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RESUMEN

El marketing interno es un factor importante para generar, compromiso laboral,
identificacion de marca, mejorar el rendimiento laboral. La empresa taxi Benitours
no ha empleado estrategias de mejora, la cual se evidencia en el nivel de ventas.
Por lo cual el principal objetivo de estudio fue: proponer estrategias de marketing
interno para mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi Benitours-
Chiclayo. La investigacion fue de tipo proyectivo, de enfoque cuantitativo y disefio
mixto de triangulacion concurrente, se aplicaron cuestionarios (96) y entrevista.
Se obtuvo como resultado. Referente a la variable posicionamiento se evidencio
un nivel alto de 89.6% en relacion a la dimension fidelizacion del cliente
interpretando que existe una buena percepcion de los usuarios, en la dimensién
calidad de servicio se evidencio un nivel medio de 65.5% lo que refleja que no se
estd cumpliendo con las expectativas del cliente, por Ultimo la dimensién
satisfaccion del cliente se identifico un nivel alto del 53.1% donde se deben
emplear mejoras en este aspecto para mantener una buena relacién con los
usuarios. Concluyendo asi que la aplicacion de estrategias de marketing interno

traeria una mejora en el posicionamiento de la empresa de taxi Benitours.

Palabras clave: marketing interno, posicionamiento, estrategias.
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ABSTRACT

Internal marketing is an important factor to generate, work commitment, brand
identification, improve work performance. The Benitours taxi company has not
used improvement strategies, which is evident in the level of sales. Therefore, the
main objective of the study was to propose internal marketing strategies to
improve the positioning of the taxi company Benitours-Chiclayo. The research was
projective, with a quantitative approach and a mixed concurrent triangulation
design, questionnaires (96) and an interview were applied. It was obtained as a
result. Regarding the positioning variable, a high level of 89.6% was evidenced in
relation to the customer loyalty dimension, interpreting that there is a good
perception of the users; in the service quality dimension, an average level of
65.5% was evidenced, which reflects that no Customer expectations are being
met. Finally, the customer satisfaction dimension was identified at a high level of
53.1% where improvements in this aspect should be used to maintain a good
relationship with users. Concluding that the application of internal marketing
strategies would bring an improvement in the positioning of the taxi company

Benitours

Keywords: internal marketing, positioning, strategies.
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INTRODUCCION

La presente indagacion estara enfocada en la empresa Benito EIRL
cuyo nombre comercial es Benitours, empresa dedicada al traslado de
personas en la modalidad de taxi; inscrita en registro publico con partida N°
11155568, Ruc N° 20487893073 y resolucion municipal N° 3645-2013-
MPCH/GDV. Creada el 20 de marzo del 2012; desde entonces viene
brindando un servicio de taxi con un personal de conductores calificados; los
mismos que han tenido algunas dificultades por lo que la empresa necesita
diagnosticar su problematica interna.

Debido al covid - 19 a nivel mundial los drasticos cambios en la
economia y la implementacién de nuevas tecnologias, han ocasionado una
transformacion en el transporte del servicio de taxi, por ende, las empresas
estan obligadas a mejorar la calidad de atencién a sus usuarios, cumpliendo
los protocolos de bioseguridad para los cuales se deben establecer nuevas
estrategias de marketing a fin de brindar un servicio de calidad.

(Navarro, 2018) Sefiala que: “Cada dia la implementacion tecnoldgica
ha dejado atrds el modelo tradicional del transporte en el servicio de taxi, los
cuales vienen usando las redes sociales para fidelizar a los usuarios. Esto
viene sucediendo en la Union Europea y América Latina.

Asi mismo, (Orrala Ramos & Natalia Estefania, 2018) nos indica: “Que
las entidades no logran establecerse en el mercado debido a la falta de
tacticas de marketing que accedan fidelizar a los usuarios”. Hoy en dia el
servicio de taxi se ha transformado en un factor indispensable en todas las
areas, donde las entidades por desconocimiento de estrategias de marketing
no logran fidelizar a los clientes.

En nuestro pais estamos viviendo el tiempo de la era digital donde los
canales virtuales cada dia toman mayor impacto con los clientes, de modo
que las pymes para poder competir estdn en su deber de activar nuevas
estrategias de marketing para interactuar mejor entre sus colaboradores y
usuarios.

El siguiente autor nos manifiesta que: La entidad AQP GO esta

desarrollando nuevas estrategias comerciales tecnoldgicas referentes a un



start up que les permitan mantenerse sostenible en un mercado cada vez mas
competitivo en arequipa. (Caceres & Ocharan, 2019)

Actualmente en nuestra region lambayeque para ser mas especfficos
en la provincia de chiclayo ante el desempleo, el servicio de taxi se convierte
en una fuente de trabajo emergente para todo ciudadano, donde muchos de
ellos ingresan a laborar en empresas formalizadas de taxi. Pero no cuentan
con una capacitacion, mucho menos conocen el reglamento interno de la
empresa originando la informalidad laboral interna de cada organizacion.

La empresa de taxi Benitours no satisface las exigencias de los
usuarios, debido a que no cuenta con un disefio organizacional interno para la
realizacion de sus actividades, desde otra perspectiva la falta de capacitacion
y motivacion a sus conductores contribuye a no lograr el posicionamiento de
la empresa; asi mismo no hay un compromiso organizacional por parte de los
conductores en temas relacionados a la disciplina, al servicio y a la identidad
corporativa.

A través de la presente investigacién nos permitira proponer nuevas
alternativas que permitiran una mayor participacion en el mercado, por ende,
fidelizar a los clientes de la empresa de taxi Benitours.

La importancia de la investigacion nos permite plantear la siguiente
interrogante  ¢Qué estrategias de marketing interno mejorara el
posicionamiento de la empresa de taxi Benitours?

Con respecto a la justificacion, segun (Chavarria, 2016) manifiesta
gue para la realizacion de un trabajo de investigacion debemos tener los
argumentos fundamentales y convincentes del modo que justifique el proyecto
en estudio.

Ante ello podemos mencionar, que la presente investigacion se enfoco
en estudiar las politicas internas de la empresa de taxi Benitours, ya que ésta
no cuenta con programas de capacitacion, ademas se disefid tacticas de
comercializacion mixta. Ya que la organizacion dispone de medios ambiguos
en el proceso de mercadeo.

La importancia de esta investigacion radica en mejorar la imagen
corporativa, brindando un buen servicio, lo que permitird un incremento en las

ventas, convirtiendo a taxi Benitours en una excelente opcidn de transporte en



la ciudad de chiclayo, para el logro de los objetivos de estudios planteados, se
recurrio al empleo de una investigaciOn proyectiva, que nos permitio
diagnosticar la problematica interna de la misma, de modo que se planted
disefiar una serie de propuestas respecto a estrategias de marketing.

Ademas, este proyecto esta justificada socialmente, ya que contribuira
a la sociedad chiclayana con el cuidado del medio ambiente, ya que nuestras
unidades cuentan con un sistema a gas, lo que permite un menor indice de
contaminacion. Por ende, se brindard& un mejor servicio y a precios
competitivos de acuerdo al mercado.

Como objetivo general nos hemos planteado: Proponer estrategias de
marketing interno para mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi
Benitours- Chiclayo. Como objetivos especificos tenemos: Diagnosticar la
situacién actual del marketing interno de la empresa de taxi Benitours.
Determinar el nivel del posicionamiento de la empresa de taxi Benitours.
Disefiar el programa de estrategia de marketing interno para mejorar el
posicionamiento de la empresa de taxi Benitours. Validar las propuestas del
marketing interno para mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi
Benitours. Por juicio de expertos

Para corroborar estas suposiciones hemos considerado como
hipotesis, la primera accién de caracter positiva: Las estrategias de
marketing interno si mejoraran el posicionamiento de la empresa de taxi
Benitours. Y una segunda accién de caracter negativa: Las estrategias de
marketing interno no mejoraran el posicionamiento de la empresa de taxi

Benitours.



MARCO TEORICO

Para nuestro estudio, hemos examinado trabajos previos realizados en
el ambito internacional entre los cuales tenemos a: (Tenemaza, 2018) con el
titulo, Disefio de un plan de marketing para la Compafia Transportes
Tenemaza Internacional C.A de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, periodo 2017 donde tienen como principal objetivo elaborar un
plan de marketing que permita mejorar la imagen corporativa de la compafia.

