura 15: Valoracion porcentual de la empresa Tours Angel Divino soluciona con rapidez
las consultas formuladas POr 10S USUAIIOS............cccviveieriiieieirieesieeetesiee e 58
Figura 16: Valoracion porcentual de la compra de pasajes en la empresa se lleva a cabo de
manera rapida sin generar 1argas COIaS ............ccooveieivieiiiieeceeeeee s 59
Figura 17: Valoracion porcentual de la empresa si cuenta con sistemas computarizados que
facilitan 12 VENA 08 PASAJES .....c.evevireeeiciiieteeiee ettt 60
Figura 18: Valoracién porcentual de la empresa utiliza los medios de comunicacion para
dar a conocer su servicio, promociones € iINNOVACIONES ............c.ccevvevereereesrereeeseeeeenee s 61
Figura 19: Valoracion porcentual de la los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino
entienden sus necesidades y les genera confianza ............ccccceevevveiiicecicciceceeceeeee e 62
Figura 20: Valoracion porcentual de los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino
cuentan con el conocimiento suficiente para contestar sus dudas.............cccceevevevveeereveneenne. 63
Figura 21: Valoracion porcentual en caso de haber tenido un reclamo se solucion6 con
rapidez y eficacia por el personal de Tours Angel DIVINO ...........ococveueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenae 64
Figura 22: Valoracion Global de la Atencion al Cliente por el personal de la empresa Tours
ANGET DIVINO. <. 65

Figura 23: Valoracién porcentual de usted aprecia que todos los empleados de la empresa
de transporte conoce las herramientas y habilidades necesarias para desempefiar bien su

Xii


https://d.docs.live.net/abd99c4276b5c0bc/MIS%20TRABAJOS/UCV/ANNE%20DOIG/Tesis%20Anne%20Doig%20y%20Jorge%20Cumpa%20Modificado%2020AGO18.docx#_Toc522653078

EFADAJO. .t 66
Figura 24: Valoracion porcentual de los empleados de la empresa de transporte

demostraron estar capacitados para solucionar problemas............ccccceoeveevineieneneceneene 67
Figura 25: Valoracion porcentual de los empleados de la empresa de transporte nunca se
mostraron demasiado ocupados para responder a sus Preguntas. ..........cceeeveveeereererereeennenes 68
Figura 26: Valoracion porcentual de los empleados de la empresa de transporte
demostraron seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo. ............ccoceevvevieereceeerieeennne 69

Figura 27: Valoracion porcentual de usted percibe que todos los empleados de la empresa
de transporte consideran que atender correctamente al cliente forma parte de su trabajo ...70
Figura 28: Valoracion porcentual de los empleados de la empresa de transporte fueron

SIEMPIE AMADIES. ....oviieeicee ettt se bt se et et ese st e e enennens 71
Figura 29: Valoracion porcentual de los empleados de la empresa de transporte le
brindaron informacion detallada ... 72
Figura 30: Valoracién porcentual en general esta satisfecho con el desempefio y trato
cortes recibido por parte del personal de la empresa Tours Angel Divino - Chiclayo. ........ 73
Figura 31: Valoracion de la Formacion del Talento Humano del personal de la empresa
Tours Angel DIVINO = CRICIAYO. ............veeeeeeeeeeeeeeeee e, 74
_Figura 32: Imagen de la empresa Tours Angel Divino — Chiclayo, encuesta aplicada a

(o1 1=T 0] 5 TSRS 90
Figura 33: Imagen de la empresa Tours Angel Divino — Chiclayo, encuesta aplicada a
CHIBINEES. .ttt ettt bbbttt 90

Xiii



RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la formacion del talento
humano vy la atencion al cliente de Tours Angel Divino S. A. C. La muestra del presente
estudio, estuvo constituida por 96 clientes de la Empresa de Transporte Tours Angel Divino
S. A. C. El disefio del estudio es no experimental- correlacional. Los resultados obtenidos
con respecto a la formacién del talento humano indican que el 61.5% de los clientes se
mostraron demasiado ocupados para responder a sus preguntas. Asi mismo, el 58.3% de los
clientes percibe que los empleados no demuestran estar capacitados para solucionar sus
problemas. Ademas, se obtuvo que el 55.3% de los clientes no tiene una buena percepcion
de la seriedad y responsabilidad del personal de la empresa de transporte. También, se obtuvo
que el 48,9% no presenta una buena percepcion de que todos los empleados de la empresa
con relacion a que si conocen las herramientas y habilidades necesarias para desempefiar
bien su trabajo. Con relacion, al estado de la atencion al cliente se obtuvo que el 56.3% de
los entrevistados no presenta una buena percepcion de la capacitacion y experiencia de los
choferes. Asi mismo, el 52.1% no presenta una buena percepcion del interés y disposicion
del chofer por el servicio ofrecido. El 44.8% de los clientes no presenta una buena percepcion
de los trabajadores de la empresa con relacion a que entienden sus necesidades y les genera
confianza. Adicionalmente, el 35.4% de los usuarios no presentan una buena percepcion de
los trabajadores de la empresa, respecto a que si cuentan con el conocimiento suficiente para
contestar sus dudas. También, el 38.6% de los clientes entrevistados no presenta una buena
percepcion de los sistemas computarizados que facilitan la venta de pasajes. De otro lado, el
33.3% de los usuarios encuestados no presenta una buena percepcién de que la empresa
soluciona con rapidez sus consultas formuladas. Se concluyd que, se evidencié una alta
correlacién o influencia entre la formacién del talento humano y la atencién al cliente por
parte del personal de la empresa Tour Angel Divino de Chiclayo, a través del coeficiente de
Pearson con un resultado de 0,857; con una significancia de 0,000 inferior a 0.01 por lo que

se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipétesis planteada.

Palabras clave: Formacion del talento humano, atencion al cliente, Empresa Tours Angel
Divino S. A.C
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the training of
human talent and the customer service of Tours Angel Divino SAC The sample of this study
was constituted by 96 clients of the Transport Company Angel Divino SAC Tours The
design of the study is not experimental-correlational. The results obtained with respect to the
training of human talent indicate that 61.5% of the clients were too busy to answer their
questions. Likewise, 58.3% of clients perceive that employees do not demonstrate to be able
to solve their problems. In addition, it was found that 55.3% of customers do not have a good
perception of the seriousness and responsibility of the transport company's personnel. Also,
it was obtained that 48.9% does not present a good perception that all employees of the
company in relation to whether they know the tools and skills necessary to perform their
work well. With regard to the state of customer service, it was found that 56.3% of the
interviewees do not present a good perception of the training and experience of the drivers.
Likewise, 52.1% does not present a good perception of the driver's interest and disposition
for the service offered. 44.8% of clients do not present a good perception of the company's
employees in relation to their understanding of their needs and confidence. Additionally,
35.4% of users do not present a good perception of the company's employees, with respect
to whether they have enough knowledge to answer their questions. Also, 38.6% of the clients
interviewed do not present a good perception of the computerized systems that facilitate the
sale of tickets. On the other hand, 33.3% of the users surveyed do not present a good
perception that the company quickly solves their queries. It was concluded that there was a
high correlation or influence between the training of human talent and customer service by
the personnel of the company Tour Angel Divino de Chiclayo, through the Pearson
coefficient with a result of 0.857; with a significance of 0.000 less than 0.01, so the null

hypothesis is rejected, and the hypothesis is accepted.

Key words: Training of human talent, customer service
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Actualmente se viven constantes cambios que van generando retos que para
poder afrontarlos con éxito las organizaciones tienden a observar la necesidad de
renovarse en aspectos fundamentales como la forma en la que propician el desarrollo
del talento humano, ante este escenario las organizaciones confrontaran de manera
excepcional retos de rendimiento, situacién por la cual deberan ser flexibles en la
fuerza de trabajo y disponer de colaboradores y equipos de trabajo entrenados y
altamente capacitados para afrontar con competitividad esos desafios; ante esta
realidad, la formacion del talento humano representa un punto neuralgico para la

viabilidad y el desarrollo de los negocios.

En un entorno de alta y muy marcada competencia entre empresas, existen
muchos elementos determinantes en la preferencia de los usuarios, uno de estos y quiza
el de mayor incidencia es la calidad en la atencion que recibe el cliente al adquirir un
producto o servicio, esto debido a la presencia de la sensibilidad del cliente al momento

de la compra por lo que se vuelve vital para garantizar el éxito de las empresas.

Las empresas que cuenten con una cultura que propicie la formacion y desarrollo
profesional, asi como personal de sus colaboradores, estaran en la capacidad de brindar
un correcto servicio o un producto optimo asociado a una experiencia de compra unica,
motivando y activando la percepcion de los consumidores para que de esta manera se

genere un ancla del consumidor con una marca determinada.

1.1.1. Contexto Internacional

En el mundo la formacion del talento humano también viene siendo observada
como lo analiza Chiavenato (2011), quien menciona que “Las organizaciones no
funcionan por si mismas, dependen de las personas para dirigirlas, controlarlas,
hacerlas operar y funcionar” (p.38), esto con el fin de obtener mayor eficiencia en los

procesos para acrecentar la productividad y desarrollo de las organizaciones ademas
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opinan que en el escenario variable en el que se encuentran inmersas las empresas es
necesario llegar a entender a cabalidad aquello que influye de manera directa en el

rendimiento de los colaboradores en una empresa.

Un aspecto que ha venido tomando fuerza con el paso del tiempo es la
responsabilidad social que debe primar en toda organizacidn, respecto a esto Naranjo
(2011), en su investigacion afirma que una organizacion no puede denominase
socialmente responsable si no ofrece las mejores condiciones para sus empleados, si
no mantiene con ellos una buena relacién en la que ambas partes se beneficien, razon
por la cual plantean la aplicacion de la responsabilidad social dentro de la gestion del
talento humano, actividades que van desde el reclutamiento y seleccidon hasta la
compensacion, salud ocupacional, compensaciones y desarrollo del talento, pudieron
observar que si bien es cierto un buen nimero de empresas han asumido la
responsabilidad social en el &mbito interno de su organizacion, existe una gran brecha
que merece ser menguada mediante una sensibilizacion, y la correcta implementacion
de précticas asi como procesos responsables en la gestion de la fuerza laboral, lo que
evidencia el trabajo que se viene realizando en temas de formacion y acompariamiento

de los trabajadores dentro de las organizaciones para las que laboran.

De La Hoz (2014), resalta en su trabajo de investigacion la importancia de la
medicion de la calidad en la atencion a los clientes ofrecido por una institucion de
salud en Medellin, para ayudar a que las empresas tengan una correcta medicion de la
calidad en la atencion al cliente obtenido plantea la adaptacion de la escala
SERVQUAL como herramienta para determinar las falencias y donde es gque estas se
encuentran especificamente en la organizacion para aplicar acciones de mejora de
forma inmediata, la aplicacién del instrumento servird para obtener informacion
valiosa sobre el funcionamiento de las areas y ademas de ello llegar a conocer que le
motiva a su publico seguir utilizando sus servicios médicos, y esta manera lograr el

posicionamiento como empresa de calidad.
Vila & Brea (2014), comentan que ante la actual competencia en la que las

empresas viven inmersas, esta tiene que buscar constantemente la manera de generar

valor a sus clientes y lograr que estos opten por seguir comprando sus servicios, uno
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de estos mecanismos para mantener plenamente satisfechos a sus clientes, es brindar
una atencion de calidad en sus servicios para alcanzar una relacion duradera. En
consecuencia, en el presente estudio se analizan las estrategias implementadas para
atender a los clientes en los establecimientos de hospedaje en Espafia. Al respecto, se
obtuvo que la atencion al cliente es una realidad en dicho sector, el inconveniente
encontrado en la investigacion es que gran parte de las organizaciones del sector usan
las mismas estrategias por lo que es necesaria una investigacion mas concienzuda a fin

de lograr una diferencia que permita resaltar en el mercado.

Meyssonnier & Zakar (2016), evalGan en su estudio los instrumentos que usan
las empresas para incentivar al personal dedicado a la atencion al cliente y a partir de
esto iniciar con nuevas técnicas como parte de la gestion que realizan las empresas de
bricolaje en la satisfaccion de la clientela, después de realizada su investigacion
concluyen en que las empresas del sector estudiado escasamente aplican técnicas
efectivas de motivacion en el personal que trata directamente con el cliente lo que

resulta en no lograr satisfacer plenamente a su clientela.

1.1.2. Contexto Nacional

Uno de los aspectos fundamentales que persiguen las empresas es lograr la
satisfaccion de sus clientes como lo menciona Hutchins (2008), quien en su
publicacion habla de los esfuerzos realizado por una empresa educativa en el Per( para
lograr que los usuarios de sus servicios la perciban como una empresa de calidad;
apuntan a lograr ello implementando un proceso de mejora continua y permanente
fortaleciendo las dos competencias primordiales: calidad y servicio, mediante el
significativo aporte de su capital humano quienes se deben encontrar capacitados

plenamente para ejercer el liderazgo necesario para llevar a cabo sus objetivos.

Merzthal, Wakabayashi & Talledo (2017), en su publicacion titulada: “Capital
Humano y Generacién de Valor en la Empresa”, sostienen que dentro de cada
organizacion el eje fundamental de desarrollo es el capital humano con el que se
cuente, eje que se puede potenciar por diversos factores como la tecnologia, la

capacitacion y la colaboracion entre empresas que constituyen fuentes de generacion
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de valor que finalmente se verd reflejada en la satisfaccion de sus consumidores,
consideran que la capacitacion es una pieza clave en las organizaciones y mas aun si
esta forma parte de una red de cooperacion entre empresas que permita mayores
indices de competitividad en mercados internacionales y locales enlazando asi la
generacién de valor mediante la capacitacion efectiva del talento humano, resaltan que
puede generarse valor a través del cliente, el valor econdmico y basicamente el valor

desde las alianzas con partes relacionadas y el proceso de capacitacion.

Hutchins (2006), en su trabajo: Nueva aplicacion de la sicologia organizacional
afirma que la mayor parte de las empresas subestima su talento humano dejando
muchas veces de priorizarlo al ser considerado solo un medio para la obtencion de
bienes o servicios, quedando con personal desmotivado que no se logra identificar con
la empresa y que no aporta a la consecucion de los objetivos organizacionales, después
de sus observaciones encontrd que la mejor forma de retener el talento dentro de las
organizaciones es propiciando la formacion de una sélida cultura organizacional que
genere sentido de pertenencia del trabajador hacia la empresa, un reto importante para
cada empresa es lograr identificar los factores que propicien un trabajo apasionado y

comprometido de sus colaboradores.