El procedimiento empleado es un plan de investigacion mixta, los
instrumentos de verificacién fueron las encuestas, que se llevaron a ejecucion
a la poblacion econémicamente activa (PEA) del canton Riobamba. De
acuerdo al resultado obtenido en dicha teoria obtienen como conclusion un
plan de marketing factible, en conclusién, se desea fortalecer la imagen
empresarial mediante la difusion a empresarios y consumidores para crear un
vinculo sdlido entre la organizacion y el consumidor.

Asi mismo, tomamos la investigacion de ( Echevarria & Rojas, 2016)
Estrategias de marketing para mejorar el servicio de la cooperativa de Taxi
Intercontinental. Manifiesta que la jerarquia en su trabajo de investigacion se
caracteriza en poder identificar y conocer con severidad los distintos
problemas que existen entre los clientes y colaboradores en que su debilidad
de brindar un mal servicio, se utilizd una metodologia descriptiva-
correlacional.

La pericia utilizada es la entrevista, a responsables del transito y
personal ejecutivo, la propuesta disefiada fue un procedimiento de mercadeo
comercial. Podemos sefalar que la atencion brindada tiene mucha
repercusion en la imagen institucional y gran parte de esta responsabilidad
radica en los conductores de las unidades.

En otro estudio internacional tenemos a: (Ascencio, Mejia & Roldan,
2018) en su tesis, “Plan promocional para el Posicionamiento de marca de los
servicios de Transporte ejecutivo empresarial y Taxis brindados por la
Empresa Linea Rosa” Sefiala como principal objetivo formular un plan
promocional, que conlleve a tener mayor participacion en el mercado

comercial de Nuevo Cuscatlan y Zaragoza.



Para el desarrollo de este trabajo debemos tomar como muestras de
datos de las mujeres residentes en los cinco municipios, dentro de los cuales
se encuentran la poblacién objetiva de estudio; asi como realizar entrevista a
la propietaria de la empresa.

El disefio de la investigacion fue Transversal -Descriptiva. Después de
obtenidos todos los datos necesarios, se presenta una propuesta donde se
incluyen elementos como la publicidad en medios ATL y BTL, oferta de
ventas, marketing directo y relaciones publicas, necesarios para el logro del
posicionamiento que la empresa espera.

De esta investigacion se puede inferir que el sector femenino en la
ciudad de Chiclayo respeto al servicio de taxis esta excluido totalmente,
constituyendo esto una gran oportunidad para desarrollar un nuevo nicho de
mercado que aun no se ha explotado en su totalidad.

También consideramos el estudio de: (Echevarria & Martinez, 2016)
Estrategias de posicionamiento de mercado para la compafia de taxis
“‘Abraham Bedram” del Canton Naranjito. Donde menciona que el desarrollo
del trabajo se enfoco en la elaboracion de estrategias de posicionamiento, La
metodologia aplicada al presente trabajo de campo, es de caracter
descriptivo. Poblacion y muestra: el objetivo estudiado fueron los
colaboradores en la compafia Abraham Bedram.

Instrumentos de investigacion: entrevistas, se estableci6 como
propuesta a la cooperativa que debe contar con un personal eficiente, que
lograra la optimizacion de sus servicios con los clientes, maximizando sus
ganancias y logrando los objetivos propuestos. Debido a que el personal,
especificamente los conductores representan la imagen corporativa estos
deben seguir un proceso de seleccion riguroso, que permitan realizar sus
labores de una manera mas eficaz y eficiente.

Por ultimo, tenemos el estudio de: (Almeida, 2015) en su tesis, Disefio
de una propuesta de plan de marketing para posicionamiento de la empresa
de Transporte Interprovincial laxrout situada en el sector san francisco.
Donde el plan primordial fue garantizar una atencion personalizada,

directamente a viajeros de diversas partes del mundo.



Los Instrumentos de indagacién fueron: encuestas, la cual se aplicaron
a sujetos que se predisponian a realizar viajes a diferentes localidades. La
metodologia que se utilizo fue una investigacion descriptiva. Debido a
cambios drasticos en el mercado nacional e internacional, la zona turistica es
una de las actividades més afectadas por el virus covid 19, esto tendra gran
repercusion en el turismo Chiclayano, menguando la cantidad de turistas
dentro de la region la cual es necesario la busqueda de nuevas estrategias
comerciales para mantener este sector activo y la empresa pueda mantener
una ventaja competitiva.

Para nuestro estudio, también examinamos algunos trabajos previos en
el &mbito nacional entre los cuales encontramos a, (Medianero, 2019) en su
proyecto: Estrategias de marketing digital para la mejora del posicionamiento
de la empresa el Rally S.A, que tiene un principal objetivo: formular tacticas
referentes al mercadeo digital. En esta exploracion emplearon una
investigacion descriptiva-propositiva, la muestra la conforman 96 individuos
residentes en Chiclayo, utilizaron como instrumentos de calculo, una
encuesta, obtuvieron como contestacion el 0.801 confirmando la factibilizacion
del plan. Se puede deducir que el empleo de estrategias bien disefiadas
permite un incremento significativo en los margenes de ganancia con respecto
a decisiones de no implementar ninguna accion.

De igual importancia encontramos el estudio de (Sinarahua, 2019) en
su tesis Propuestas de mejora de los factores relevantes del control interno en
el area operativa en la empresa Her Taxi Service S.A.C. Donde su objetivo
importante corresponde a encontrar medidas de inspeccion intrinsecas
referente a las operaciones organizacionales. EI modelo de explotacion es
descriptiva, documental y bibliogréfica, la tactica de informacién recolectada
fue una entrevista al personal de la empresa, como propuestas plantearon
acordar adquirir los servicios de un especialista motor, disefiar grupos de
informacidn entre sefiores (as) de la mencionada institucion. Podemos afirmar
el éxito de una empresa radica en un conjunto de colaboradores, proveedores
y terceros ajenos a la empresa, de esto podemos deducir la importancia de
establecer alianzas estratégicas para el posicionamiento de la empresa de

taxi Benitours.



En otro estudio realizado por, (Pérez & Rodas , 2016) con su teoria,
Plan de marketing mix y el posicionamiento en la Empresa de Transporte
Turismo Express Diaz SAC- Chiclayo 2016. Manifiesta que su proyecto
posee principal direccion en ejecutar un manual referente a marketing mix con
la finalidad de ganar participacion de la empresa en Chiclayo.

Este estudio realizado fue descriptivo — propositivo de caracter no
experimental realizandose 113 encuestas, con una poblacion de 1152
clientes, el instrumento fue la encuesta. Los resultados determinaron la falta
de campafas publicitarias. La propuesta radica en el disefio de tacticas
comerciales para la empresa es necesaria, ya que las promociones y precios
motivaran a los clientes que viajen frecuentemente en la empresa y lograr asi
un reconocimiento de imagen institucional en cada uno de ellos.

Por otra parte, investigamos el estudio de, (Contreras, 2018) en su
tesis, Disefio de un modelo de comunicacion integrada de marketing y su
dominio en el posicionamiento de taxi Sonrisas Premium S.A.C donde su
objetivo principal es determinar de qué manera el disefio de un modelo de
comunicacion integrada referente al mercadeo interviene en la mente de un
mercado objetivo. Su tipo de investigacién utilizada segun el propdésito, disefio
y grado es aplicada, experimental y pre experimental, respectivamente.

Asi mismo, la muestra esta constituida con 199 usuarios a los cuales
se les formularon cuestionarios y finalmente se realiz6 la medicién de los
indicadores propuestos y la evaluacion econémica obteniendo como resultado
VAN de S/. S/.254.380, TIR de 87% y PRI de 1.816; llegando a la conclusion
gue la implementacion del modelo de comunicacion integrada de marketing es
una inversion factible. De acuerdo a la investigacion se puede deducir que
aplicando ciertas estrategias de marketing ambas partes podrian generarse
un benéfico mutuo, un buen plan de marketing mejorara significativamente la
imagen corporativa.

También consideramos el estudio de, (Silva, 2017) Estrategias de
Marketing para aumentar el nivel de ventas de la empresa de transportes El
Cumbe S.A.C Chiclayo 2017, donde su propdésito principal es: determinar las

maniobras que permitan elevar los indices de ventas, incurrieron en la



exploracion de caracter descriptivo — propositivo, no experimental, el
muestreo lo efectuaron en 64 usuarios.

Asi mismo la proposicion apoyada en maniobrar el mix del marketing,
logro un acrecentamiento preconcebido de 34.32% referente a las ventas en
poco tiempo (6 meses).

Continuando con nuestra investigacion definimos nuestras variables: la
primera de ellas es el Marketing interno Comenzaremos con la teoria de
(Gronroos, La calidad de servicio y la satisfacion al consumidor, 1983) donde
nos manifiesta lo siguiente: en relacion al comportamiento organizacional el
marketing interno contiene una serie de acciones que se deben realizar
internamente en las entidades con el objetivo de mejorar y fortalecer una
cultura de servicios. En otro aspecto, instituye que en el marketing interno
existe una ideologia que permite la capacitacion de los colaboradores, con la
finalidad de lograr un desempefio eficiente y con calidad de servicio asistido
por una guia actualizada, muy parecido al marketing cotidiano. (p.45)

Los autores (Cubillo & Cervifio, 2008) nos manifiestan: para que una
organizacion tenga un buen control interno en sus actividades con sus
colaboradores, debera planificar y gestionar, teniendo en cuenta el
desempefio de sus colaboradores de modo que cumplan con sus funciones
de manera eficaz y eficiente a fin de lograr sus objetivos trazados por la
empresa.

(Tansuhaj, 1988) dice: para lograr el desarrollo y crecimiento la
organizacion debera contratar personal idoneo, formado y capacitado, asi
mismo debera disefiar un programa de motivaciéon y comunicacion constante
con sus colaboradores intercambiando ideas dentro de la compaiia de
manera que exista una buena relacidon internamente. Citado por (Sarmiento,
2015)

De los autores podemos deducir, que el marketing interno permite
mejorar, fortalecer y facilitar el comportamiento organizacional, por ende, los
colaboradores se desempefiardn de una mejor manera.

Para las dimensiones del marketing interno, en primer lugar, tenemos

la contrataciéon; para ello, (kottler, 2000) expone que para una mayor



seguridad para reclutar personal estos deben estar dispuestos a la vocacion
de servicio para con los consumidores.

Segundo lugar, tenemos la capacitacién; para ello (Chiavenato, 2008)
afirma que el éxito del servicio esta relacionado a los planes de capacitacion.
Segun Chiavenato, la capacitacion es el medio por el cual el colaborador,
obtiene una serie de conocimientos relacionados al puesto que desempefia
dentro de la organizacion, permitiéndole cumplir de manera eficaz con sus
funciones.

En tercer lugar, tenemos la motivacion; esta ligado al instinto de toda
persona por cubrir ciertos deseos. Para ello (Maslow, 1943) nos dice: “la
motivacibn es el motor que tiene toda persona para satisfacer sus
necesidades” (p. 27)

Mencionaremos algunos autores que nos hablan sobre los modelos de
marketing interno; el modelo de Berry menciona que, cambiando Ila
perspectiva de tratar a los colaboradores como clientes internos, tendra gran
repercusion en la motivacién de los colaboradores corrigiendo asi la eficacia
del servicio. (Berry, 1981)

En ese sentido, otro autor manifiesta: la capacitacion, un buen clima
laboral, motivacion interna en la organizacion estaban orientados a un modelo
de endomarketing para el mejor desenvolvimiento del trabajador (Otto,
Allpaca, Baca, & Geronimo, 2011: p 52)

Nuestra segunda variable es el posicionamiento tomaremos algunas
teorias entre ellas tenemos: primero debemos saber que nuestro objetivo es
posicionarse en la mente de los posibles consumidores, para ello debemos
iniciar en nosotros mismos, puede ser a través de un articulo, servicio, a
través de una manufactura o cualquier tipo de empresa. De manera que se
evite el conflicto y fluya la comunicacién entre empresa y consumidor. (Ries &
Trout, 1993;p.3).

Del mismo modo (Kotler, Fundamentos del marketing, 2003) a su vez
dice: debemos empezar por la ubicacion del establecimiento, de acuerdo a la
actividad que se va a desarrollar para revelar nuestras propuestas de
marketing y satisfacer a nuestros consumidores los cuales aceptarian el

posicionamiento de la empresa. (pag. 73).



En tal sentido (Contreras H. , 2015) también lo indica que, debido a las
constantes variaciones en el ambito organizacional, la empresa debera
retroalimentar e innovar su imagen adaptandose al cambio y la tecnologia,
para conservar la importancia de la marca, de modo que fortalecera el disefio
en la mente del consumidor.

El posicionamiento tiene ciertas dimensiones y en primer lugar esta la
calidad de servicio; Existen dos puntos fundamentales de como distingue el
cliente el servicio y lo que permite evaluar la calidad del servicio que son el
servicio percibido y el servicio esperado. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, La
calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor, 2011)

Para el primer punto: se obtiene la satisfaccion del cliente cuando la
organizacion logra cumplir con sus expectativas (Gronroos, Calidad de
sernvicio y la atencion al consumdor, 2011) Para el segundo punto: referente al
servicio esperado se logra cuando se, es empatico con el cliente y la empresa
ofrece lo prometido. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, Calidad de servicio,
1998)

En segundo lugar, esta la fidelizacion del cliente; ofrecer un valor
afiadido al servicio logrard una relacion mas compleja con los clientes con el
fin de lograr la recomendacion del mismo. Segun (Alcaida, 2010)

Para reafirmar la idea anterior “Ser la primera opcion de compra,
representa poseer una ventaja competitiva, logrando asi la diferenciacion en
las actividades comerciales. (Kotler & Armstrong, Fundamentos del marketing,
2013)

En tercer lugar, tenemos la Satisfaccion del cliente; se logra la
relacion del cliente con la empresa cuando ésta ofrece lo prometido
(Storbacka, 2012). Asi mismo, esta nueva sociedad generar4 para ambos
beneficios, siendo las retribuciones econdmicas, el incremento de ventas, un
buen negocio para la organizacion. (Kotler & Armstrong, Fundamentos el
marketing, 2003)

Por estas razones, el éxito de la comunicacién que existe entre ambos,
se vera reflejada en una buena atencién al cliente. (Kotler, Principios de
marketing, 2006)
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Con respecto a lo antes mencionado, podemos deducir que el
posicionamiento sera la principal variable a estudiar, para lo cual los
esfuerzos estan dirigidos a trazar nuevas rutas de mercadeo teniendo muy

claro el impacto referente a los indicadores en los clientes.
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METODOLOGIA
El presente método cientifico es un procedimiento en la que se plantea
el problema y se lleva acabo el diagnéstico del proyecto de investigacion
aplicando la logica al hecho real. (Tamayo, Paradigmas y métodos de
investigacion, 1994)
3.1.Tipo y disefio de investigacion:
3.1.1. Tipo de investigaciéon

Se utiliz6 una indagacién proyectiva no experimental segun (Hurtado,
2000;p 325) “La institucion para solucionar cualquier conflicto por necesidad
debera elaborar propuestas practicas faciles de aplicar”. Para nuestro caso
hemos diagnosticado la situacion actual de la empresa de taxi Benitours, con
fines de lograr una mejor atencion personaliza y garantizada.

3.1.2. Disefio de Investigacion:

El actual proyecto presenta un esquema de campo no experimental,
segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la investigacion,
1991;p.189) refieren “... lo que se busca en una indagacién no experimental
es analizar un acontecimiento tal y como se dan en su contexto natural para
después estudiarlos”.

El proyecto comprende un estudio cuantitativo y cualitativo o mixto,
basados en las variables de informacion tedrica, en el que se encontro la
realidad de la compafiia, para determinar una propuesta que nos permitira
disefiar un programa de control interno a fin de conseguir posicionarse en la
mente de los consumidores de la empresa taxi Benitours y asimismo,
responde a un disefio de triangulacion concurrente segun Hernandez,

Baptista y Fernandez (2014), en el que se detalla a continuacion:

Dx Donde:

Px Dx: Diagnostico de las variables

Tx: Andlisis de las teorias

Tx Px: Propuestas

Figura N° 1: Triangulacion concurrente.
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3.2.Variables y operacionalizacién:

Variable independiente: Marketing Interno
Definicion conceptual:

Los autores Cubillo y Cervifio (2008. p 55) nos manifiestan: para que
una organizacion tenga un buen control interno en sus actividades con sus
colaboradores, debera planificar y gestionar, teniendo en cuenta el
desemperio de sus colaboradores de modo que cumplan con sus funciones
de manera eficaz y eficiente a fin de lograr sus objetivos trazados por la

empresa.