Cada dia que pasa se presenta un nuevo avance tecnolédgico en el mundo, esto
genera que todas las personas nos encontremos inmersas en estas innovaciones las
mismas que se pueden aprovechar para generar ventajas y mejorar el trato que se tiene
con los clientes como lo menciona Cueva (2010), quien en su investigacion incide en
el empleo de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion para lograr
optimizar la atencion al cliente, menciona gque ante el entorno tal volatil y complejo de
las organizaciones, estas deben usar la tecnologia a su alcance para volverse mas
competitivos con el uso especificamente de internet para incrementar el desempefio y
la satisfaccion a sus clientes, dandole un nuevo sentido a la atencién de calidad, rapida

y precisa
Inquilla, et al. (2017), en su publicacion titulada “La calidad educativa y

administrativa vista desde dentro: caso Universidad Nacional del Altiplano - Puno” 0s

autores pretendian lograr la identificacion de los niveles de calidad que son percibidos
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por los usuarios, para realizar un diagnostico de los elementos que tienen incidencia
en la percepcion de la calidad, la muestra que observaron para su evaluacion estuvo
conformada por los miembros de la comunidad educativa, a los cuales se les aplicé un
cuestionario SERVQUAL de tipo escala de Likert, el mismo que ayudo a determinar
que la calidad percibida por los usuarios en la atencion que reciben es menor a la
esperada, y obteniendo un listado de factores que influyeron en el resultado, lo que
comprobd que los elementos de los servicios académicos y administrativos guardan la

debida fiabilidad y consistencia para evaluar la calidad de servicio.

1.1.3. Contexto Local

Tours Angel Divino S.A.C, es una empresa dedicada al transporte
interprovincial de mercancias y personas, realiza sus actividades de transporte en el
norte del pais, es la empresa lider en su segmento puesto que cuenta con una importante
flota de buses y salidas a diferentes destinos, internamente cuenta con areas tales como:
gerencia, administracion, contabilidad, tesoreria, ventas, encomiendas, almacén,
mantenimiento y el area de taller y pintura, al no contar con un area de recursos
humanos propiamente dicha, estas actividades las desempefia el area administrativa,

generando vacios y cierto desorden.

Como es el caso de muchas empresas de nuestro entorno, no hay una adecuada
administracion del talento humano, quedando evidenciado en la falta de identificacion
de los colaboradores para con la empresa, ocasionado por la poca presencia de
estrategias de formacion y capacitacion al personal, para poder lograr un desarrollo
integral es necesario contar con personal motivado y capacitado para atender las

consultas y reclamos de los clientes.

Tours Angel Divino S.A.C. si bien es cierto lidera el sector, pero no muestra
efectividad en la dependencia responsable de atender al cliente en razon que el tiempo
de espera de un cliente pasa los 3 minutos situacion que incomoda como usuario
directo; ademas el trato y forma de atender al cliente no es la adecuada. También en
las areas con las que cuenta existe un desorden ya que las actividades se realizan sin

coordinacién alguna.
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1.2. Trabajos Previos.

1.2.1. Contexto Internacional

Guardado & Segovia (2016), respecto de su estudio “Analisis de la capacitacion
efectiva para el emprendimiento social en una organizacion”, las autoras comentan que
en la actualidad el proceso formativo es dinamico y que su implementacion en las
organizaciones representa un factor clave que produce grupos de trabajo. El proceso
de capacitacion implementado en la empresa, estd encaminada a desarrollar las
habilidades profesionales de los colaboradores, constituyéndose en un estimulo
motivador que robustece el compromiso y permite satisfacer las necesidades tanto en
el nivel organizacional como personal. Las autoras concluyeron que la capacitacion
efectiva estd orientada a poner en practica en la fuerza laboral los conocimientos
proporcionados en un programa formativo y en ejecutar las funciones del cargo
ocupado. Ademas, se logré obtener que la capacitacion efectiva proporciona los
conocimientos tedricos y practicos que le permite a los colaboradores poner en practica
las instrucciones recibidas, en las tares que desempefian cotidianamente. Por ultimo,
en el presente estudio quedod evidenciado que los receptores de las instrucciones
impartidas en un programa formativo se sienten comprometidos de verter todos los

conocimientos adquiridos en pro de lograr las metas en la organizacion.

Guevara (2016), en relacidn a su investigacion titulada “Modelo de gestion de
talento humano para la cooperativa de transportes y turismo Bafos y la atencion al
cliente”, el autor concluyé que el personal entrevistado respondid mayoritariamente
que fue incorporado a la plantilla de trabajadores de la empresa sin haber pasado por
el filtro de reclutar, seleccionar e inducir al personal antes de ser contratado. Es de
comentar de los resultados obtenidos que los colaboradores encuestados refieren que
vienen desempefiando funciones sin cumplir con el perfil de puesto que vienen
ocupando, es mas dichas funciones no estan claramente definidas. Si bien los
colaboradores entrevistados afirman en su gran mayoria que son capacitados una vez
al afio no obstante dicho proceso formativo se realiza sin tener en cuenta el area donde
laboran ni las funciones que ejercen. Respecto de la atencion al cliente, los encuestados

consideran sentirse insatisfechos tanto dentro de la empresa cuando concurren a
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adquirir sus boletos de viaje o cuando abordan el vehiculo por la inadecuada atencién

que reciben tanto del conductor como del personal de tréafico y auxiliar.

Montealegre (2016), en su investigacion titulada “Administracion de recursos
humanos en empresas de transporte extraurbano de pasajeros en Chimaltemango”,
concluyo principalmente que el proceso de gestion de personal en la organizacion bajo
estudio se desarrolla siguiendo un enfoque caracterizado por la informalidad y
desorden administrativo. Ademas, se llegd a concluir que el proceso de planificacion
de personal no tiene inmersos aspectos basicos relativos al planeamiento de la empresa
y a lo que exactamente busca ésta en el corto, mediano y largo plazo, ademas de su
misién y vision. Adicionalmente se pudo identificar que los trabajadores no
suscribieron un contrato que los vincule formalmente con la empresa; ni mucho menos

se ha implementado un proceso de capacitacion ni de evaluacion del desempefio.

Mufioz (2015), en su estudio titulado “Modelo de gestion del talento humano
para el comercial David-David en el Canton Montalvo”, el autor concluyd
principalmente que los clientes externos que formaron parte de las unidades muestrales
opinaron sentirse insatisfecho respecto a la atencion que recibieron cuando visitaron
las instalaciones de la empresa en estudio. Asi mismo, los clientes entrevistados
consideran que la empresa deberia mejorar la atencion al cliente tanto en aspectos
relacionados con el trato y conocimiento de los empleados de sus funciones y del
negocio. Otro aspecto valorado en la presente investigacion esta relacionado con el
cliente interno, los mismos que mayoritariamente expresaron no haber participado en
algun programa formativo y opinaron que este mecanismo resulta beneficioso tanto
para la organizaciébn como para su desarrollo individual. Es de destacar que los
colaboradores consideran que los niveles administrativos y de organizacion muestran
desorden, esto aunado a la presencia de un clima laboral desfavorable contribuyeron a
sustentar los niveles de insatisfaccion en la atencion a los clientes externos de la

empresa.

Vargas, Porraspita y Labrador, (2010) en su investigacion titulada “Metodologia
para el diagnéstico de la capacitacion en el turismo sostenible con enfoque de
organizacion que aprende”, los autores plantearon un modelo de sistema para una

Optima gestidn de capacitacion en empresas turisticas, enfocado a un modelo de mejora
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y aprendizaje continuo a fin de generar valor en los servicios ofrecidos por dichas
empresas, este modelo responde al titulo de "Localidad que aprende para el turismo
sostenible”, un modelo de turismo sostenible es necesario desarrollar procesos de
aprendizaje a escala local, enmarcados en un nuevo tipo de organizacién que aprende
y crece continuamente. Luego de realizar su investigacion corroboraron la importancia
de un modelo de capacitacion constante puesto que con una sola capacitacion no es

muy factible obtener los resultados esperados.

Sucre & Chirinos (2017), mencionan en su estudio titulado “Ontological
Framework for the Management of Job Profiles based on Labor Competencies”, que
el escenario de actuacién de las empresas actualmente es muy complejo, por diversos
factores como el avance tecnologico y el constante cambio por lo que requieren contar
con la mejor fuerza laboral, se necesita de personal motivado y efectivo en sus labores,
lo que se vuelve un poco complejo debido a que el proceso de gestion del talento
humano es bastante amplio con gran dispersion en la informacion a procesar para lo
cual proponen la elaboracion de un marco ontologico para lograr: definir un modelo
de gestion de perfiles de cargos y ver como estos se relacionan con actividades y
procesos asi se lograra sustentar de una forma ordenada la evaluacion del desempefio
y por lo tanto aportard a la mejora del talento humano dentro de la organizacion.
Lograron una correcta aplicacion de sus modelos en bien de su caso de estudio que se

encontraba en el dominio de la administracion pablica de Venezuela.

1.2.2 Contexto Nacional

Duncan (2014), en su estudio “Como desarrollar un proceso de capacitacion con
orientacion al servicio para los empleados”, esta publicacion busca examinar los
factores a tenerse en consideracion al momento de pretenden implementar procesos de
capacitacion para los colaboradores que tienen un trato directo con los clientes, en los
diversos niveles de la organizacion. En este contexto, se elaboré un modelo de empresa
orientado al servicio, que esta inspirado en el enfoque antropoldgico cuya autoria le
corresponde a Pérez Lépez, el cual permite comprender la forma de cémo articular una
organizacion que pretende sobresalir y destacar en el ambito de los intangibles en el
contexto global. Al respecto, el presente enfoque organizativo, se extiende en otro

modelo cuya contribucién debera forjarse en la orientacion al servicio de los
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colaboradores mediante los procesos formativos. Mediante la puesta en marcha de
ambos modelos se pretende contribuir a que la organizacion disponga de trabajadores
productivos, altamente satisfechos y con altos niveles de lealtad, promoviendo de esta

manera la capacidad de servicio en el &mbito de la organizacion.

Martinez, et al. (2012), en su investigacion titulada “El Sistema de Gestion de
Calidad en la CONAMED, a 12 afios de su implantacién”, los autores hacen énfasis
en la significancia de implementar sistemas de calidad en las organizaciones privadas,
sistemas que aportan a generar valores adicionales en todos los procesos que realizan
desde la produccion hasta su final distribucién; esto para un ente publico no resulta de
menor importancia puesto que resulta sumamente necesaria la implementacion de
estandares internacionales que regulen estos procesos con el objeto de ofrecer a los
clientes una atencion de calidad y justa. Mediante el uso del sistema de gestion de la
calidad en la CONAMED se estd logrando afrontar de manera exitosa las
particularidades diarias que se presentan. La aplicacion de estandares de calidad al
interior de la organizacion estudio, estuvo cimentada especificamente en ochos
lineamientos que permitieron valorar el grado de satisfaccion de los usuarios externos,
liderazgo, aspectos formativos, gestion de tecnologias de la informacion,
planeamiento, administracion de procesos, grado de incidencia en la comunidad y
resultados. A partir de la evaluacion de los lineamientos antes citados se obtuvieron
resultados positivos en cuanto a la atencién de consultas telefonicas, atencion de
respuesta a correspondencia recibida mediante distintos medios de comunicacion
fisicos y virtuales. Otro aspecto destacado en la presente investigacion fue la
formacién de equipos de alto rendimiento en areas estratégicas de la organizacion

quienes recibieron reconocimientos por su destacada labor.

Lescano (2017), en su estudio: “Como fortalecer el clima y la cultura de servicio
a traves del liderazgo de servicio del mando intermedio: caso de estudio en una
compafiia multinacional”, menciona que las organizaciones cotidianamente se
esfuerzan por ofrecer a sus clientes productos y servicios innovadores a efectos de
generar un impacto positivo en sus ganancias. Ademas, esta iniciativa, fomentara la
competitividad en este espacio global. Para alcanzar este propésito en primera

instancia las organizaciones deberan observarse a si misma desde su interior es decir
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analizar su clima y cultura y a partir de los resultados que se obtengan analizar las
oportunidades de mejora que deberdn abarcar todos los niveles jerarquicos de la
organizacion. Sobre el particular, el autor destaca el estudio del liderazgo como una
herramienta que facilite la formacion tanto de la cultura como del clima, no obstante
se present6 una limitacion en razén que no se evalu6 en profundidad el liderazgo en
los niveles medios En este contexto el autor propuso un modelo de liderazgo con

enfoque en el servicio

Merzthal, Wakabayashi & Talledo (2017), en su investigacion titulada “Capital
Humano y Generacion de Valor en la Empresa”. Los autores destacan el hecho que el
recurso humano representa la pieza mas importante al interior de las organizaciones.
Sin embargo, refieren que “... la evolucion del conocimiento, la tecnologia, la
capacitacion y la colaboracion entre empresas constituye una generacion de valor
dentro de la empresa y con proyeccion en los consumidores / clientes”. Ademas,
prescriben que el proceso formativo del capital humano es el elemento crucial en
cualquier estructura organizacional tanto en el contexto interno como fuera del mismo
y sobre esta experiencia “... se constituirdn redes que generen valor para otras
empresas en su conjunto para competir mejor y alcanzar cotas mas altas de
productividad en los mercados locales e internacionales, enlazando capital humano y
generacion de valor entre empresas a través de la capacitacion”. Otro aspecto analizado
en este estudio fue la conectividad que se genera entre los recursos humanos y los
procesos formativos a través del aprendizaje y sus efectos sobre la productividad y
competitividad. Complementariamente “Se pone de relieve la generacion de valor
desde a través del cliente, el valor econdmico y especialmente el valor desde las

alianzas estratégicas y la capacitacion”