Definicion operacional:

Se realiz6 un cuestionario el cual consta de 12 preguntas que nos
permiti6 medir las siguientes dimensiones de: contratacion, capacitacion y
motivacion, el cual se realizd el dia 20 de septiembre del 2020, contando
con la presencia del sr. Segundo Benito Montenegro Davila gerente general

de la empresa.

Variable dependiente: Posicionamiento
Definicién conceptual:

Del mismo modo Kotler, (2003), a su vez dice: debemos empezar
por la ubicacion del establecimiento, de acuerdo a la actividad que se va a
desarrollar para revelar nuestras propuestas de marketing y satisfacer a
nuestros consumidores los cuales aceptarian el posicionamiento de la

empresa. (pag. 73).

Definicion operacional:

Se realizé un cuestionario el cual consta de 23 preguntas que nos
permiti6 medir las dimensiones de calidad de servicio, Fidelizacion al
cliente y satisfaccion al cliente, siendo este efectuado en la urbanizacién
derrama magisterial el dia 20 de septiembre del 2020, utilizando una
recolecciéon datos mixta (presencial y online).

Con respecto a la metodologia de las variables se utilizd una
investigacion proyectiva con un enfoque de triangulacién concurrente

empleando informacion cualitativa y cuantitativa.
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3.3.Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: (Tamayo, Metodologia de la investigacion, 2012)
manifiesta que la poblacion es el conjunto de argumentos que conforman
las unidades estudio, incluye la totalidad de individuos de analisis que
integran dicho grupo y que debe cuantificarse para una determinada
investigacion. En ese sentido nuestra investigacion esta constituido por el
universo poblacional del distrito de Chiclayo que haciende a un total de 279
662 habitantes. En la presente investigacion se tomé como criterio de
inclusién a individuos mayores a 18 afios de la poblacién de Chiclayo ya
que aquel sector cuenta con una solvencia econOmica, ademas estan
considerados dentro de la poblacion econdmicamente activa (PEA). Con
respecto a nuestra Muestra: “La muestra no probabilistica, también
llamadas muestra dirigida, suponen un proceso de eleccién voluble. Se
emplean en muchas indagaciones, de modo que, se hace una ilacion sobre
la poblacién”. (Herndndez, Metodologia de la investigacion, 2003; p. 326)
Para nuestra investigacion se aplicé una formula estadistica que nos
permitié conocer el nimero de personas a estudiar que ascienden a 96

clientes.

Metodologia para encontrar la muestra:
Para encontrar la magnitud de la muestra hemos aplicado la siguiente
formula:

Dénde:

Z: nivel de confianza. (95% = 1.96).
P: probabilidad a favor (5%)

N N Z* PQ
Q: probabilidad en contra (5%) N =

(N-1)E +Z PQ

Figura N°2: Formula de la muestra
E: error de estimacion (0.5%)

N: tamafo de la muestra.

Para hallar la muestra se ha tomado el 95% de nivel de

confianza, el 5% como probabilidad a favor, el 5% como probabilidad en

14



contra, y un 5% como marguen de error. La poblacidon escogida para
realizar la investigacion de mercado son los individuos mayores a 18 afios

de la poblacién de Chiclayo que asciende a (279 662) habitantes.

Reemplazando

N = 279,662 (1.96)° (0.5) (0.5)
(279,662 — 1) (0.5) 2+ (1.96)? (0.5) (0.5)
N = 279,662 (3.8416) (0.25)
(279,661) (0.01) + (3.8416) (0.25)
N = 268,587.38
2,796.61+0.9604
N = 269,012
2,797.57
N = 96.15
N = 96 Cuestionarios

Los cuestionarios fueron aplicados en la urbanizacion derrama
magisterial. Ya que comprende la mayor parte de sus clientes.

Muestreo: “se define a la seleccién de las unidades muéstrales segin a
la conveniencia o facilidad del indagador’. Tamayo (2001, p. 13). Del mismo
modo se utilizé un tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia debido
a la pandemia mundial del Covid 19 para asi poder evitar la exposicion de los
investigadores. Con relacion a nuestra Unidad de andlisis estuvo enfocada
en Clientes de la Empresa de Taxi Benitours mayores a 18 afos y personal
administrativo. En este proyecto se considerd el muestreo por conveniencia,
debido que existe la posibilidad de entrevistar al personal administrativo de la
empresa, asimismo se aplicé cuestionarios a los clientes que cumplieron con

las caracteristicas de nuestro mercado meta.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Guia de entrevista. Son preguntas abiertas orientadas a ser
ejecutadas al gerente general de la empresa de taxis Benitours. Con el fin

de recabar informacion interna de la empresa. (Herndndez et al., 2014).
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En nuestra investigacion se aplicé la guia de entrevista al sefior
Segundo Benito Montenegro Davila (Gerente de la empresa de taxi
Benitours) el cual constd de 12 preguntas con la finalidad de recopilar

informacion actualizada de primera mano.

Cuestionario. — en este caso se elabor6 un cuestionario para la
variable dependiente referente al (Posicionamiento), con sus dimensiones y
sus respectivos indicadores con preguntas totalmente cerradas, tomando
como referencia a la escala de Likert que nos permitié evaluar actitudes, la
calidad de servicio entre otras cualidades. Esta se ejecutd a nuestra
muestra que representan 96 clientes. (Bernal, 2010).

3.5. Procedimiento:

Para el presente estudio principalmente para determinar nuestro
marco tedrico hemos recorrido a revisar trabajos previamente realizados a
nivel nacional como internacional principalmente en paises como ecuador y
el salvador donde se presentan situaciones similares a la nuestra. Para la
metodologia empleamos una investigacion proyectiva de acuerdo a la
situacion actual por la coyuntura vivencial debido al virus del covid 19.
También se procedié a la elaboracidén de una carta para la autorizacion de
recoleccion de informacion dirigida a la empresa, la cual se puede verificar
en los anexos correspondientes. Para el recojo de informacion se realizd
una entrevista previamente diseflada con preguntas totalmente abiertas
destinadas al gerente de la empresa de taxis Benitours, seguidamente se
presentd un cuestionario sobre posicionamiento que estara enfocada en la
escala de Likert la cual esta disefiada con 23 interrogantes que se ejecutod
a nuestra muestra ya identificada, para definir la validez de nuestros
instrumentos se entregaron a tres expertos en el tema, por lo cual nuestro
instrumento sera confiable, valido y objetivo. Cabe mencionar que en
nuestro estudio no existi6 manipulacion de variables porque nuestra

investigacion es totalmente proyectiva.
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3.6. Método de andlisis de datos:

Se realizd un cuestionario a los clientes de la empresa de taxis
Benitours, a través del formulario de Google para realizar la interpretacion de
la informacién mediante gréaficos y tablas. A fin de obtener la confiabilidad de
nuestro instrumento, se utilizd el alfa de Cronbach con una prueba piloto de
10 clientes respectivamente obteniendo como resultado un valor de
consistencia de 0.8 confirmando asi la confiabilidad de nuestro proyecto.

Tabla N° 1 Alfa de Cronbach:

Descripcion Valor )
A= Alfa 0.88645833 K 2 Vi
K= Numero de items 23 a = ﬁ l A Iy
Vi= Variable de cada item 16.06 — !
Vt= Varianza total 105.6 Figura N°3: Formula Alfa de
Cronbach

3.7. Aspectos éticos:

Voluntariedad: Por parte de la empresa de taxis Benitours y la
disposicion de poder colaborar de manera voluntaria, en términos
relacionados a la informaciéon interna de la empresa en sus aspectos
administrativos.

Confiablidad: EI presente proyecto exhibe informacién real y
confiable, los instrumentos lucen una validez por expertos en el tema y la
aplicacion del alfa de Cronbach permitiendo asi una mayor exactitud.

Confidencialidad: La informacion acopiada durante la entrevista asi
como del cuestionario sera exclusivamente con fines de analizar y generar
propuestas en todo momento en la elaboracion de la tesis en cuestion.

Originalidad: EIl actual proyecto respeta en todo momento los
derechos de autor el cual se puede evidenciar en las referencias y citas
bibliograficas.

Comprension: La informacién es tan importante como la forma en

gue es brindado.
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IV. RESULTADOS
Objetivo 1: Diagnosticar la situacion actual del marketing interno de la

empresa de taxi Benitours.

Con respecto a la variable marketing interno hemos determinado la
situacion actual mediante el andlisis de las siguientes dimensiones:
contratacion se logré determinar que al momento de presentarse ante la
oficina los conductores presentan Las copias de sus documentos y al mismo
tiempo se hace la verificacion con sus documentos originales, asimismo

también se les hace una entrevista.

Luego se hace un oficio con los datos del conductor y se envia a la
Policia Nacional del Pera (Comisaria Del Norte) para pasar por un filtro, ya
gue la empresa cuenta con un convenio con la Policia como Taxi Civico. En
caso de tener algun antecedente o algin mal habito quedara suspendido y no

sera parte de la empresa.

La empresa viene utlizando las redes sociales como uno de sus
principales medios de publicidad y de mayor impacto, en algunas
oportunidades se ha utilizado volantes y banner publicitario; otro medio de
publicidad también es el buen servicio que se brinda, por ende, los clientes lo

recomiendan.

Asimismo, nos da a conocer que dentro de su logistica destaca un
convenio con el grupo “San Antonio” a través del grifo “Repsol” con lo que
respecta al abastecimiento de combustible para las unidades, ademas cuenta
con una alianza estratégica con la empresa “Chicoma Motors” encargado del
servicio de mecéanica y reparacion de vehiculos en general y por dltimo con la
empresa “Yosmel GAS” el cual se encarga de las conversiones de vehiculos a

gas.

En cuanto a la dimensién capacitacion desde la perspectiva del
gerente sus conductores estuvieron recibiendo sus capacitaciones antes de la
pandemia en un periodo de cada dos meses referentes a temas de seguridad
vial, asimismo se contrata un personal especializado para realizar test

psicologico con los conductores brindandoles una asesoria personalizada
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referente a temas de desarrollo emocional, con el objetivo de que los

conductores reflejen un buen trato a los clientes, entre otros.

Se explica, que la empresa cuenta con un registro de llamadas las
mismas que son afiadidas a una base de datos para obtener un mejor control
digital. A fin de contribuir con el cuidado del medio ambiente la empresa tiene
una politica de incentivar a que las unidades estén convertidas a GLP de

modo que genere un menor indice de contaminacion ambiental.

Continuando con la idea se les brinda a los conductores charlas de
cultura ambiental, ademas la empresa tiene a cargo el cuidado vy

mantenimiento del parque donde esta ubicado el paradero.

Finalmente tenemos la dimensién motivacién la empresa tiende a
sortear canastas, polos y gorros entre sus clientes en ciertos dias festivos
como es el dia de la madre, dia del padre y navidad, otra forma de motivar a
sus clientes es en el dia de su aniversario brindando servicios a medio costo

dentro de la ciudad de Chiclayo, La Victoriay José Leonardo Ortiz.

En la empresa se practica los valores entre ellos destaca la honradez,
ya que este valor representa el logo de la empresa que es “la diferencia esta
en la honradez’, asi como también el respeto y la solidaridad entre

colaboradores y clientes.

Del mismo modo el trabajo en equipo es una de sus fortalezas de la
empresa por lo que realizan encuentros deportivos todos los miércoles de
4:00 pm a 6:00 pm con el objetivo de confraternizar entre todos los

conductores e incentivar al deporte y al cuidado de la salud fisica y mental.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel del posicionamiento de la empresa

de taxi Benitours

Tabla N° 2
Indicadores de la Dimension Calidad de servicio

Totalmente En Totalmente
desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo Total
Calidad de Servicio n % n % N % n % n % n %
Indicadores
Servicios 1 1.0 4 4.2 10 10.4 64 66.7 17 17.7 96 100%
0 0 25 26 26 27.1 35 365 10 104 96 100%
1 1.0 6 6.2 33 34.4 47 490 9 9.4 96 100%
Calidad percibida 2 2.1 8 8.3 17 17.7 54 56.3 15 15.6 96 100%
0 0 9 9.4 19 19.7 62 646 6 6.3 96 100%
0 0 9 9.4 33 34.3 47 490 7 7.3 96 100%
Empatia 0 0 11 115 6 6.3 65 676 14 146 96 100%
0 0 1 1.0 16 16.7 60 625 19 19.8 96 100%
0 0 3 3.1 5 5.2 65 67.6 23 240 96 100%
Bajo Medio Alto Total
n % N % N % n %
Calidad de Servicio 9 9.4 % 37 38.5% 50 52.1% 96 100%

Fuente: Cuestionarioaplicadoa los clientes de la urbanizaciéon Derrama Magisterial-Chiclayo.

CALIDADSS
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=

Figura N° 4: Nivel Dimension
Calidad de servicio.
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Interpretacion: con respecto a la dimension calidad de servicio se
encontrd0 que prevalece el nivel alto, representado con una gran mayoria del
52.1%(50) de los clientes que lo califican de este modo. En esta dimension se
destaca que el indicador servicio referente a la pregunta ¢Cree Ud. que el
servicio de taxi de la empresa Benitours es de calidad? La gran parte
manifiesta con un 66.7%(65) estar de acuerdo con el servicio de la empresa,
ratificando asi la satisfaccion de los usuarios. De la misma forma con relacion
a la siguiente interrogante: ¢Esta Ud. siempre informado de los diversos
servicios que la empresa ofrece? Un 36.5%(35) manifiestan estar de acuerdo
con la informacion brindada, mientras el 26%(25) manifiesta estar en
desacuerdo respecto a este tema, evidenciandose asi la necesidad de
generar mayor difusidén de los servicios que se ofrece. El siguiente item ¢ Cree
Ud. que las operadoras brindan una buena atencidon en la recepcion de
llamadas? La mayoria con un 49%(47) precisa estar de acuerdo, mientras
que un 34.4%(33) manifestando una indiferencia, evidenciado asi una

deficiencia en la atenciéon al cliente.

Del mismo modo en el indicador calidad percibida con relacion al item:
¢El servicio que esta recibiendo actualmente cree que es de calidad? Un
56.3% (54) menciona estar de acuerdo, mientras el 17.7%(17) respondieron
una indiferencia, identificando asi una oportunidad de mejora respecto al
servicio brindado. El proximo item ¢ Cree Ud. que las unidades reservadas al
servicio son modernas? Los usuarios manifiestan con un 64.6%(62) estar de
acuerdo con las unidades, mientras que en una menor escala con un
17.7%(17) expresa indiferencia en relacion a esta interrogante, el siguiente
item: ¢Adquiere Ud. los servicios de la empresa de manera cotidiana? Un
49%(47) manifiesta la conformidad de adquisicién del servicio, mientras el
34.3% (33) le es indiferente debido a la aparicion de la competencia en este
sector, evidenciando asi una deficiencia en la segmentacion de mercado.

Asi mismo tenemos el Ultimo indicador que es la empatia, donde se
detallan hallazgos importantes respecto a las siguientes interrogantes: ¢Las
tarifas del servicio de taxi de la empresa Benitours son accesibles? 67.7%(66)

expresa la conformidad de las tarifas percibidas siendo este punto importante
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para la diferenciacion de la competencia. También el item ¢Cree Ud. que los
conductores de las unidades son honestos? La gran mayoria de usuarios con
un 62.5%(60) expresa una importante afinidad con los colaboradores de la
organizacion, también el siguiente item ¢Los conductores al momento de
realizar el servicio siempre son amables y respetuosos? Expresan con un
67.7%(65) estar de acuerdo con la fuerza laboral, evidenciado la efectividad

de los valores impuesto por la organizacion.
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Tabla N° 3
Indicadores de la Dimensién Fidelizacion al cliente

Totalmente En Totalmente
desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo Total
Fidelizacion del Cliente n % n % N % n % N % n %
Indicadores
Propuesta de valor 0 0 14 146 33 344 42 438 7 7.3 96 100%
0 0 2 2.1 3 3.1 57 594 34 354 96 100%
Ventaja competitiva 0 0 1 1.0 5 5.2 71 704 19 198 96 100%
2 2.1 5 5.2 7 7.3 68 70.8 14 146 96 100%
0 0 0 0 10 104 70 729 16 16.7 96 100%
Recomendaciones 0 0 2 2.1 2 2.1 69 71.8 23 24 96 100%
1 1.0 2 2.1 10 10.4 77 802 6 6.3 96 100%
Bajo Medio Alto Total
% N % n % n %
Fidelizacion del cliente 7 7.3 % 38 39.6% 51 53.1% 96 100%

Fuente: Cuestionarioaplicadoalos clientes de la urbanizacidon Derrama Magisterial-Chiclayo.