Rettis (2016), con relacion a su investigacion titulada “La atencion al cliente y
la demanda de pasajes en la empresa de transportes terrestre “Turismo Central” en la
ciudad Huanuco -2015”, la autora concluy6 principalmente que la empresa en estudio
presta un servicio inadecuado a sus clientes, situacion que deberia revertirse a través
de la motivacidn a sus colaboradores con el propésito que la atencién al cliente cambie
para bien. El autor concluyd principalmente que los clientes se sientes disconformes
con el trato que reciben del personal de la empresa. Otras situaciones relevantes que

lograron obtenerse en la presente investigacion tuvieron que ver con la comodidad en
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el viaje de los pasajeros, toda vez que calificaron como regular este aspecto; una
calificaron similar obtuvo el horario de salida de los autobuses ya que en ocasiones los
vehiculos parten de la agencia en el tiempo fijado, sin embargo mayoritariamente se
exceden del horario previsto. Un aspecto negativo que pudo identificarse, fue que los
clientes se quejaron de la pérdida de sus maletas inclusive la administracién de la

agencia no se preocupa por revertir este escenario
1.2.3 Contexto Local

Castro y Garcia (2016), en su investigacion titulada “Manual de calidad para la
mejora del servicio aplicado a la empresa hotelera Gran Sipan. Chiclayo. Febrero,
2015 —Junio, 2015, las autoras concluyeron principalmente que los clientes valoraron
respecto de la funcionalidad del mobiliario (equipos audiovisuales, de refrigeracion,
ordenadores entre otros) que se utiliza al interior de las instalaciones de la empresa en
estudio, que estos no operaban como ellos querian. Asi mismo, con relacion a la
capacidad de respuesta de los colaboradores de la empresa de hospedaje, los clientes
percibieron que esta se caracteriza por su lentitud, ademéas de ordinario no tienen
disponibilidad para responder a sus inquietudes en razon que se encuentran realizando
actividades extra laborales como atendiendo llamadas y mensajes de chat en su equipos
moviles. Con relacion a la actuacion del personal de la empresa frente a los clientes,
esta les causa desconfianza por cuanto se muestran dubitativos en dejar sus
pertenencias en las habitaciones del establecimiento de hospedaje, ademas se percibid
que los clientes me muestran insatisfechos por la carencia de seguridad en el primer
acceso al hotel ya que cuestionan el hecho que no se disponga de una persona que vele
por su seguridad cuando entran por primera vez al hotel. Todos estos aspectos

generaron insatisfaccion en los clientes de la empresa hotelera Gran Sipan de Chiclayo

Davila y Mejia (2017), en su estudio titulado “La inteligencia emocional como
estrategia para mejorar la calidad de servicio del personal de la “Empresa de
Transportes Civa” - Chiclayo 2016”; las autoras concluyeron con respecto a la calidad
de atencion del servicio ofrecido por la empresa de transporte que “... la mayoria de
los clientes se sienten insatisfechos, tanto en la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacién, fiabilidad, la disposicion y voluntad

para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido, los conocimientos y
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atencion mostrados por los trabajadores y sus habilidades para concitar credibilidad y

confianza, asi como con la atencioén personalizada”.

Pérez y Villalobos (2016), en su estudio titulado “Relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chifa Polleria Mi Triunfo
Chiclayo”, las autoras concluyeron principalmente que al menos el 73.5% de los
entrevistados identificados como clientes de la empresa en estudio, se mostraron en
desacuerdo con el folleteria publicitaria que se distribuye del negocio ya que la
consideran poca atractiva y no logra conseguir el objetivo de capturar nuevos clientes
o fidelizar a los existentes. De igual manera solamente el 28% de los clientes
encuestados percibi6 que ante un problema presentado cuando visitan las instalaciones
del negocio, el personal de la empresa tuvo una reaccion desfavorable para
solucionarlo, situacion que les produjo insatisfaccion. Por ultimo, los entrevistados
consideraron en un 74.2%, sentirse en desacuerdo con la rapidez en la atencion de los

pedidos en razén que pasan por alto las preguntas formuladas por los clientes.
1.3. Teorias Relacionadas al tema
1.3.1. Formacion del talento humano.

El objetivo principal de la formacion es que los colaboradores logren realizar
mejor su trabajo, en el proceso de buscar continuamente la excelencia, la formacion se
vuelve una estrategia puesto que consiste mejorar las capacidades y habilidades
presentes, pero también conseguir un talento humano formado y preparado para el
futuro. (Alles, 2009, p.219)

En concordancia con Jones y George (2010), la actividad formativa de los
trabajadores al interior de las organizaciones se configura conforme se expone a
continuacion: ““...La capacitacion se enfoca ante todo en ensefiar a los miembros de la
organizacion como desempefiar sus puestos actuales y ayudarlos a adquirir los
conocimientos y las aptitudes que necesitan para ser titulares eficaces...”. (Jones y
George, 2010, p.438)

De acuerdo con Chiavenato (2011), se prescribe que: “La capacitacion es el

proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por
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medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcién de objetivos definidos”. (p.322)

Este proceso busca que los aprendizajes facilitados a los participantes del evento
formativo sean orientados al desarrollo de capacidades de los integrantes de las

organizaciones.

Capacitar a una persona consiste en ayudar a elevar sus capacidades y
conocimientos para que pueda desempefiarse de la mejor manera en su puesto. Es
decir, lograr que el perfil con el que cuenta cada trabajador se adecue al perfil requerido
para cada puesto, ayudando también a que este se adecue a los constantes cambios de

tecnologia e informacion.

Formacion con relacion al puesto.

La capacitacion debe estar dirigida siempre al cumplimiento de los objetivos de
la organizacion, del area y del puesto, asi como a la mision y vision, no puede estar

disociada de las politicas generales de la empresa.

1.3.1.1. Capacitacion.

Para Alles (2006), “Se entiende por capacitacion actividades estructuradas,
generalmente bajo la forma de un curso, con fechas y horarios conocidos y objetivos
predeterminados. Por lo tanto, debe ser una transmision de conocimientos vy
habilidades” (p.219)

“Organizada”;(p.219)
“Planificada”; (p.219)
“Evaluable”; (p.219)

1.3.1.2. Entrenamiento.
De acuerdo con Alles (2006), indica que:

“Entrenamiento es un proceso de aprendizaje en el que se adquieren

habilidades y conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos,
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siempre en relacion con la Vision y Misién de la empresa, sus objetivos de

negocios y los requerimientos de la posicidbn que se desempefia 0 a

desempefiar”. (p.219)

Implica:

“Transmision de informacion”. (p.219)
“Desarrollo de habilidades”. (p.219)

“Desarrollo o modificacion de acritudes™. (p.219)

“Desarrollo de conceptos”. (p.219)

Esquema de un entrenamiento.

La autora Alles (2006), propone los siguientes pasos para un entrenamiento

correcto:

“Determinar necesidades de entrenamiento”. (p.241)

“Identificar necesidades y objetivos de capacitacion”. (p.241)

“Desarrollar criterios de medicion”. (p.241)

“Elaborar y disefiar una actividad piloto”. (p.241)

“Seleccionar métodos”. (p.241)

“Conducir el entrenamiento”. (p.241)

“Medir resultados y compararlos en base a la aplicacion de indices de

gestion”. (p.241)

Determinar

de

Identificar

de

necesidades

entrenamiento

necesidades

capacitacion

) LK

Desarrollar
criterios de
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> 5 )88
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Seleccionar
métodos
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Figura 1: Esquema de entrenamiento
Fuente: Alles, M. A. (2006). “Direccion estratégica de recursos humanos”

Conducir el
entrenamiento

Medir
resultados

y
comparalos

Para Gore citado en Alles (2006), existen cuatro ejes fundamentales en los cuales
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se debe basar el entrenamiento: Las necesidades de la empresa en relacion con la
capacitacion existente, la oferta educativa, el aprendizaje que se lleva a la practica en
la tarea y la formacién de formadores futuros.

Es de comentar ademas que el proceso formativo debera ser observado desde
una oOptica que traera resultados en un horizonte que excede el corto plazo para la

organizacion es mas se constituye en una inversién mas que un gasto. (Cuestas, 2016)

“La evaluacion del desempefio como actividad clave sistematica de la GRH
significa la principal contribucion para mejorar la actuacion o desempefio,
posibilitando reforzar positivamente la conducta exitosa o ratificar la
conducta desacertada. A la vez, la evaluacion del desempefio significa la
principal contribucion para retroalimentar a la formacion. En la necesaria
formacion continua, base del concepto de una organizacion que aprende la

evaluacion sistematica del desempefio es determinante”. (Cuestas, 2016)

Puchol (2012), en su libro “Direccién y gestion de recursos humanos”, nos habla
de la formacion en la organizaciébn y como esta se ha convertido de un mero
adiestramiento a una funcion estratégicamente disefiada para desarrollar, prever y
preparar para un horizonte futuro partiendo desde el ingreso de un nuevo talento a la
empresa teniendo en cuenta lo que este candidato puede, sabe, quiere y es. La
capacidad fisica y psicoldgica del sujeto para desarrollar el puesto de trabajo al que se
le piensa designar (puede); sus conocimientos teoricos y practicos (sabe); sus
motivaciones para aspirar al puesto de trabajo del que se trate (quiere) y su

personalidad, dando a esta palabra el sentido mas amplio (es).

1.3.2. Efectos positivos de la formacion.

I.  Sobre el trabajo:
“Incremento de la cantidad”. (p.174)
“Aumento de la calidad”. (p.174)
“Disminucion de las piezas defectuosas”. (p.174)
“Reduccion de los desechos de materias primas”. (p.174)

“Optimizacién de los tiempos muertos, y mejor aprovechamiento de la
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hora/maquina”. (p.174)

“Disminucion de averias”. (p.174)

I1. Sobre el personal:
“Reduccion del absentismo”. (p.174)
“Aumento de la puntualidad”. (p.174)
“Disminucion de los abandonos del puesto de trabajo.
Incremento de la satisfaccion laboral”. (p.174)
“Mejor conocimiento de los otros departamentos, y consiguientemente
reduccion del sociocentrismo departamental”. (p.174)
“Disminucion de la rotacion, tanto externa como interna”. (p.174)

“Mejora de la motivacion y de la integracion del trabajo en laempresa”. (p.174)

I11. Sobre la actividad directiva:
“Facil introduccion de la nueva tecnologia”. (p.174)
“Suscitacion de un mejor clima de trabajo”. (p.174)
“Mejora de la comunicacion vertical y horizontal”. (p.174)

“ldentificacion de las personas mas aptas para la promocion”. (p.174)
1.3.3. Atencion al cliente.

Segun Pérez (2006), La atencidn al cliente “es el conjunto de prestaciones que
el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del

producto o servicio que recibe”. (p.6)

Marin (2015), prescribe que: “La atencion al cliente se define como el conjunto
de técnicas realizadas por la empresa vendedora en el proceso de venta de un bien o

servicio para conseguir la fidelizacion del cliente potencial”. (p.3)

Para Vergara (2017), la atencion del cliente puede ser definido como el:
“Proceso de gestion encargado de establecer las pautas de atencion para los
clientes de cada tipo de banca, cumpliendo las politicas de calidad planteadas
en el proceso anterior, asi como cubriendo las necesidades de cada cliente y

llegar a satisfacer sus expectativas”. (Vergara, 2017, p.75).
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De lo anteriormente expuesto, resulta necesario discernir respecto de la atencion
del cliente como aquel proceso comunicativo social que se inicia cuando el cliente
pretende hacer uso de los bienes o servicios que prestan las organizaciones
empresariales el cual ha evolucionado en el tiempo tanto asi que hoy en dia se hace
referencia a una experiencia del cliente, es decir que cuando se forma el binomio
cliente — empresa este se fortalecerd en la medida que si la atencion hacia el primero
es gestionada positivamente se espera recibir un plus en cuanto a los niveles de

eficiencia y calidad del servicio prestado.
1.3.3.1. Principios de la atencion al cliente

La calidad cuando se trata de atender al cliente significa un importante proceso
estratégico que le va a permitir a la organizacion contar con un valor afiadido con
respecto a su competencia y de esta manera captar la atencion y apelar a la preferencia
de los clientes.

Como principio fundamental de la atencion al cliente se establece que es el
cliente final quien valora la calidad de atencion que recibe, por lo que resulta
conveniente evaluar todas las recomendaciones a efectos de mejorar. Toda la accion
de la prestacion del servicio debe estar dirigido a cumplir y superar las expectativas de
los clientes, se debe reducir la brecha entre lo que se ofrece ya sea bien o servicio y lo
que el cliente realmente necesita y prefiere, para esto se requiere también que la
atencion siempre vaya acompafiada de calidad sustentada en “politicas, normas y

procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa”. (Pérez, 2006, p.9)

1.3.3.2. Protagonistas de la atencion al cliente

Siguiendo con la filosofia de la calidad en el servicio, el protagonista
fundamental en un proceso de atencion es el cliente, “En este caso, la empresa tiene
como objetivo fundamental eliminar, de forma permanente todos aquellos problemas,

errores 0 equivocaciones que pueda generar la insatisfaccion del cliente”. (Pérez, 2006,
p.9)

Para llegar a alcanzar la excelencia en la atencion al cliente es necesaria y

fundamental la participacion y el aporte activo de todos y cada uno de los miembros
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de una organizacion.

Albrecht & Zemke (1990), presentan otra manera de observar a los elementos
protagonicos de la calidad en la atencion al cliente mediante la modelacién del
triangulo del servicio, ellos consideran sumamente necesario meditar en que la
empresa y los clientes que tienen una asociacion de tipo triangular conforme a

continuacion:

MODELO DEL TRIANGULO DEL SERVICIO

Estrategias

Cliente

Figura 2:Modelo de triangulo de servicio
Fuente: Albrecht y Zemke (1990) en Pérez, V. C. (2006).” Calidad total en

la atencion al cliente”.

a.  Estrategia de servicio

La estrategia tiene inmersa un protocolo elaborado por la organizacién siendo su
objetivo el cliente. “En la estrategia de servicio se define el valor que se desea para los
clientes, el valor principal motivador de la decision de compra y por lo tanto como la

posicion competitiva se sustentara en el mercado”. (Pérez, 2006, p.12)

“La estrategia de orientacion al cliente se caracteriza por la preocupacion de
adaptar la oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente, por el
esfuerzo en adaptar la oferta a las necesidades y deseos del cliente, para
satisfacerlos, por el ajuste de los productos o servicios para que se adapten o

anticipen a las expectativas de los clientes y por obtener la maxima calidad
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en la atencion al cliente preocupandose de recibir una retroalimentacion

constante de los consumidores y usuarios”. (Pérez, 2006, p.12)

b. Los sistemas

“El sistema de prestacion de servicio hace referencia a los recursos
(procedimientos, tecnologia, normas, equipos de trabajo) que utiliza un
empleado en la atencidn al cliente. Incluye todo el disefio de los sistemas de
operacion, tanto de la linea frontal de atencion a los clientes como de las tareas
de soporte y apoyo a los frentes de contacto con el cliente. Al igual que la
estrategia, todos los sistemas de apoyo al servicio deben disefiarse
especialmente para la conveniencia del cliente y no para la de la

organizacion”. (Pérez, 2006, p.13)

c. Lagente

Al interior de una organizacion con calidad en la prestacion de servicios se tiene
la expectativa que los colaboradores sepan a cabalidad sus labores, se cuente con un
trato cordial y queden satisfechas las necesidades de los clientes.