FIDELZCC

Porcentaje

Mievel Bajo Nivel Medic Mivel Ato
FIDELZCC

Figura N°5: Nivel Dimension Fidelizacidn del cliente.
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Interpretacion: en satisfaccion del cliente, se encontr6 que prevalece
el nivel alto, representado con una gran mayoria del 53.13%(51) de los
clientes que lo califican de este modo. En esta dimensién se destaca que el
indicador referente a la propuesta de valor respondiendo a la siguiente
interrogante ¢ Al momento de adquirir el servicio, los conductores presentan
una correcta presentacion (uniforme)? ha obtenido el 43.8%(42),
manifestando que estadn de acuerdo con la correcta presentacion de los
conductores. Del mismo modo un 34.4% (33) manifiestan la indiferencia lo
gque nos indica la causa de la probleméatica respecto a brindar un buen
servicio. Asimismo, en la medicion del presente indicador se encontré el
siguiente resultado respondiendo a la interrogante ¢ Se siente Ud. Seguro (a)
al viajar en nuestras unidades? Donde prevalece la conformidad de los cliente
respecto a este ftems con un 59.4%(57) estan de acuerdo con la seguridad,
mientras el 35.4%(34) manifiesta estar totalmente de acuerdo ratificando asi

la calidad del servicio respecto a este items.

Con respecto al indicador ventaja competitiva destaca los siguiente
resultados a la interrogante ¢Cree Ud. que la insercion de una aplicacion
debido al covid-19 mejora el servicio?, manifestando que el 74%(71) esta de
acuerdo con esta iniciativa, mientras el 19.8% (19) manifiesta estar totalmente
de acuerdo, lo que evidencia una gran oportunidad de posicionamiento para la
organizacion. Del mismo modo la interrogante ¢Cree Ud. que realizar pagos
por aplicativos debido al covid-19 mejora el servicio? Manifiesta estar de
acuerdo con un 70.8%(68) respecto a este tema, mientras el 14.6%(14)
manifiesta estar totalmente de acuerdo, esto nos permite determinar nuevas
estrategias para salvaguardar la integridad y seguridad de clientes y
colaboradores. Asi mismo tenemos la interrogante ¢Cree Ud. que el disefio
de nuestra marca nos diferencia de la competencia? El 72.9% (70) Manifiesta
estar familiarizados con el disefio de nuestra marca. Ratificando asi el

liderazgo de la empresa en este sector (urbanizacion derrama magisterial).

Por Ultimo, presentamos al indicador de recomendaciones, donde se
presentan las siguientes interrogantes: ¢ Recomendaria Ud. el servicio de taxi

Benitours? Donde gran parte de los clientes 71.8%(70) manifiesta estar de
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acuerdo con este item, mientras el 24%(23) expresa estar totalmente de

acuerdo, lo cual evidencia un panorama favorable para el éxito de la

organizacion. Del mismo modo tenemos el siguiente item: ¢EI nombre

BENITOURS le parece una marca comercial para una empresa de taxi?

Donde la mayoria de clientes manifiesta estar de acuerdo con un 80.2%(77)

expresando asi el posicionamiento de la empresa.

TablaN° 4

Indicadores de la Dimension Satisfaccion al cliente

Totalmente En Totalmente
desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo Total
Satisfaccion al Cliente n % n % N % n % n % n %
Indicadores
Comunicacion 0 0 14 146 30 31.3 45 469 7 7.2 96 100%
0 0 7 7.3 26 27.1 58 604 5 5.2 96 100%
1 1.0 16 16.7 41 42.7 35 36.5 3 3.1 96 100%
Expectativas 1 1 6 6.3 6 6.3 60 625 23 240 96 100%
0 0 5 52 10 10.4 65 67.7 16 16.7 96 100%
Beneficios 0 0 13 135 38 39.6 34 354 11 115 96 100%
0 0 5 52 10 10.4 61 635 20 20.8 96 100%
Bajo Medio Alto Total
n % N % n % n %
Satisfaccion al cliente 11 11.5% 24 25 % 61 63.5% 96 100%

Fuente: Cuestionarioaplicadoalos clientes de la urbanizacidn Derrama Magisterial-Chiclayo.

SATISFCC

Porcentaje

Nevel Bajo Nivel Medio Nivel Atto

SATISFCC Figura N° 6: Nivel
Dimensién Satisfaccion del cliente.
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Interpretacion: con respecto a la dimensién satisfaccion al cliente se identifico
que prevalece el nivel alto, representado por un 63.5%(61) de los clientes que lo
califican de este modo. Con respecto al indicador comunicacion se encontrd los
resultados respecto a los siguientes interrogantes: ¢ Esta Ud. de acuerdo con los
servicios ofertados a través de las redes sociales? Donde la gran mayoria con un
46.9%(45) manifiesta estar de acuerdo mientras que el 31.3%(30) expresa
indiferencia respecto a este tema, evidenciando una probleméatica en los canales
de comunicacién. Asi mismo la siguiente interrogante ¢Siempre la empresa
atiende sus sugerencias o reclamos? Los clientes manifiestan que el 60.4%(57)
estan de acuerdo con la atencion recibida frente a situaciones de incomodidad,
mientras un 27.1%(26) expresa indiferencia respecto este tema, evidenciado asi
una comunicacion poco asertiva con los clientes. Con respecto al siguiente item
¢Esta Ud. informado de nuestras actividades recreativas que realizamos en
nuestro aniversario? La gran mayoria de cliente con un 42.7%(41) manifiesta
estar en indiferencia, concluyendo asi la deficiencia de estrategias comerciales
para la informacién de temas importantes.

Con respecto al siguiente indicador en este caso las expectativas se
plantearon en las siguientes interrogantes ¢Cree Ud., que las unidades que
cuentan con un sistema a gas, contribuyen al cuidado del medio ambiente? El
62.5%(60) expresd su preocupacion respecto a la responsabilidad ambiental,
siendo este punto importante al momento de generar nuevas estrategias

comerciales.
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Tabla N° 5
Variable Posicionamiento

Medio Alto Total
Calidad deServicio n % n % n %
63 63.5% 33 33.4% 96 100%
Medio Alto Total
Fidelizacion del cliente n % n % n %
10 10.4% 86 89.6% 96 100%
Medio Alto Total
Satisfaccién del cliente n % n % n %
45 46.9% 51 53.1% 96 100%

Fuente: Cuestionarioaplicadoa los clientes de la urbanizacion Derrama Magisterial-
Chiclayo.

Dimensiones

89.6%

65.6%
53.1%

CALIDAD DE FIDELIZACION DEL SATISFACCION DEL
SERVICIO CLIENTE CLIENTE

H Medio H Alto

Figura N° 7: Dimensiones del Posicionamiento



Interpretacion: Al efectuar un analisis de la variable posicionamiento
se evidencié una predominancia de nivel alto en 89.6% (86) con respecto a la
dimensién fidelizacion del cliente esto lleva a la conclusién que existe una
buena percepcién de los usuarios respecto al servicio, también se puedo
evidenciar una calificacion mediana del 10.4%(10) lo que nos permite

proponer mejoras en este aspecto.

Del mismo modo se pudo evaluar la dimension calidad de servicio
dando como resultado un nivel medio de 65.5%(60) lo que nos indica que no
se esta cumpliendo con las expectativas del cliente y requiere mejoras en este

aspecto para incrementar los niveles de calidad.

Por ultimo tenemos la dimension satisfaccion del cliente donde se
identificd un nivel alto del 53.1%(51) concluyendo asi que se deben emplear
mejoras en este aspecto para mantener una buena relacién con los usuarios,
mientras un 46.9%(45) tiene una evaluacion media, esto indica que la
empresa no presenta mucha preocupacion en satisfacer las necesidades de

los clientes.

Objetivo 3: Disefiar el programa de estrategia de marketing interno para

mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi Benitours.