Determinados factores clave que fomentar contribuyen a que los colaboradores
sean mas efectivos en el trato con los clientes es que primero ellos mismos tengan una
buena autoestima, es importante que las personas encargadas del trato directo con el
consumidor se sientan bien consigo mismo primero para que transmitan confianza y
seguridad. La gente que presta un servicio debera tener habilidades comunicativas para

intercambiar mensajes de manera eficaz con respeto y educacion.

1.3.3.3. Costes de no dar calidad al cliente

Pérez (2010), en su libro “Calidad total en la atencion al cliente”, menciona que
la calidad en la atencién es una estrategia direccionada a la obtencion de la plena
satisfaccion de lo que el cliente requiere y necesita. Este proceso permitira fidelizar a
los clientes que a partir de aquella experiencia identificaran aquellos productos o

servicios que satisfacen sus expectativas y a la vez atraera la atencidn de otros clientes
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interesados en gozar de las bondades de lo que se oferta.

“La calidad es la adecuacién del producto o servicio al fin que se destina,
conforme a la demanda del cliente. El objetivo principal consiste no s6lo en
conseguir calidad en la atencion al cliente sino también en lograr la excelencia
del servicio”. (Pérez, 2006, p.23)

Asi mismo, “Calidad significa brindar al cliente lo que se le prometi6é desde el
disefio del producto o servicio. La excelencia significa ir mas alla de las expectativas

del cliente, sorprender de manera positiva”. (Pérez, 2006, p.23)

a. Mejorar la coordinacion y la comunicacion.

“El personal en los diversos niveles de la administracion, unidades e
instalaciones puede trabajar en conjunto para mejorar la calidad si comparte
la informacion libremente y coordina sus actividades. Una adecuada politica
de comunicacion por parte de la empresa, donde la informacién fluya a todos
los niveles, exista la posibilidad de compartir conocimientos y aprendizaje y
se escuche las opiniones de los trabajadores, es el elemento clave para lograr
los objetivos”. (Pérez, 2006, p.26)

b.  Fortalecer los sistemas y procesos.

“Una organizacibn que posee sistemas Yy procesos de trabajo
interdependientes permite responder con mayor rapidez y eficiencia a las
demandas del mercado y de los clientes a los que se dirige la empresa.
Actualmente, las empresas poseen mayor capacidad de respuesta ante la
competencia ya que se han preocupado de optimizar sus procedimientos,
utilizar tecnologia de vanguardia y contar con trabajadores competentes en su
area”. (Pérez, 2006, p.26)

c.  Motivar la participacion del personal y el trabajo en equipo.
“Todos los empleados pueden ayudar a garantizar la buena calidad del
servicio. Aquellos trabajadores en contacto directo con los clientes conocen
cuéles son sus necesidades, recogen sus sugerencias u opiniones y pueden

realizar propuestas de mejora en cuanto al funcionamiento del servicio”.
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(Pérez, 2006, p.26)

d. Demostrar compromiso por parte del liderazgo.
“Cuando los lideres de una organizacion se comprometen a prestar servicios
de buena calidad, los empleados lo aceptan como un principio fundamental
para su propio trabajo. Los directivos y lideres de la empresa se convierten en
modulo a seguir, son los primeros que demuestran con su desempefio un
trabajo de calidad e invitan a todos los trabajadores a hacer lo mismo por la
empresa”. (Pérez, 2006, p.29)

1.3.3.4. Calidad percibida por los clientes.

La calidad percibida por los clientes es el proceso de evaluacion en el que el
cliente compara la experiencia del servicio con determinadas expectativas previas.
(Pérez, 2006, pp.26-27)

“En este sentido se considera central el punto de vista de los clientes al valorar
los servicios que presta una organizacion. Por lo tanto, la calidad de un
servicio es en gran parte subjetiva y esta directamente relacionada con lo que
el cliente percibe; es decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o

superioridad del servicio prestado”.

“El éxito del resultado dependera de la calidad de la empresa prestadora del
servicio por conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del
esfuerzo y la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y del coste en el
que incurre el cliente para acceder al servicio. Cabe destacar que el coste no
solo implica el precio del servicio, sino la ventaja del lugar, el tiempo y forma

en que se proporcione”. (Pérez, 2006, p.29)

1.3.3.5. Medicidn de la satisfaccion del cliente.

“La satisfaccidn del cliente es uno de los principales indicadores de calidad
de un servicio. Dada as caracteristicas propias del servicio, la relacién entre

percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular”. (Pérez,
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2006, p.30)

Existen métodos directos e indirectos para obtener informacion acerca de la
satisfaccion que posee el cliente sobre el servicio que brinda la organizacion.

a. Maétodos directos.

“Incluyen el desarrollo de cuestionarios cuyo analisis ayuda a conocer mejor
y a acercarse mas a la identificacion de las necesidades y expectativas de los
clientes, como entrevistas cualitativas y cuestionarios de satisfaccion”.
(Pérez, 2006)

b. Meétodos indirectos.

“Son acciones sistematicas y estructuradas que llevan a cabo las
organizaciones para la recogida, evaluacion y busqueda de soluciones a las
quejas de sus clientes, como por ejemplo buzones de sugerencias”. (Pérez,
2006)

1.4 Formulacién al Problema.

¢Que relacion existe entre el proceso de formacion del talento humano y la

atencion al cliente en la empresa Tours “Angel Divino” S. A. C. — Chiclayo?

1.5 Justificacién del estudio

Desde una perspectiva teorica el presente estudio pretende proporcionar a la
empresa Tours Angel Divino S. A. C. una herramienta que pretende facilitar la mejora
de la gestion de su talento humano partiendo del proceso de formacion dentro de la
organizacion, tal como lo sustenta Alles, M. (2006), quien resalta la importancia del
proceso de formacion del talento humano como medio para lograr la excelencia puesto
que propicia que los trabajadores realicen un mejor trabajo incrementando sus
capacidades y habilidades, lo que conlleva a que los colaboradores estén en plena

capacidad de brindar una atencidn al cliente de calidad.

La justificacion metodoldgica de la investigacion radica en el andlisis de la
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situacion del proceso de formacion del talento humano y como se relaciona con la
atencion que brinda a sus clientes la empresa Tours Angel Divino S. A. C. mediante
de un estudio de tipo correlacional con el fin de conocer como se comporta cada
variable y la relacion que tienen entre ambas que generara un estudio de referencia
para otras investigaciones en las que se planten situaciones parecidas a las de la

presente investigacion.

La relevancia social del trabajo reside en la mejora de la atencién a los clientes,
buscando contar con personal capacitado para generar valor al brindar una atencién de

calidad. Generando bienestar integral tanto para la empresa como para los usuarios.

1.6 Hipotesis

HO: La formacion del talento humano no se relaciona con la atencion al cliente de Tours
Angel Divino S. A. C.

H1: La formacion del talento humano se relaciona con la atencion al cliente de Tours Angel
Divino S. A. C.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General

Establecer la relacién entre la formacion del talento humano y la atencion al

cliente de la empresa Tours Angel Divino S. A. C.

1.7.2 Objetivos especificos

Determinar el nivel de formacion del talento humano en Tours Angel Divino
S.A.C.

Analizar el estado de la atencion al cliente en Tours Angel Divino S.A.C.
Medir la relacidn que existe entre la formacién del talento humano y la atenciéon

al cliente de Tours Angel Divino S.A.C.
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1. METODO

2.1. Disefio de investigacion

La investigacion responde al disefio no experimental, transversal, que de acuerdo
con Sampieri (2010), manifiesta que en investigaciones de disefio no experimental —
transversal las variables son observadas sin ser alteradas y la recoleccion de los datos
se toma en un Unico espacio de tiempo, que llegaré a determinacion de la relacion entre

las variables en estudio.

Disefio
1(
M r
Y
Doénde:
M: muestra

X: variable independiente.
Y: variable dependiente.

r: relacion

Tipo de investigacion

La investigacion serd de tipo descriptivo — correlacional ya que se tomaran las
distintas variables y dimensiones para medirlas de manera independiente para luego
ver la relacion existente para Castafieda (2013) las investigaciones de tipo
correlacional las variables en estudio se relacionan entre caracteristicas que generan
relacion causa efecto, en este tipo de investigacion las variables no se manipulan en tal
sentido las variaciones en la variable independiente genera cambios en la variable

dependiente.
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2.2. Variablesy operacionalizacion
2.2.1. Variables

En la Tablas 1y 2, se da a conocer la definicion de las variables estudiadas.

Proceso de Formacién del Talento Humano

De acuerdo con Alles (2009), el objetivo principal de la formacion es lograr que los
colaboradores efectien mejor su trabajo, en el proceso de buscar continuamente la
excelencia, la formacion se vuelve una estrategia puesto que consiste mejorar las
capacidades y habilidades presentes pero también conseguir un talento humano formado y
preparado para el futuro.

Atencion al Cliente

Segun Peérez (2006), la atencidn al cliente es el conjunto de actividades que el cliente
espera recibir como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o
servicio que solicita.

2.2.2. Operacionalizacion

A continuacion, en las Tablas 1 y 2 se dan a conocer la definicion de las variables en

estudio.
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Tabla 1: Operacionalizacion de la variable independiente — Formacidn del talento humano

Variable Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Codificacion.

Transmision de
informacion

Usted aprecia que todos los empleados de la empresa de
transporte conocen las herramientas y habilidades necesarias
para desempefiar bien su trabajo

Los empleados de la empresa de transporte le brindaron
informacidn detallada

Desarrollo de

Los empleados de la empresa de transporte demostraron estar
capacitados para solucionar problemas.

Los empleados de la empresa de transporte demostraron
seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo

Usted percibe que todos los empleados de la empresa de
transporte consideran que atender correctamente al cliente
forma parte de su trabajo.

_ conceptos
Formacion del
Talento Desarrollo de
Humano habilidades
Desarrollo o
modificacion de
acritudes

Los empleados de la empresa de transporte nunca se mostraron
demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

Los empleados de la empresa de transporte fueron siempre
amables.

En general esta satisfecho con el desempefio y trato cortes
recibido por parte del personal Tours Angel Divino

Cuestionario

Escala de Likert:
Totalmente en
Desacuerdo,

En Desacuerdo
Indiferente

De Acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 2: Operacionalizacion variables dependiente — Atencion al cliente

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento Codificacién

Las oficinas de la empresa Tours Angel Divino estaban limpias y comodas
El tiempo transcurrido desde el embarque hasta su paradero final es el
adecuado

El vehiculo de la empresa Tours Angel Divino era comodamente espacioso
El vehiculo de la empresa Tours Angel Divino estaba limpio.
La empresa Tours Angel Divino cuenta con buses modernos
Estrategiade  El chofer mostrd interés y disposicion de servicio
servicio La apariencia del personal me parecio profesional
Me senti comodo y seguro con la manera de conducir del chofer
Siento que pago un precio justo por los servicios de la empresa
La empresa Tours Angel Divino respeté la velocidad establecida

El servicio de comida a bordo es adecuado Escala de Likert:
Los conductores estan capacitados y son experimentados para brindarles Totalmente en Desacuerdo,
Atencion al un viaje seguro. Lo En Desacuerdo
Cliente La empresa Tours Angel Divino soluciona con rapidez las consultas Cuestionario Indiferente
formuladas por los usuarios De Acuerdo
La compra de pasajes en la empresa Tours Angel Divino se lleva a cabo Totalmente de Acuerdo

de manera rapida sin generar largas colas

La empresa Tours Angel Divino cuenta con sistemas computarizados que
facilitan la venta de pasajes

La empresa Tours Angel Divino utiliza los medios de comunicacion para
dar a conocer su servicio, promociones e innovaciones.

Los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino entienden sus
necesidades y le generan confianza

Los trabajadores de Tours Angel Divino cuentan con el conocimiento
La Gente suficiente para contestar sus dudas

En caso de haber tenido un reclamo se solucioné con rapidez y eficacia por
el personal de Tours Angel Divino

Los Sistemas

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.3. Poblacion y Muestra

En la presente investigacion la poblacion esta constituida por las personas que
hacen uso del servicio de transporte de la empresa Tours Angel Divino S.A.C;
tomando como referencia a los clientes potenciales de la empresa del afio 2017, La
poblacidn en este caso segun los registros de la empresa es de 90, 786, el tamafio de la
la muestra fue obtenida mediante la formula para estimar proporciones poblacionales
con poblacion finita resultando de 96 clientes la cual se obtendra a traves un muestreo
probabilistico aleatorio simple, como lo determinan Triola y Pineda (2004) al
manifestar que en la aplicacion de un muestreo aleatorio simple se selecciona a un
grupo de elementos de tamafio n en el cual todos tienen la misma probabilidad de ser

elegidos.
2
0= N*Z ., *pP*q
d2 * (Nr - 1) + Zl—a.-"22 * P * q

= 96 clientes

Donde:
N: Total de la Poblacion 90,786
p: Proporcion esperada 0.50
g: (1-9) 0.50
d: nivel de error aceptado 0.084

Fuente: Elaboracion propia en base a Triola y Pineda (2004)

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
2.3.1. Técnica

1. Encuesta. Se usara la técnica de la encuesta a los sujetos involucrados y
potenciales usuarios de Tours Angel Divino S.A.C. — Chiclayo; en base a

un muestreo probabilistico aleatorio simple.

2.3.2. Instrumento

A. Cuestionario. Se elaboraréa dos cuestionarios, el primero para conocer las

opiniones de los trabajadores respecto a las capacitaciones y proceso de
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entrenamiento recibidos en la empresa y el segundo aplicado a los clientes
de la empresa en investigacion de acuerdo a la escala de Likert, para
conocer las opiniones de los clientes con respecto a la atencién que reciben

en la empresa.

2.3.3. Validacién de los instrumentos.

La validacion del instrumento a usar en la presente investigacion se realizara
mediante la técnica de “criterio de jueces”, en la cual se solicitara a 3 expertos evallen

y aprueben los instrumentos.
El cuestionario e fue validado por los expertos siguientes:
1. Mg. Johan Cristian Millones Barragan.
2. Mg. en Direccion de Empresas. Tadeo German Caballero Ruiz.

3. CPC. Miguel Angel Castro Hernandez.

2.3.4. Confiabilidad del instrumento.

Tabla 3: Estadisticas de fiabilidad — Atencion al Cliente

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,936 27

Fuente: Elaboracién propia

Segun la escala que se empled para medir la Atencion al Cliente en el presente
estudio, se obtuvo un indicador de confiabilidad (0.936) lo cual representa una

consistencia interna muy alta.
2.4. Métodos de andlisis de datos.
A. Deductivo. Se utilizé este método porque a partir de los hechos o sucesos
observados e investigados de la situacion actual de la empresa, se optara por

darle alternativas de solucién, finalizando con las conclusiones y

recomendaciones respectivamente.
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2.5. Aspectos éticos.

Los principios éticos que se tuvieron en cuenta para este estudio se detallan a

continuacion.

Principios Caracteristicas éticas del principio
“Se comunicara a los entrevistados el ser admitidos como informantes,

Consentimiento informado ] N
asi como establecer sus derechos y responsabilidades”.

) o Seguridad y proteccion de su identidad asi como de la informacién
Confidencialidad . .
importante que proporcione la empresa.
Actuar con prudencia durante el proceso de recoleccién de los datos
. o primarios asumiendo su responsabilidad ética y consecuencias que se
Observacion participante ) ) y ) . .
derivaron de la interaccién establecida con los sujetos participantes del

estudio.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D. (2012).
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I1l. RESULTADOS

En este capitulo se muestran los resultados que se obtuvieron durante la aplicacion
del instrumento de medicidn.

3.1. Atencién al cliente

Tabla 4: Valoracion de las oficinas de la empresa Tours Angel Divino
estaban limpias y comodas

Valoracion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
De Acuerdo 45 46.9 46.9 46.9
En Desacuerdo 21 21.9 21.9 68.8
Totalmente de
Acuerdo 13 135 135 82.3
Indiferente 10 10.4 10.4 92.7
Totalmente en
Desacuerdo ! 1.3 7.3 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de las oficinas de la empresa Tours Angel Divino estaban limpias
y comodas

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0

25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Frecuencia(%)

De Acuerdo En Desacuerdo  Totalmente de Indiferente Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo

Valoracion

Figura 3: Del total de encuestados, el 46.9% ha respondido “De acuerdo, el 21.9% ha respondido
“En Desacuerdo”, 13.5% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 10.4% ha respondido
“Indiferente” y el 7.3% respondio “Totalmente en Desacuerdo”, esto resulta considerable en razon
que el 39.6% (lo que representa mas de la tercera parte de la muestra) no presenta una buena
percepcion del ambiente donde se atiende al pablico.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 5: Valoracién del tiempo transcurrido desde el embarque hasta

su paradero final es el adecuado

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :é’l:r‘;elnﬁz
De Acuerdo 48 50.0 50.0 50.0
Indiferente 26 27.1 27.1 77.1
Totalmente de 20 20.8 20.8 97.9
En Desacuerdo 2 2.1 2.1 100.0
Towlmente en 0 0.0 0.0 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual del tiempo transcurrido desde el embarque hasta su
paradero final es el adecuado

55.0
50.0
45.0
40.0
35.0

Frecuencia(%)

0.0
De Acuerdo

Figura 4: Del total de encuestados, el 50% ha respondido “De acuerdo”, el 27.1% ha respondido
“Indiferente”, el 20.8% ha respondido “Totalmente de Acuerdo y el 2.1% ha respondido “En
Desacuerdo™; esto resulta considerable en razén que el 29.2% (lo que representa casi la tercera
parte de la muestra) no presenta una buena percepcion de la disposicion y voluntad por parte de

Indiferente

Totalmente de
Acuerdo

Valoracion

En Desacuerdo

los conductores al momento de la prestacion del servicio de transporte.

30.0
25.0
20.0
15.0
10.0
5o ey

Totalmente en
Desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 6: Valoracion del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino era
cdmodamente espacioso

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :fﬁ&?éz
De Acuerdo 28 29.2 29.2 29.2

Totalmente de 25 26.0 26.0 5.2

En Desacuerdo 20 20.8 20.8 76.0
Indiferente 19 19.8 19.8 95.8

Totalmente en 4 42 42 1000
Desacuerdo

Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino era
cémodamente espacioso
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Figura 5: Del total de encuestados, el 29.2% ha respondido “De acuerdo”, el 26% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo”, el 20.8% ha respondido “En Desacuerdo”, el 19.8% ha respondido
“Indiferente” y el 4.2% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta considerable en
razon que el 44.8% (lo que representa casi la mitad de la muestra) no presenta una buena
percepcion del espacio de los buses de transporte de pasajeros.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 7: Valoracion del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino

estaba limpio
Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado
De Acuerdo 54 56.3 56.3 56.3
Totalmente de
Acuerdo 21 21.9 21.9 78.1
Indiferente 16 16.7 16.7 94.8
En Desacuerdo 5 5.2 5.2 100.0
Totalmente en 0 0.0 00 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual del vehiculo de la empresa Tours Angel Divino estaba

limpio
60.0
50.0
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g
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De Acuerdo Totalmente de Indiferente En Desacuerdo  Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
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Figura 6: Del total de encuestados, el 56.3% ha respondido “De acuerdo”, el 21.9% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo”, el 16.7% ha respondido “Indiferente” y el 5.2% ha respondido “En
Desacuerdo”; esto resulta considerable en razén que el 21.9% (lo que representa casi la cuarta
parte de la muestra) no presenta una buena percepcion de la limpieza de los buses de la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.

49




Tabla 8: Valoracion la empresa Tours Angel Divino cuenta con buses

modernos

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje

Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 29 30.2 30.2 30.2
Indiferente 22 22.9 22.9 53.1
Totalmente de
Acuerdo 18 18.8 18.8 71.9
En Desacuerdo 17 17.7 17.7 89.6
Totalmente en 10 10.4 10.4 100.0
Desacuerdo
Total 9 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual la empresa Tours Angel Divino cuenta con buses

modernos.
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Acuerdo Desacuerdo
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Figura 7: Del total de encuestados, el 30.2% ha respondido “De acuerdo”, el 22.9% ha
respondido “Indiferente”, el 18.8% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 17.7% ha
respondido “En Desacuerdo” y el 10.4% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razon que el 51% (lo que representa méas de la mitad de la muestra) no presenta
una buena percepcion de la modernidad de los buses de la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 9: Valoracion del chofer mostré interés y disposicion de servicio

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

Indiferente 32 33.3 33.3 33.3
De Acuerdo 30 31.3 31.3 64.6
Totalmente de
Acuerdo 16 16.7 16.7 81.3
En Desacuerdo 16 16.7 16.7 97.9
Totalmente en
Desacuerdo 2 2.1 2.1 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual del chofer mostro interés y disposicion de servicio

35.0
30.0
25.0
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15.0
10.0
5.0 b

Frecuencia (%)

0.0
Indiferente De Acuerdo Totalmente de  En Desacuerdo  Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
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Figura 8: Del total de encuestados, el 33.3% ha respondido “Indiferente”, el 31.3% ha respondido
“De acuerdo”, el 16.7% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 16.7% ha respondido “En
Desacuerdo” y el 2.1% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo” esto resulta considerable en
razon que el 52.1% (lo que representa mas de la mitad de la muestra) no presenta una buena
percepcion del interés y disposicion del chofer por el servicio ofrecido.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 10: Valoracion de la apariencia del personal me parecié

profesional
Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado
De Acuerdo 41 42.7 42.7 42.7
Indiferente 28 29.2 29.2 71.9
Fotalmente de 18 18.8 18.8 90.6
En Desacuerdo 9 9.4 9.4 100.0
'Igotalmente en 0 0.0 00 1000
esacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de la apariencia del personal me parecié profesional
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Figura 9: Del total de encuestados, el 42.7% ha respondido “De acuerdo”, el 29.2% ha
respondido “Indiferente”, el 18.8% ha respondido “Totalmente de Acuerdo” y el 9.4% ha
respondido “En Desacuerdo”; esto resulta considerable en razon que el 38.6% (lo que representa
mas de la tercera parte de la muestra) no presenta una buena percepcion de la apariencia
profesional del personal de la empresa Tours Angel Divino.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 11: Valoracién de me senti comodo y seguro con la manera de
conducir del chofer

Valoracién Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 52 54.2 54.2 54.2
Totalmente de 2% 271 271 813
Acuerdo
Indiferente 6 6.3 6.3 87.5
En Desacuerdo 6 6.3 6.3 93.8
Totalmente en
Desacuerdo 6 6.3 6.3 100.0
Total 9 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion de me senti cdmodo y seguro con la manera de conducir del chofer
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Figura 10: Del total de encuestados, el 54.2% ha respondido “De acuerdo”, el 27.1% ha
respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 6.3% ha respondido “Indiferente”, el 6.3% ha
respondido “En Desacuerdo” y el 6.3% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razon que el 18.9% no presenta una buena percepcién en la comodidad y
seguridad de la manera de conducir del chofer.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 12: Valoracion de siento que pago un precio justo por los servicios
de la empresa

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

Totalmente de 33 34.4 34.4 34.4
Acuerdo
De Acuerdo 32 33.3 33.3 67.7
Indiferente 16 16.7 16.7 84.4
En Desacuerdo 8 8.3 8.3 92.7
Totalmente en 7 73 73 100.0
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual de siento que pago un precio justo por los servicios de la

empresa
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Figura 11: Del total de encuestados, el 34.4% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 33.3%
ha respondido “De Acuerdo”, el 16.7% ha respondido “Indiferente”, el 8.3% ha respondido “En
Desacuerdo” y el 7.3% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta considerable en
razon que el 32.3% (lo que representa casi la tercera parte de las unidades muestrales) no presenta
una buena percepcion de haber pagado un precio justo por los servicios de la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 13: Valoracion de la empresa Tours Angel Divino respet6 la
velocidad establecida

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 41 42.7 42.7 42.7
Indiferente 24 25.0 25.0 67.7
En Desacuerdo 13 135 135 81.3
Totalmente de
Acuerdo 10 10.4 10.4 91.7
Totalmente en 8 8.3 8.3 100.0
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion de la empresa Tours Angel Divino respeto la velocidad establecida
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Figura 12: Del total de encuestados, el 42.7% ha respondido “De acuerdo”, el 25% ha respondido
“Indiferente”, el 13.5% ha respondido “En Desacuerdo”, el 10.4% ha respondido “Totalmente de
Acuerdo” y el 8.3% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta considerable en
razon que el 46.8% (lo que representa casi la mitad de la muestra) no presenta una buena
percepcion del respeto de la velocidad establecida de parte de los conductores de los buses de la
empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 14: Valoracion del servicio de comida a bordo es adecuado

Valoracion Frecuencia  Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 47 49.0 49.0 49.0
Indiferente 21 219 21.9 70.8
En Desacuerdo 15 15.6 15.6 86.5
Totalmente de 13 135 135 100.0
Acuerdo
Totalmente en 0 0.0 00 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual del servicio de comida a bordo es adecuado
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Figura 13: Del total de encuestados, el 49% ha respondido “De acuerdo”, el 21.9% ha respondido
“Indiferente”, el 15.6% ha respondido “En Desacuerdo” y el 13.5% ha respondido “Totalmente
de Acuerdo”; esto resulta considerable en razén que el 37.5% (lo que representa mas de la tercera
parte de la muestra) no presenta una buena percepcién del servicio de comida a bordo.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 15: Valoracion los conductores estdn capacitados y son
experimentados para brindarles un viaje seguro

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

Indiferente 35 36.5 36.5 36.5
De Acuerdo 33 34.4 34.4 70.8
En Desacuerdo 11 115 115 82.3
Totalmente de
Acuerdo 9 9.4 9.4 91.7
Totalmente en 8 8.3 83 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual de los conductores estn capacitados y son experimentados
para brindarles un viaje seguro
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Figura 14: Del total de encuestados, el 36.5% ha respondido “Indiferente”, el 34.4% ha
respondido “De Acuerdo”, el 11.5% ha respondido “En Desacuerdo”, el 9.4% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo” y el 8.3% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable por cuanto que el 56.3% (lo que representa mas de la mitad de la muestra) no
presenta una buena percepcion de la capacitacion y experiencia de los choferes al momento de
brindar un viaje seguro a los clientes de la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 16: Valoracion de la empresa Tours Angel Divino soluciona con
rapidez las consultas formuladas por los usuarios

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado
De Acuerdo 37 38.5 38.5 38.5
Totalmente de
Acuerdo 27 28.1 28.1 66.7
Indiferente
19 19.8 19.8 86.5
En Desacuerdo 13 135 135 100.0
Totalmente en
Desacuerdo 0 0.0 0.0 100.0
Total 9 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de la empresa Tours Angel Divino soluciona con rapidez
las consultas formuladas por los usuarios
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Figura 15: Del total de encuestados, el 38.5% ha respondido “De acuerdo”, el 28.1% ha
respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 19.8% ha respondido “Indiferente”, el 13.5% ha
respondido “En Desacuerdo”; esto resulta considerable en razon que el 33.3% (lo que representa
la tercera parte de la muestra) no presenta una buena percepcion que la empresa soluciona con
rapidez las consultas formuladas por los usuarios.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 17: Valoracion de la compra de pasajes en la empresa se lleva a
cabo de manera rapida sin generar largas colas

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 39 40.6 40.6 40.6
Totalmente de 27 28.1 28.1 68.8
Acuerdo
Indiferente 15 15.6 15.6 84.4
Totalmente en 8 8.3 83 907
Desacuerdo
En Desacuerdo 7 7.3 7.3 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracidn porcentual de la compra de pasajes en laempresa se lleva a cabo de
manera rapida sin generar largas colas
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Figura 16: Del total de encuestados, el 40.6% ha respondido “De acuerdo”, el 28.1% ha
respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 15.6% ha respondido “Indiferente”, el 8.3% ha
respondido “Totalmente en Desacuerdo” y el 7.3% ha respondido “En Desacuerdo”; esto resulta

considerable en razén que el 31.2% (lo que representa casi la tercera parte de la muestra) no
presenta una buena percepcion de la rapidez sin generar largas colas en la compra de pasajes.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 18: Valoracion de la empresa si cuenta con sistemas
computarizados que facilitan la venta de pasajes