Las estrategias de marketing interno contribuyen a mejorar el posicionamiento
de la organizacion, para lo cual se identific6 e disefid estrategias que
conlleven a una mejora de la variable en cuestién, encaminadas en el

siguiente plan de accion.
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Tabla N°6
Plan de accién de la propuesta

Estrategias Fecha Lugar Responsables Presupuesto
Estrategia 1: Instalaciones Gerente general
Capacitaciones en Diciembre Empresa de Sr. Segundo S/. 200
atencion al cliente 2020 empresa taxi Benito
Benitours Montenegro
Dévila
Estrategia 2: Instalaciones Gerente general S/. 200
Coaching de Diciembre Empresa de Sr. Segundo
desempefio laboral 2020 empresa taxi Benito
Benitours Montenegro
Dévila
Estrategia 3: Instalaciones Gerente general S/. 0.00
Contratar los Diciembre Empresa de Sr. Segundo Previa
servicios de un 2020 empresa taxi Benito evaluacion de
publicista Benitours Montenegro la empresa
profesional Davila
Estrategia 4: Diciembre Instalaciones Gerente general S/. 0.00
Inclusién de una 2020 Empresa de Sr. Segundo Previa
aplicacion mavil empresa taxi Benito evaluacion de
Benitours Montenegro la empresa
Déavila
Estrategia 5: Diciembre Instalaciones  Gerente general S/. 10
Elaboracién de acta 2020 Empresa de Sr. Segundo
de compromiso empresa taxi Benito
Benitours Montenegro
Dévila
Estrategia 6: Diciembre Instalaciones Gerente general S/. 0.00
Creacién de una 2020 Empresa de Sr. Segundo Previa
area de RR.HH empresa taxi Benito evaluacion de
Benitours Montenegro la empresa
Dévila

Fuente: elaboracion propia
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Objetivo 4: Validar las propuestas del marketing interno para mejorar el
posicionamiento de la empresa de taxi Benitours. Las estrategias fueron
validadas por tres expertos en el tema que son los siguientes:

Tabla N°7

Validacion de la propuesta

Nombre del experto Profesion
Mag. Karl Vladimir Mena Farfan Docente Universitario
Mag. Pedro Manuel Silva Ledn Docente Universitario
Mag. José Saawvedra Carrasco Docente Universitario

Fuente: Elaboracién propia
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V. DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados se encuentra una concordancia
en relacion con el objetivo general en Proponer estrategias de marketing
interno para mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi Benitours —
Chiclayo.

Estos resultados tienen similitud en proporcion a nuestra variable
marketing interno, hemos logrado evidenciar hechos reales y mejoras que se
deberan realizar, con el fin de perfeccionar los servicios de la empresa, desde
su punto de vista Tansuhaj et al. (1988) manifiesta lo siguiente: para lograr el
desarrollo y crecimiento, la organizacion deberd contratar personal idéneo,
formado y capacitado, esto coincide con la evaluacion de nuestro instrumento
referente a la guia de entrevista precisamente en nuestra dimension
contratacién donde, se siguen la indagacion de andlisis penales y judiciales
respectivos, para la inclusion de nuevo personal dentro de la organizacion.
Donde dicha investigaciéon, cada vez se vuelva mas importante para contar
con colaboradores que dispongan de nuevos valores, lo que permitira

incrementar el compromiso laboral, a lo largo del tiempo.

Asi mismo, Chiavenato. (p.19) sostiene: que el éxito del servicio esta
relacionado a los planes de capacitacion. Para este aspecto, Hemos podido
identificar la necesidad de implementar un programa de capacitacion respecto
de mejorar la atencién del servicio al cliente, ya que la evaluacién de nuestro
instrumento refiere que las capacitaciones antes de la pandemia covid 19, se
desarrollaba cada dos meses, ahora pos- pandemia no se han empleado

nuevas estrategias de informacion.

Del mismo modo (Maslow, 1943) nos dice: “la motivacion es el motor
gue tiene toda persona para satisfacer sus necesidades” referente a esta
dimension se pudo evidenciar la insatisfaccion de los colaboradores respecto
a beneficios laborales. Se deberan emplear estrategias en este aspecto para

lograr un mejor clima laboral entre ambas partes.

Referente a nuestro variable, desde la posicion de Julia (2016) con
respecto al posicionamiento propone: que, debido a las constantes

variaciones en el ambito organizacional, la empresa debera retroalimentar e
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innovar su imagen adaptandose al cambio y la tecnologia, para conservar la
importancia de la marca, de modo que fortalecera el disefio en la mente del
consumidor. Esto guarda una estrecha relacion con nuestra dimensién
analizada calidad de servicio donde: hemos logrado identificar la percepcion
positiva referente a los servicios ofertados también la necesidad de
informacidén comunicativa respecto a las actividades, de los diversos servicios,
del mismo modo, hemos precisado la necesidad de tener una mejora en la

atencion al cliente.

También como lo hace notar (Kotler y Armstrong 2013) enfatiza que:
Ser la primera opcion de compra, representa poseer una ventaja competitiva,
logrando asi la diferenciacién en las actividades comerciales. Eso concuerda
con los resultados obtenidos en el analisis de nuestro instrumento,
especificamente en la dimension fidelizacion del cliente donde: hemos
concluido la indiferencia de los conductores referente a la correcta
presentacién del servicio, del mismo modo identificamos la necesidad de
incorporar una app para generar nuestra ventaja competitiva referente a la
competencia, del mismo modo una app que facilite las transacciones
econdmicas, resguardando asi la salud e integridad de nuestros

colaboradores y clientes con respeto a la situacion actual del Covid-19.

Del mismo modo (Kotler, 2006) sostiene que: el éxito de la
comunicacion que existe entre ambos, se verd reflejada en una buena
atencion al cliente. Esta definicion guarda correlacién con nuestra Ultima
dimension satisfaccion del cliente donde: se evidencido la necesidad de
aperturar nuevos canales de comunicacion, del mismo modo, se logré
identificar que existe una gran indiferencia respecto a la retroalimentacion con
nuestros clientes, y también se identific6 una gran preocupacién por el
cuidado ambiental respecto a las unidades a gas. Tomando estas

recomendaciones al momento de plantear nuevas estrategias comerciales.
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VI. CONCLUSIONES

La investigacion ejecutada ha permitido demostrar que:

1. Se deben ejecutar nuevas estrategias con respecto al marketing interno, lo
gque permitird aumentar el compromiso laboral, la identidad corporativa y la
satisfaccion laboral, ya que la medicion de nuestro instrumento, nos indica
algunas falencias en esta variable.

2. También mediante el estudio empleado con respecto al nivel de
posicionamiento de la empresa se logré evaluar la calidad de servicio
dando como resultado un nivel medio de 65.5%(60), lo que representa una
gran oportunidad para plantear mejoras en este aspecto, también se pudo
evidenciar un 46.9%(45) en un nivel medio, con respecto a la satisfaccion
de los clientes, lo que nos indica una gran necesidad de emplear nuevas
estrategias, aperturar nuevos canales de comunicacién, nuevos medios de
publicidad, lo que permitird retener y mejorar la relacion con los clientes a
lo largo del tiempo.

3. En relacion al disefio de programas de estrategia de marketing interno para
mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi Benitours. Este Se ve
respaldado en indagaciones que determinan efectos positivos para el logro
de una mejor optimizacion de sus recursos y un mayor posicionamiento en
el mercado local.

4. Con respecto a la validacion, en concordancia al planteamiento de
propuestas, estas seran evaluadas por juicio de tres expertos en el tema, lo

gue permite que dichas estrategias tengan un respaldo, optimo y confiable.
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VIl. RECOMENDACIONES

La parte administrativa debera evaluar la implementacion de
estrategias concerniente marketing interno, respaldado en un andlisis previo,
para desenvolver en un programa que contribuya a la satisfaccion del cliente
interno basados en los puntos débiles de la presente investigacién, con el
objetivo de mejorar en este aspecto, logrando asi un mejor rendimiento
laboral.

Del mismo modo es preciso realizar investigacion de mercado cada
cierto tiempo en relacion a la disposicion de la empresa, para medir los temas
en cuanto a la calidad del servicio, fidelizacion del cliente, satisfaccion los
clientes, y posicionamiento, a fin de, reinventarse ante los posibles cambios
en un mercado cada vez mas cambiante. También deberan realizar
evaluaciones periédicas para medir el nivel de satisfaccion de los
colaboradores.

Asi mismo, se recomienda a la gerencia analizar la inclusion de las
estrategias suscitadas en esta investigacion, ya que, mediante la utilizacion
de instrumentos de medicion, nos permitid identificar ciertas deficiencias que
deberian ser subsanadas en el corto tiempo, con el fin de realizar las
operaciones y servicios, de manera mas eficaz y eficiente.