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 37 38.5 38.5 38.5
Totalmente de 29 299 229 615
Acuerdo
En Desacuerdo 21 219 21.9 83.3
Indiferente 10 10.4 10.4 93.8
Totalmente en 6 6.3 63 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracidn porcentual de la empresa si cuenta con sistemas computarizados que
facilitan la venta de pasajes
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Figura 17: Del total de encuestados, el 38.5% ha respondido “De acuerdo”, el 22.9% ha
respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 21.9% ha respondido “En Desacuerdo”, el 10.4% ha
respondido “Indiferente” y el 6.3% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razon que el 38.6% (lo que representa mas de la tercera parte de la muestra) no

presenta una buena percepcion de los sistemas computarizados que facilitan la venta de pasajes
en la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 19: Valoracién de la empresa utiliza los medios de comunicacion
para dar a conocer su servicio, promociones e innovaciones

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 57 59.4 59.4 594
En Desacuerdo 18 18.8 18.8 78.1
Indiferente 11 11.5 115 89.6
Totalmente de 10 104 104 100.0
Acuerdo
Totalmente en 0 0.0 00 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracidn porcentual de la empresa utiliza los medios de comunicacion para dar a
conocer su servicio, promociones e innovaciones
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Figura 18: Del total de encuestados, el 59.4% ha respondido “De acuerdo”, el 18.8% ha
respondido “En Desacuerdo”, el 11.5% ha respondido “Indiferente” y el 10.4% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo”; esto resulta considerable por cuanto el 30.3% (lo que representa casi
la tercera parte de la muestra) no presenta una buena percepcién de los medios de comunicacién
para dar a conocer su servicio, promociones e innovaciones implementados en la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 20: Valoracion de la los trabajadores de la empresa Tours Angel
Divino entienden sus necesidades y les genera confianza

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 41 42.7 42.7 42.7
Indiferente 30 31.3 31.3 74.0
En Desacuerdo 13 135 135 87.5
Totalmente de 12 125 125 100.0
Acuerdo
Totalmente en 0 0.0 00 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de la los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino
entienden sus necesidades y les genera confianza
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Figura 19: Del total de encuestados, el 42.7% ha respondido “De acuerdo”, el 31.3% ha
respondido “Indiferente”, el 13.5% ha respondido “En Desacuerdo” y el 12.5% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo”; esto resulta considerable en razon que el 44.8% (lo que representa casi
la mitad de la muestra) no presenta una buena percepcién de los trabajadores de la empresa Tours
Angel Divino con relacion a que entienden sus necesidades y les genera confianza.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 21: Valoracion de los trabajadores de la empresa Tours Angel
Divino cuentan con el conocimiento suficiente para contestar sus dudas

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado
De Acuerdo 41 42.7 42.7 42.7
Indiferente 22 22.9 22.9 65.6
;‘;Lae':gime de 21 21.9 21.9 87.5
En Desacuerdo 9 9.4 9.4 96.9
Lotalmente en 3 3.1 31 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino
cuentan con el conocimiento suficiente para contestar sus dudas

45.0
40.0
35.0
g 30.0
.§ 25.0
< 200
3
s 15.0
10.0
0.0
De Acuerdo Indiferente Totalmente de  En Desacuerdo  Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo
Valoracién

Figura 20: Del total de encuestados, el 42.7% ha respondido “De acuerdo”, el 22.9% ha
respondido “Indiferente”, el 21.9% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 9.4% ha
respondido “En Desacuerdo” y el 3.1% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable por cuanto el 35.4% (lo que representa mas de la tercera parte de la muestra) no
presenta una buena percepcion de los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino respecto de
si cuentan con el conocimiento suficiente para contestar sus dudas.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 22: Valoracion en caso de haber tenido un reclamo se solucioné
con rapidez y eficacia por el personal de Tours Angel Divino

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado
De Acuerdo 46 47.9 47.9 47.9
;‘;Lae':zime de 26 27.1 27.1 75.0
Indiferente 19 19.8 19.8 94.8
En Desacuerdo 3 3.1 3.1 97.9
Lotalmente en 2 2.1 2.1 1000
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual en caso de haber tenido un reclamo se solucioné con rapidez
y eficacia por el personal de Tours Angel Divino
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Figura 21: Del total de encuestados, el 47.9% ha respondido “De Acuerdo”, el 27.1% ha
respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 19.8% ha respondido “Indiferente”, el 3.1% ha
respondido “En Desacuerdo” y el 2.1% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razon que el 25% (lo que representa casi la cuarta parte de la muestra) no presenta
una buena percepcion de los trabajadores de la empresa ya que no estan entendiendo sus
necesidades y le generan desconfianza.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 23: Valoracion Global promedio de la atencion al cliente por el
personal de Tours Angel Divino.

. . ., . . Porcentaje
Puntaje promedio Valoracion Frecuencia  Porcentaje acumula cjio
1,00 — 3,00 Insatisfecho 76 79.2 79.2
3,01-5,00 Satisfecho 20 20.8 100.0

Total 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion Global de la Atencion al Cliente por el personal de la
empresa Tours Angel Divino
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Figura 22: Del total de encuestados, el 79% ha sido valorado como insatisfecho con la atencién
recibida por el personal de la empresa de Transportes Tours Angel Divino y s6lo el 21% ha sido
catalogado como satisfecho, esto resulta preocupante dado que una gran mayoria de clientes que
representa mas de los dos tercios de la muestra no se encuentran satisfechos con el servicio al
cliente prestado por los trabajadores de la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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3.2. Formacion del Talento Humano

Tabla 24: Valoracion de usted aprecia que los empleados de la empresa
de transporte conocen las herramientas y habilidades necesarias para
desempenfar bien su trabajo

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :é’l:r%elnﬁg
De Acuerdo 38 39.6 39.6 39.6
Indiferente 34 35.4 35.4 75.0
En Desacuerdo 13 135 135 88.5
Totalmente de 11 115 115 100.0
Lotalmente en 0 0.0 0.0 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual de usted aprecia que todos los empleados de la empresa de transporte
conoce las herramientasy habilidades necesarias para desempefiar bien su trabajo
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Figura 23: Del total de encuestados, el 39.6% ha respondido “De acuerdo”, el 35.4% ha
respondido “Indiferente”, el 13.5% ha respondido “En Desacuerdo” y el 11.5% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo”; esto resulta considerable en razon que el 48,9% (lo que representa casi
la mitad de la muestra) no presenta una buena percepcion de que todos los empleados de la
empresa de transporte conoce las herramientas y habilidades necesarias para desempefiar bien su
trabajo.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 25: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte
demostraron estar capacitados para solucionar problemas

Valoracién Frecuencia Porcentaje porcentaje valido ::Jrcri?lflég
Indiferente 39 40.6 40.6 40.6
De Acuerdo 22 22.9 22.9 63.5
;‘;Lae'm”te de 18 18.8 18.8 82.3
En Desacuerdo 17 17.7 17.7 100.0
Lotalmente en 0 0.0 0.0 1000
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de los empleados de la empresa de transporte demostraron
estar capacitados para solucionar problemas
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Figura 24: Del total de encuestados, el 40.6% ha respondido “Indiferente”, el 22.9% ha
respondido “De acuerdo”, el 18.8% ha respondido “Totalmente de Acuerdo” y el 17.7% ha
respondido “En Desacuerdo” y esto resulta considerable por cuanto el 58.3% (lo que representa
mas de la mitad de la muestra) no presenta una buena percepcién de los empleados de la empresa
de transporte al momento de demostrar que estan capacitados para solucionar sus problemas.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 26: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte
nunca se mostraron demasiado ocupados para responder a sus

preguntas
Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado
Indiferente 29 30.2 30.2 30.2
De Acuerdo 27 28.1 28.1 58.3
En Desacuerdo 23 24.0 24.0 82.3
Totalmente de 10 10.4 10.4 92.7
Acuerdo
Totalmente en 7 73 73 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Valoracidn porcentual de los empleados de la empresa de transporte nunca se
mostraron demasiado ocupados para responder a sus preguntas
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Figura 25: Del total de encuestados, el 30.2% ha respondido “De acuerdo”, el 28.1% ha
respondido “De Acuerdo”, el 24% ha respondido “En Desacuerdo”, el 10.4% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo” y el 7.3% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razon que el 61.5% (lo que representa mas de la mitad de la muestra) no presenta
una buena percepcion de los empleados de la empresa de transporte ya que consideran que se
mostraron demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 27: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte
demostraron seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 28 29.2 29.2 29.2
En Desacuerdo 26 27.1 27.1 56.3
Indiferente 21 21.9 21.9 78.1
Totalmente de 15 15.6 15.6 93.8
Acuerdo
Totalmente en 6 6.3 63 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de los empleados de la empresa de transporte demostraron
seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo
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Figura 26: Del total de encuestados, el 29.2% ha respondido “De acuerdo”, el 27.1% ha
respondido “En Desacuerdo”, el 21.9% ha respondido “Indiferente”, el 15.6% ha respondido
“Totalmente de Acuerdo” y el 6.3% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razon que el 55.3% (lo que representa mas de la tercera parte de la muestra) no
presenta una buena percepcion de los empleados de la empresa de transporte al momento de
demostrar seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 28: Valoracion de usted percibe que todos los empleados de la
empresa de transporte consideran que atender correctamente al cliente
forma parte de su trabajo

Valoracion Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 35 36.5 36.5 36.5
Indiferente 25 26.0 26.0 62.5
Totalmente de
Acuerdo 15 15.6 15.6 78.1
En Desacuerdo 11 11.5 11.5 89.6
Totalmente en
Desacuerdo 10 10.4 10.4 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual de usted percibe que todos los empleados de la empresa de
transporte consideran que atender correctamente al cliente forma parte de su trabajo
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Figura 27: Del total de encuestados, el 36.5% ha respondido “De acuerdo”, el 26% ha respondido
“Indiferente”, el 15.6% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 11.5% ha respondido “En
Desacuerdo” y el 10.4% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta considerable en
razon que el 47.9% (lo que representa casi la mitad de la muestra) no presenta una buena
percepcion de que forma parte del trabajo de los empleados atender correctamente a los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 29: Valoracion de los empleados de la empresa de transporte
fueron siempre amables

Valoracién Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

Indiferente 31 32.3 32.3 32.3
De Acuerdo 29 30.2 30.2 62.5
Totalmente de 29 299 229 85.4
Acuerdo
En Desacuerdo 9 9.4 9.4 94.8
Totalmente en 5 59 52 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual de los empleados de la empresa de transporte fueron siempre
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Figura 28: Del total de encuestados, el 32.3% ha respondido “Indiferente”, el 32.2% ha
respondido “De acuerdo”, el 22.9% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 9.4% ha
respondido “En Desacuerdo” y el 5.2% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razon que el 46.9% (lo que representa mas de la tercera parte de la muestra) no
presenta una buena percepcion de los empleados de la empresa de transporte con respecto a que
fueron siempre amables.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 30: Valoracién de los empleados de la empresa de transporte le

brindaron informacion detallada

Valoracién Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
Porcentaje valido  acumulado

De Acuerdo 34 354 354 354
Indiferente 28 29.2 29.2 64.6
Totalmente de 20 20.8 20.8 85.4
Acuerdo
En Desacuerdo 11 11.5 11.5 96.9
Totalmente en 3 31 31 1000
Desacuerdo
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracién porcentual de los empleados de la empresa de transporte le brindaron
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Figura 29: Del total de encuestados, el 35.4% ha respondido “De Acuerdo”, el 29.2% ha
respondido “Indiferente”, el 20.8% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 11.5% ha
respondido “En Desacuerdo” y el 3.1% ha respondido “Totalmente en Desacuerdo”; esto resulta
considerable en razén que el 43.8% (lo que representa casi la mitad de la muestra) no presenta

una buena percepcidn respecto de que si los empleados de la empresa de transporte les brindaron

informacion detallada.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 31: Valoracion de en general esta satisfecho con el desempefio y
trato cortes recibido por parte del personal de laempresa Tours Angel

Divino - Chiclayo

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :é)l:r(;el?lt:éz
Ftajmente de 30 313 313 313
De Acuerdo 29 30.2 30.2 61.5
Indiferente 26 27.1 27.1 88.5
En Desacuerdo 11 115 115 100.0
Lotalmente en 0 0.0 0.0 100.0
Total 96 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo

Valoracion porcentual en general esta satisfecho con el desempefio y trato cortes
recibido por parte del personal de la empresa Tours Angel Divino - Chiclayo
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Figura 30: Del total de encuestados, el 31.3% ha respondido “Totalmente de Acuerdo”, el 30.2%
ha respondido “De acuerdo”, el 27.1% ha respondido “Indiferente” y el 11.5% ha respondido “En
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Desacuerdo”; esto resulta considerable en razon que el 38.6% (lo que representa mas de la tercera

parte de la muestra) en general no esta satisfecho con el desempefio y trato cortes recibido por

parte del personal de la empresa Tours Angel Divino - Chiclayo.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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Tabla 32: Valoracion promedio de la Formacion del Talento Humano
del personal de la empresa Tours Angel Divino - Chiclayo

Puntaje

Promedio Valoracion Frecuencia  Porcentaje :erCneSEéi
4,00 - 5,00 Excelente 3 31 31
3,00-3,99 Bueno 31 32.3 354
2,00-2,99 Suficiente 35 365 71.9
1,00-1,99 Requiere Mejora 27 28.1 1000

Total 96 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino —Chiclayo
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Figura 31: Del total de encuestados, el 37% percibe la formacion del talento humano como
“Suficiente”, el 32% lo percibe como “Bueno”, y solo el 3% como “Excelente”, sin embargo el
28% percibe que la formacion del talento humano en los colaboradores “Requiere mejora” ; esto
resulta preocupante en razén que el 28% (lo que representa mas de la cuarta parte de la muestra)
opinan que se necesita capacitar y mejorar la formacion del talento humano del personal de la
empresa Tours Angel Divino - Chiclayo.

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de la Empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
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3.3. Correlacién de variables

En este acapite se exponen los resultados obtenidos producto de la aplicacion de
cuestionario de Atencion al Cliente en la Empresa Tour Angel Divino de Chiclayo:

Tabla 33: Correlacion de las variables

Formacion del Talento Atencion al Cliente

Humano
Correlacién -
L, de Pearson 1 0,857
Formacion del Talento
Humano Sig.
(bilateral) 000
N 96 96
Correlacion 0,857™ 1
de Pearson
Atencion al Cliente Sig. 000
(bilateral) '
N 96 96

*, La correlacion es significante al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia. SPSS v.22

En la Tabla 32 se aprecia que el valor de la contrastacion p (0.000) es inferior que el
nivel de significancia (0.01); en consecuencia, se debe rechazar la Hipétesis nula (Ho), por
cuanto se puede concluir que existe evidencia estadistica para establecer que existe
correlacién entre la formacion del talento humano y la atencion al cliente por parte del

personal de la empresa Tour Angel Divino de Chiclayo.

Asi mismo se debe precisar de acuerdo con la Tabla 32 se aprecia que dado el valor
del coeficiente de Pearson r = 0,857 indica que existe una Alta correlacion o influencia entre
la formacion del talento humano y la atencion al cliente por parte del personal de la empresa

Tour Angel Divino de Chiclayo.
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3.4. Propuesta

Tabla 33: Estrategia para mejorar la atencion al cliente

Taller de capacitacion en Coaching

Definicién

Objetivo

Meta

Acciones

Responsable

Presupuesto

A partir del estudio de la formacion del talento humano
mejorar la atencion al cliente en la organizacion en estudio, la
cual tiene como soporte los resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento de medicion aplicado a los
clientes.

Capacitar a los colaboradores de la empresa en técnicas para
resolver reclamos y quejas de los clientes de la Empresa Tour
Angel Divino - Chiclayo

Clientes satisfechos con los servicios ofrecidos por la
empresa.

Realizar esfuerzos por mejorar el desempefio de los
colaboradores.

Facilitar a los participantes, los principios basicos y
elementales del Coaching.

Involucrar al evento de capacitacion a los trabajadores que
tienen contacto directo con los clientes.

Mejorar las relaciones interpersonales entre los colaboradores
participantes, lo cual se vera reflejado en una buena atencién
a los clientes.

Realizar acciones de retroalimentacion que contribuyan al
aporte de ideas para solucionar problemas recurrentes en la
atencion al cliente.

Redireccionar el capital humano hacia la consecucion de los
objetivos empresariales.

Administrador de la Empresa Tour Angel Divino - Chiclayo
Contratacion de un Profesional especialista en coaching
Duracion: 12 horas al mes (6 sesiones de 2 horas).
Modalidad: Presencial

Honorarios: S/ 4,000.00 (incluye material)

Coffee Break : 200.00

Fuente: Elaboracién propia
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IV. DISCUSION DE RESULTADOS

En concordancia con los datos primarios obtenidos en el presente estudio se establece
la discusion de resultados:

Los resultados que se obtuvieron en la Tabla 15 y Figura 14 nos revelan que el 56.3%
de los entrevistados no presenta una buena percepcion de la capacitacion y experiencia de
los choferes al momento de brindar un viaje seguro a los clientes de la empresa Tours Angel
Divino de Chiclayo; el hallazgo identificado sugiere la implementacién de estrategias que
redunden en la superacion de la oportunidad de mejora antes indicada. Asi mismo, conforme
se aprecia en la Tabla 9 y Figura 8, el 52.1% no presenta una buena percepcion del interés y
disposicion del chofer por el servicio ofrecido. Al respecto, los datos obtenidos guardan
relacion con el estudio de Guevara (2016), en el cual se concluyd que los clientes
encuestados se sintieron insatisfechos cuando abordaron el vehiculo que los transportaria a
su destino final por la inadecuada atencion que recibieron tanto del conductor como del
personal de trafico y auxiliar. Estos hechos identificados guardan también relacion con la
investigacion de Mufioz (2015), quien concluyo principalmente que los clientes externos que
formaron parte de las unidades muestrales opinaron sentirse insatisfecho respecto al trato y

conocimiento de los empleados, de sus funciones y del negocio.

De acuerdo con los resultados que se exponen en la Tabla 18 y Figura 17, se observa
que el 38.6% de los clientes entrevistados no presenta una buena percepcion de los sistemas
computarizados que facilitan la venta de pasajes en la empresa Tours Angel Divino de
Chiclayo. De otro lado, conforme a los resultados obtenidos y que exponen en la Tabla 14 y
Figura 15, el 33.3% de los usuarios encuestados no presenta una buena percepcion de que la
empresa soluciona con rapidez las consultas formuladas por los clientes. Estos hallazgos
guardan coherencia con la investigacion de Castro y Garcia (2016), en la se concluy6 con
respecto a la capacidad de respuesta de los colaboradores de la empresa de hospedaje, los
clientes percibieron que esta se caracteriza por su lentitud, ademas de ordinario no tienen
disponibilidad para responder a sus inquietudes en razén que se encuentran realizando
actividades extra laborales como atendiendo Ilamadas y mensajes de chat en sus equipos
moviles. Ademas, Martinez, et al. (2012), precisa que la aplicacion de estandares de calidad

deberia cefiirse entre otros aspectos a evaluar el grado de satisfaccién de los clientes, gestion
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de tecnologias de la informacidn, planeamiento y administracion de procesos.

En concordancia con la informacién obtenida, se aprecia que en la Tabla 20 y Figura
19, el 44.8% de los clientes encuestados no presenta una buena percepcion de los
trabajadores de la empresa Tours Angel Divino con relacion a que entienden sus necesidades
y les genera confianza. Asi mismo, en la Tabla 21 y Figura 20, se observa que el 35.4% de
los usuarios entrevistados no presentan una buena percepcién de los trabajadores de la
empresa, respecto a que si cuentan con el conocimiento suficiente para contestar sus dudas.
Al evaluar el resultado global de la atencion al cliente en la Tabla 23 y Figura 22 revelan
que el 79% ha sido valorado como insatisfecho con la atencion recibida por el personal de
la empresa de Transportes Tours Angel Divino y sélo el 21% ha sido catalogado como
satisfecho. Estos resultados guardan congruencia con los obtenidos por Rettis (2016), quien
concluyo6 entre otros aspectos que la empresa en estudio presta un servicio inadecuado a sus
clientes. Ademas, Mufioz (2015), refiere que los clientes externos opinaron sentirse
insatisfecho respecto al trato y conocimiento de los empleados, de sus funciones y del
negocio. Ademas, en el estudio de Pérez y Villalobos (2016) se concluyo que solamente el
28% de los clientes encuestados percibié que ante un problema presentado cuando visitan
las instalaciones del negocio, el personal de la empresa tuvo una reaccion desfavorable para

solucionarlo.

La presente investigacion arrojo conforme se observa en la Tabla 26 y Figura 25, que
el 61.5% de los usuarios encuestados, no presenta una buena percepcion de los empleados
de la empresa de transporte ya que consideran que se mostraron demasiado ocupados para
responder a sus preguntas. Asi mismo, se observa en la Tabla 25 y Figura 24, que el 58.3%
de los clientes entrevistados, no presenta una buena percepcion de los empleados de la
empresa de transporte al momento de demostrar que estan capacitados para solucionar sus
problemas y finalmente en la Tabla 32 y Figura 31 en el resultado global de la evaluacion de
la formacion del talento humano se obtuvo que el 37% la percibe como “Suficiente”, el 32%
la percibe como “Bueno”, y solo el 3% como “Excelente”, sin embargo, el 28% (lo que
representa mas de la cuarta parte de la muestra) opinan que se necesita capacitar y mejorar
la formacion del talento humano del personal de la empresa Tours Angel Divino — Chiclayo.
Estos hallazgos guardan congruencia con lo establecido por Davila y Mejia (2017) quienes

refieren que “... la mayoria de los clientes se sienten insatisfechos, tanto en la apariencia de
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las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién, fiabilidad, la
disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido, los
conocimientos y atencion mostrados por los trabajadores y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza, asi como con la atencion personalizada”. (p.55). Asi mismo el
presente hecho descrito no guarda coherencia con el estudio de Merzthal, Wakabayashi &
Talledo (2017), quienes indican que la capacitacion es pieza clave en toda la estructura de
las organizaciones para competir mejor y alcanzar cotas mas altas de productividad. De igual
manera, Guardado & Segovia (2016), concluyeron en su estudio que la capacitacion efectiva
proporciona los conocimientos tedricos y practicos que le permite a los colaboradores poner

en practica las instrucciones recibidas, en las tares que desempefian cotidianamente.

Se obtuvo como resultado de la investigacion en la Tabla 31 y Figura 30, que el 38.6%
de los usuarios entrevistado en general no esta satisfecho con el desempefio y trato cortes
recibido por parte del personal de la empresa Tours Angel Divino — Chiclayo. Al respecto,
los datos obtenidos no guardan coherencia con el estudio de Vila & Brea (2014), quienes
consideran que uno de estos mecanismos para mantener plenamente satisfechos a sus
clientes, es brindar una atencion de calidad en sus servicios para alcanzar una relacion

duradera.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que existe suficiente evidencia para afirmar la presencia de una Alta
correlacion o influencia entre la formacion del talento humano y la atencion al cliente por
parte del personal de la empresa Tour Angel Divino de Chiclayo, a través del coeficiente de

Pearson con un resultado de 0,857.

Respecto del nivel de formacién del talento humano, se obtuvo como resultado que el
61.5% de los clientes percibieron que los empleados de la Empresa Tour Angel Divino —
Chiclayo se mostraron demasiado ocupados para responder a sus preguntas. Asi mismo, el
58.3% de los clientes percibe que los empleados no demuestran estar capacitados para
solucionar sus problemas. Ademas, se obtuvo que el 55.3% de los clientes no tiene una buena
percepcion de la seriedad y responsabilidad del personal de la empresa de transporte.
También, se obtuvo que el 48,9% no presenta una buena percepcion de que todos los
empleados de la empresa con relacion a que si conocen las herramientas y habilidades
necesarias para desempefiar bien su trabajo, como resultado global de la evaluacion de la
formacion del talento humano se obtuvo que el 37% la percibe como “Suficiente”, el 32%
lo percibe como “Bueno”, y solo el 3% como “Excelente”, sin embargo, el 28% (lo que
representa mas de la cuarta parte de la muestra) opinan que se necesita capacitar y mejorar

la formacion del talento humano del personal de la empresa Tours Angel Divino - Chiclayo.

Con relacion, al estado de la atencion al cliente en Tours Angel Divino de Chiclayo
los resultados revelan que el 56.3% de los entrevistados no presenta una buena percepcion
de la capacitacion y experiencia de los choferes al momento de brindar un viaje. Asi mismo,
el 52.1% no presenta una buena percepcion del interés y disposicidn del chofer por el servicio
ofrecido. El 44.8% de los clientes encuestados no presenta una buena percepcion de los
trabajadores de la empresa con relacion a que entienden sus necesidades y les genera
confianza. Adicionalmente, el 35.4% de los usuarios no presentan una buena percepcién de
los trabajadores de la empresa, respecto a que si cuentan con el conocimiento suficiente para
contestar sus dudas. También, el 38.6% de los clientes entrevistados no presenta una buena
percepcion de los sistemas computarizados que facilitan la venta de pasajes. De otro lado, el
33.3% de los usuarios encuestados no presenta una buena percepcién de que la empresa

soluciona con rapidez sus consultas formuladas, al evaluar el resultado global de la Atencion
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al cliente revelan que el 79% ha sido valorado como insatisfecho con la atencion recibida
por el personal de la empresa de Transportes Tours Angel Divino y sélo el 21% ha sido
catalogado como satisfecho.

Se evalud la relacion entre las variables en estudio y al aplicar el Correlacion de
Pearson se obtuvo que presenta una significancia de 0,000 la cual es menor a 0,01, por lo
que se rechaza la hipdtesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis planteada (Hi), y esto nos
permite afirmar que existe una alta correlacion entre la formacion del Talento Humano y la

Atencion al Cliente por parte del personal de la empresa Tour Angel Divino de Chiclayo.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Empresa Tour Angel Divino de Chiclayo, programar
periddicamente actividades formativas sobre temas de coaching con aplicacién en atencion
al cliente conforme se observa en la propuesta que forma parte de la presente investigacion,
direccionadas a motivar a todos los colaboradores para que tengan el entrenamiento
suficiente y puedan solucionar oportunamente los problemas que puedan tener los usuarios

al momento de hacer uso de los servicios ofertados por la organizacion.

Los directivos de la empresa Tour Angel Divino — Chiclayo deberan brindar el apoyo
suficiente para continuar con la mejora permanente de los servicios que ofrece con relacion

a las estrategias de servicio y sistemas computarizados implementados.

El area responsable de la venta de boletos de viaje, conductores y personal auxiliar,
deberan estar preparado para establecer un trato correcto y amable con los clientes y estar

dispuesto a escuchar sus necesidades y solucionar sus requerimientos.

Realizar mediciones permanentes haciendo uso del instrumento que forma parte de la
presente investigacion, de las percepciones que tienen los clientes de los servicios que se
ofertan en la empresa de Transporte Tour Angel Divino — Chiclayo, a efectos que el personal
supere las oportunidades de mejora relacionadas con el conocimiento de las herramientas y
habilidades necesarias para desempefiar su trabajo y la rapidez para solucionar consultas

formuladas por los usuarios.
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VIll. ANEXOS

Anexo A: Matriz de consistencia.

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Tipo de investigacion Poblacion y muestra

La poblacion estd constituida por un total de

Transmision de 246,761 habitantes del distrito de Chiclayo; para

GENERAL: informacién determinar la muestra se utiliz6 el muestreo
) _ Desarrollo de pr_obabill'stico aleatorio simple siendo esta _96
Determinar la relacion entre la VARIABLE conceptos Descriptivo - clientes de la empresa Tours Angel Divino
formacion del talento humano y la INDEPENDIENTE: Correlacional S.A.C, como lo determinan Triola Y Pineda
atencion al cliente de Tours Angel Formacion del talento Desarrollo de ' (2004) quienes manifiestan que en la aplicacion
Divino S. A.C. humano habili de un muestreo aleatorio simple se selecciona a
abilidades o
un grupo de elementos de tamafio n en el cual
D todos tienen la misma probabilidad de ser
esarrollo o legidos
Hipotesis correlacional: modificacién de elegidos.
o . acritudes DISENO DE .
éggferg;?féoer; ESPECIFICOS Ho: No_e,xiste relacién entre la IN_VESTIGA_CI_ON TECNICAS INSTRUMENTOS
proceso de formacion q«?l talento_humano Disefio despr|pt|vo-
formacion del y la atencion al cliente de . correlacional.
talento humano y Tours Angel Divino S. A. C La estrategia de o _
la calidad del o » servicio Disefio No experimental,
servicio ofrecido  Determinar el nivel de formacién del Hy: Si '??('Ste relacion entre la transversal
i < - formacion del talento humano
por Tours “Angel  talento humano en Tours Angel Divino - -
Divino” S. A. C. S AC y la atencion _a_l cliente de
_ Chiclayo? Tours Angel Divino S. A. C X
Determinar el estado de la atencion al ~ * VARIABLE
cliente en Tours Angel DivinoS. A.C. * DEPENDIENTE: a) Encuesta
Atencion al cliente .
Identificar el tipo de relacién que existe Los sistemas r
entre la formacién del talento humano M -
y la atencién al cliente de Tours Angel k\
Divino S.A.C. \\
E
Y
La gente

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo B: Encuesta de atencién al cliente

ENCUESTA PARA USUARIOS

A continuacion, se presenta una lista de afirmaciones, usted debe indicar su conformidad

segun las actividades realizadas en la empresa Tours Angel Divino S.A.C. Especifique su

respuesta colocando un aspa (X) en el cuadro que corresponda a la alternativa con la que

usted se encuentra conforme, las alternativas son:

1.
2.
3.
4.
5.

TD  :Totalmente en Desacuerdo
D : En Desacuerdo

I - Indiferente

A : De Acuerdo y

TA  :Totalmente de Acuerdo

Agradecemos sus respuestas y le garantizamos que la informacion brindada sera utilizada

Unica y exclusivamente con fines de investigacion y para proponer alternativas de solucion.

Atencion al Cliente TD TA

1. Las oficinas de la empresa Tours Angel Divino estaban
limpias y comodas.

2. El tiempo transcurrido desde el embarque hasta el paradero
final fue el adecuado.

3. El vehiculo de la empresa Tours Angel Divino era
cdmodamente espacioso.

4. Elvehiculo de la empresa Tours Angel Divino estaba limpio.

5. Laempresa Tours Angel Divino cuenta con buses modernos.

6. EIl chofer mostrd interés y disposicion de servicio.

7. La apariencia del personal me pareci6 profesional.

8. Me senti cdmodo y seguro con la manera de conducir del
chofer

9. Siento que pago un precio justo por los servicios de la
empresa.

10. La empresa Tours Angel Divino respetd la velocidad
establecida.

11. El servicio de comida a bordo es adecuado.

12. Los conductores estan capacitados y son experimentados para
brindarles un viaje seguro.

13. La empresa Tours Angel Divino soluciona con rapidez las
consultas formuladas por los usuarios.

14. La compra de pasajes en la empresa Tours Angel Divino se
lleva a cabo de manera rapida sin generar largas colas.
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15.

La empresa Tours Angel Divino cuenta con sistemas
computarizados que facilitan la venta de pasajes.

16.

La empresa Tours Angel Divino utiliza los medios de
comunicacion para dar a conocer su servicio, promociones e
innovaciones.

17.

Los trabajadores de la empresa Tours Angel Divino entienden
sus necesidades y le generan confianza.

18.

Los trabajadores de Tours Angel Divino cuentan con el
conocimiento suficiente para contestar sus dudas.

19.

En caso de haber tenido un reclamo se solucioné con rapidez
y eficacia por el personal de Tours Angel Divino

Anexo C: Encuesta de formacion del Talento Humano

Formacion del Talento Humano

TD

TA

20.

Usted aprecia que todos los empleados de la empresa de
transporte conocen las herramientas y habilidades
necesarias para desempefiar bien su trabajo.

21.

Los empleados de la empresa de transporte demostraron
estar capacitados para solucionar problemas.

22,

Los empleados de la empresa de transporte nunca se
mostraron demasiado ocupados para responder a sus
preguntas

23.

Los empleados de la empresa de transporte demostraron
seriedad y responsabilidad al realizar su trabajo.

24.

Usted percibe que todos los empleados de la empresa de
transporte consideran que atender correctamente al cliente
forma parte de su trabajo.

25.

Los empleados de la empresa de transporte fueron siempre
amables.

26.

Los empleados de la empresa de transporte le brindaron
informacion detallada.

217.

En general esta satisfecho con el desempefio y trato cortes
recibido por parte del personal Tours Angel Divino
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Anexo D: Panel Fotogréafico

Aplicacion de encuestas a clientes de la Empresa Tour Angel Divino -
Chiclayo

Figura 32. Imagen de la empresa Tours Angel Divino — Chiclayo, encuesta
aplicada a clientes.
Fuente: Elaboracion propia.

Aplicacién de encuestas a clientes de la Empresa Tour Angel Divino -
Chiclayo

¥
Figura 33. Imagen de la empresa Tours Angel Divino — Chiclayo, encuesta
aplicada a clientes.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo E: Carta de Aceptacion de la Empresa

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Chiclayo, 30 de Julio del 2018

Dr. Henrry Lloclla Gonzales
Director de investigacion
Universidad Cesar Vallejo — Pimentel

Presente. -

Tengo el agrado dirigirme a Ud., con la finalidad de hacer de su conocimiento que la Srta.
Anne Elizabeth Angelica Doig Romero y Sr. Jorge Luis Cumpa Puican, los alumnos del X
Ciclo de la Escuela de Administracion, del Programa de Formacion para Adultos de la Institucion
Universitaria que Ud. Representa, cuenta con autorizacion para realizar su investigacion de Tesis
en el Area Administrativa de la Empresa Tours Angel Divino S.A.C. el cual es requisito
fundamental para culminar satisfactoriamente su carrera profesional.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

SEGUNDO CARLOS BARBOZA GALVEZ
GERENTE GENERAL
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Anexo F: Validacion de Expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

'
1.1 Nombre y Apellido s Xplu\n C;—\ s ‘(’.’ PN &4; “o.«ls(Bﬂvv/Uf\-«

1.2 Profesi6n : E conowunis 4a

1.3 Grado académico 2 He.:) ister

1.4  Titulo Profesional : Econowem .s* ~

1.5 Institucién donde trabaja 3 UCcv

1.6 Cargo que desempefia & ‘D“‘c‘"’\ké

1.7 Teléfono : aes HAZT

1.8 Correo Electrénico : waLb 30& ")Wf*: 1 Corn
1.9 Nombre del Investigador ¥ A we _‘)J-:?\ Rawue <

305‘30. Lum\%\ Puican

3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

Y

3.2. De los items con la(s) Variable(s):

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

/




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

3.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
3.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
3.5. Redaccion de [tems:
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

&
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. CONCLUSIONES:
Olo]c\li.:os, Vayiables  dimevsionos ©ien
(S"'&lo lf ’dAS Q(sglt{'c ~ pr\dlrf- Qy ¢S «'\Ye‘tul‘lc

al cvedvo de ()pe(-\C‘Cv\l\llu._QOv\~

Chiclayo, Mayo del 2018

Mgtr. /Wm Barracan

Firma y sello del experto

oni: (6806495
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

14
12
13
14
15
16
17
18
19

Nombre y Apellido
Profesion

Grado académico

Titulo Profesional
Institucion donde trabaja
Cargo que desempefa
Teléfono

Correo Electronico

Nombre del Investigador

77,0@0

(OvTABY £ plsuo

Mﬁ‘ﬁ’ﬁﬁr'{ e D ilEctor

b r7ade 1

fJS3n O

& 7vnD CARR LD
fcuv ,044)\/(///&‘(

oYY - 232/02

7o oleo_ ¢ asattew ) os oo Cobnll&?. @ p2

Geruan  QEANEL ot &

Anwe Etzasert! poiG mneTo.

Defée corda PuccAN

3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
3.2. Delositems con la(s) Variable(s):
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

/

X FmpedsS
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

3.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
3.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
3.5. Redaccion de ftems:
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
suficiente (2) (1)
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. CONCLUSIONES:

n{/ /»«JW A1 /"'Wh)cww L n/M‘uw wnendbps
t@ﬂa*ow\.“/ aw'ucm-wa Lem it moﬂ\ o fe
ropine, froe Lo ovad A ﬂofw{a un 2 ot
7"‘(4/1_&:\ o e (Mww ztl/ 12l Gl /M»{M/n i,
/ e ! G//—«/ﬂ férno«uﬂ/ﬂﬂvﬁ’w’ /‘)(Lé(}vv(/

.

Chiclayo, Mayo del 2018

frma m&' bt dtperto

/0196t 5 )
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ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO.
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

1.1 Nombrey Apellido s M7 ael Neveg\ (o';\krr‘: Heratiade 2

1.2 Profesién ontador”

1.3 Grado académico . Terlda do

14  Titulo Profesional i Conkandor Peblico )

15 Institucion donde trabaja . Zopa Q:;--):s\-( 0-\ N1 - 5“\‘ (\'\"""\0‘\'{0 ’

1.6 Cargo que desempefia : 3¢F¢ de \c Qn?c\(‘d de Mm;ms\m( oo de la

17 Teléfono . Foo sictrol NI - Sede Catcloyo -
034 - 23334 — Anexo & 1421

1.8 Correo Electronico H mcaskro PR cl@ 5\:‘\01-\3 , a0k pe

1.9 Nombre del Investigador : 30\( Pomere Anne E\G ,«QLQ Hy

CUM Pa Pultan Joree
3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacién:

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) (1)
Eslablecer la rtlatfo' Coers
entre la Focmacion e comendacton
&\ dalents bhomano \/ e debsenia
¥ la aencton ol tacktc el

clteate de la
QN\P"QSG TOUI’

¢ Sc
Af\:‘f.l D2lne SAC «eoﬁk&

re \acZon

mo\’eVO POF

3.2. Delos items con la(s) Variable(s):

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) ) (1)
O\o:\(\—'(uOs Ce dtBQ
es peuicos . \/ ?“9\“?* \a
ma's (e perencigs
Sobre wda {Yem.
/

M: (2) de Umcad Administracion
Zong Regratral v* 1§+ Sy ShiElgy A



ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

3.3. Pertinencia de los ftems con las dimensiones:

-

Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
4. Los stsbemas v Deloenes Fadlcar
que med oS
aoloqic o€
4 M?l( men ‘O&‘D
la empresc
. La gente v d Se daloe ve e
. le. cedacco de
lag dfmensione
fodfecchy .
3.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:
Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
Entueslas V4 WDebecla darse
& Qn‘—r( u‘i’& ‘03
GJQSL?Q(\O\"\O \/ con \og
clentes
hob: tueles.
3.5. Redaccién de ftems:
Instrumento Suficiente | Medianamente Insuficiente Observaciones
3) suficiente (2) (1)
T
< Q
annuén o.\ \/ m‘lﬁ?st ma S
cRenke veperencies sobg
il cecda frem .

2ngel stro Herndndez

Jefe (¢) de p UNN
2ona Regntrol

idad de Administracion
O 1 - o4 GhicaY
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iii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

4. CONCLUSIONES:

EX’TB"Q on o.nc;lfsfs Cjilo\hdo del ?rob\ema V) la

Orogoes\o de_selwcton
Tgc debe  melorar la opltcacon de Labolag v wodpt
N ¥ T
en word ; que peed o v docomento C\.m?qa‘o\(,
J

ove tactllle \a Leckoim
S

Chiclayo, Mayo del 2018

/]

Mgtr./ Dr. M.&w‘ A"&e[ Cc:TO H@"EG(Lz.

Firmay sello del experto

DNI; 255726419

CPCC Miguel Angel Castro Herndncez
Jefe (e) de la Unidad de Administracion
Zona Registral N° 1 - ede Chiclaya
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Anexo G: Validacion de Turnitin

RELACION ENTRE EL PROCESO DE FORMACION DE
TALENTO HUMANO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE TOURS
ANGEL DIVINO S. A. C. - CHICLAYO 2017.

INFORME DE ORIGINALIDAD

21. 19, 1. 84

INDICE DE SIMILIT LD FLENT ES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERMET ESTUDIANT E

FUENTES PRIMARLAS

repositorio.ucv.edu.pe 5:.
Fuente de Intemet i"lrﬂ

H

repo.uta.edu.ec 2.;,;
1]

Fuente de Intermet

[~

Submitted to Universidad Privada Antenor 2
0 L
rrego

Trabajo del estudiante

=l

repositorio.uss.edu.pe 2%{
1]

Fuente de Intermet

L~

tesis.ucsm.edu.pe 5

H Fuente de Intemet ufﬂ

n Submitted to Universidad Senor de Sipan 1.
Trabajo del estudiante i"lrﬂ

repositorio.unh.edu.pe 1.
Fuente de Intemet i"'r‘-'

www.mejillones.cl
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Fuente de Intermet

< 1 %
www.scribd.com
n Fuente de Intermset < 1 ni"ll'r:'
dspace.uniandes.edu.ec
m Fuege de Internet f': 1 ua"'::l
Submitted to Universitat Politécnica de 1
- <l%
Valéncia
Trabajo del estudiante
ri.ues.edu.sv 4
Fuente de Intermeat ':: %I
rio.upo.es 4
Fuente de Intermset { ua"':ll
repositorio.uladech.edu.pe
Fuente de Intermet :: 1 %'
docplayer.es
FuentEdeﬁtemt <1 %I
m Submitted to Pontificia Universidad Catolica {1
%
del Peru
Trabajo del estudiante
repositorio.ug.edu.ec
Fue?ﬂ&de Intemet g <1 %
www.eumed.net
m Fuente de Intermet f:' 1 ui"'::l
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Submitted to University of Leicester
Trabajo del estudiante

co
H

%

sro.sussex.ac.uk

Fuente de Internet

%

m dspace.ups.edu.ec

Fuente de Intermnet

%

Excluir citas Activo Excluir coincidencias
Excluir bitliograf i Apagado

= 5 words
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ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Carlos Antonio Angulo Corcuera, Docente del curso de Desarrollo del Proyecto de Investigacion,

y revisor del trabajo académico (Tesis) titulado:

RELACION ENTRE EL PROCESO DE FORMACION DE TALENTO'
HUMANO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE TOURS ANGEL
DIVINO S.A.C. - CHICLAYO 2017.

Del Bachiller de la Escuela Profesional de Administracion:

DOIG ROMERO ANNE ELIZABETH ANGELICA

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud 23 %, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, grado de coincidencias irrelevantes que convierte el trabajo en
aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 03 de Agosto del 2018

uio Lorcuera
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