Por Ultimo, la empresa en el transcurso del tiempo, deberd contratar
profesionales capacitados, en su rama de investigacién, como psico6logos,
personal administrativo, conductores, con fines de mejorar el servicio y la
atencion al cliente, conectando a la empresa a un nivel superior del cual se

evidencio en la actual investigacion.
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VIII.

PROPUESTA
1. INTRODUCCION

Debido a la coyuntura que estamos viviendo a nivel mundial, la
economia y la estabilidad laboral viene siendo cada vez mas preocupante
para todos los gobernantes de los paises en todo el mundo. Aterrizando la
idea en nuestro pais hemos pasado una crisis politica que ha ocasionado
gran inestabilidad laboral perjudicando en gran manera al trabajador
independiente, entre ellos tenemos a los taxistas, donde la demanda ha
disminuido por el mismo hecho que muchos de los profesionales ya no
acuden a sus centros laborales, los mismos que vienen laborando de forma
remoto, lo mismo pasa con los colegios y universidades, por ende los taxistas
se han visto muy perjudicados econdémicamente por la falta en la demanda de
clientes.

En la ciudad de Chiclayo no somos ajenos a la inestabilidad laboral por
lo que en la empresa de taxi Benitours se han visto en la necesidad de
realizar una mejora en la atencion al cliente empezando con una
restructuracion de un disefio organizacional interno para la realizacién de sus
actividades en la empresa a través de nuevas estrategias comerciales con el
objetivo de lograr un posicionamiento en el mercado laboral, de modo que se
obtenga una identidad corporativa.

A través de la presente propuesta vamos a proponer nuevas
alternativas que permitiran una mayor participacion en el mercado, por ende,

fidelizar a los clientes de la empresa de taxi Benitours.

2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
2.1 Rubro

La empresa Benito EIRL cuyo nombre comercial es Benitours, brinda
sus servicios en la Region Lambayeque, provincia y distrito de Chiclayo,
dedicada al traslado de personas en la modalidad de taxi; inscrita en registro
publico con partida N° 11155568, Ruc N° 20487893073 y resolucion municipal
N° 3645-2013- MPCH/GDV. Creada el 20 de marzo del 2012; desde entonces
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viene brindando un servicio de taxi con un personal de conductores

calificados

2.2 Razdn social

Benito EIRL taxi Benitours

23 RUC

N°20487893073

2.4 Giro de negocio

Benito EIRL taxi Benitours, es una empresa joven que viene
caracterizandose en la provincia de Chiclayo como una empresa que se
motiva con su lema “La diferencia esta en la honradez’ la gerencia viene
trabajando en un estudio de mercado con el objetivo de brindar un servicio de

calidad frente a estos tiempos de pandemia.

La empresa brinda diversos servicios en estos tiempos de pandemia
adaptandose a los nuevos protocolos de bioseguridad y horarios estimados
por el gobierno nacional entre ellos tenemos: servicio de traslado de personal,
servicios de encomiendas, servicios de delivery, servicio de circuito de playas,

servicios de paseos matrimoniales.

De tal modo que tiene como objetivo permanecer en el mercado,

posiciondndose como lider dentro de las otras empresas de taxi.
3. ANALISIS DE CONTEXTO
3.1 Resefiahistorica

Taxi Benitours, inicia sus actividades el 20 de marzo del 2012, con 04
vehiculos marca Suzuki modelo 2012, con oficina en Patazca, calle Bernardo
Alcedo. Los conductores, 04 amigos cercanos al fundador. Solo se brindaba
el servicio de taxi disperso, sin radio ni paradero. Siempre buscando el trabajo
en equipo, participaban en actividades sociales para vincular mas unidades

moviles y clientes fijos para trasladar continuamente.
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Posteriormente, la oficina se traslad6 a Derrama Magisterial, se afilio
mas conductores y por ende mas vehiculos, se habilitd el servicio de taxi por
radio, a través de aplicativo en el celular, asi como también el servicio desde
un paradero fijo en la misma residencial. Se implementd un reglamento
interno para el buen funcionamiento y guia para los conductores. Asimismo,
se practica actividad deportiva todos los miércoles de cada semana entre los
integrantes de la Empresa, con la finalidad de generar interconexion y amistad
en el grupo. Del mismo modo para la seguridad y cuidado de las moviles, la
empresa habilita servicios de GPS y mantenimiento de los vehiculos; y para
los colaboradores realiza capacitaciones impartidas por diferentes

profesionales o estudiantes de las universidades locales.

Actualmente esta trabajando una app para brindar el servicio de taxi

similar a las diferentes grandes empresas del rubro en el mundo.

3.2 Organigrama
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—lf—— B - Ty
FINANZAS
CONTABILIDAD RECEPCION ORDEN
COMPRAS ASISTENCIATECNICA CONTROL DE CAIDAD
INVENTARIO TRANSPORTE LIMFIEZA

| R
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Figura N°8: Organigrama de la Empresa Benitours
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3.3 Mision
“Somos una empresa dedicada al traslado de personas, cuidadosa de

cumplir tres ejes: precio justo, maxima calidad y total seguridad”
3.4 vision
“Ser la empresa lider e innovadora en el transporte terrestre de

personas, en mejora continua, manteniendo la satisfaccion de nuestros

clientes y colaboradores”.
3.5 Realidad problemaética

Navarro (2018) sefiala que: “Cada dia la implementacién tecnologica
ha dejado atras el modelo tradicional del transporte en el servicio de taxi, los
cuales vienen usando las redes sociales para fidelizar a los usuarios. Esto

viene sucediendo en la Unién Europea y América Latina.

De acuerdo a nuestra investigacion realizada en la empresa de taxi
Benitours con la finalidad de proponer estrategias para mejorar el
posicionamiento de la empresa, en el que se debe mejorar la calidad de
atenciéon a sus usuarios, las mismas que se deben establecer nuevas
estrategias de marketing de modo que los conductores interactien con mas

empatia con sus usuarios y/o clientes.

Desde otro punto de vista la falta de capacitacién y motivacién a sus
conductores genera una inestabilidad emocional en cuanto a la disciplina,
atencién al cliente, calidad de servicio, por ende, no hay una identidad
corporativa y mucho menos un compromiso organizacional, el cual conlleva
a la falta de fidelizacion de los clientes y/o usuarios constituyendo un punto

débil para lograr su posicionamiento.

Ante ello proponemos disefiar nuevas estrategias de marketing
interno para mejorar el posicionamiento de la empresa taxi Benitours,

cumpliendo los protocolos de bioseguridad debido al covid 19.
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4. DENOMINACION

Propuesta para disefiar el programa de estrategia de marketing

interno para mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi Benitours.

5.  JUSTIFICACION

Podemos mencionar, que la presente propuesta se enfocd en las
politicas internas de la empresa de taxi Benitours, ya que ésta no cuenta con
programas de capacitacion, ademas se disefio tacticas de comercializacién
mixta. Ya que la organizacion dispone de medios ambiguos en el proceso de
mercadeo.

La importancia de esta propuesta radica en mejorar la imagen
corporativa, brindando un buen servicio, lo que permitird un incremento en
las ventas, convirtiendo a taxi Benitours en una excelente opcion de
transporte en la ciudad de Chiclayo, para el logro de los objetivos de
estudios planteados, lo que nos permitié diagnosticar la problematica interna
de la misma, de modo que se plante6 disefiar una serie de propuestas
respecto a estrategias de marketing.

Ademas, esta propuesta esta justificada socialmente, ya que nuestras
unidades cuentan con un sistema a gas, lo que permite un menor indice de
contaminacion. Por ende, se brindara un mejor servicio y a precios
competitivos de acuerdo al mercado.

6. OBJETIVOS.

6.1 Objetivo general.

Elaborar el disefio de un programa de estrategia de marketing interno

para mejorar el posicionamiento de la empresa de taxi Benitours, Chiclayo.

6.2 Objetivo especificos.

e Mejorar los procesos de atencion a los clientes.

e Incentivar una comunicacion empatica entre todos los miembros
de la organizacién, de modo que todos puedan trabajar en equipo.

e Contratar personal calificado para el disefio de estrategias

comerciales.
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e Ejecutar nuevas propuestas de valor.
e Comprometer a todos los conductores en la ejecucion de los
objetivos empresariales, proporcionados por la organizacion

e Mejorar los procesos de reclutamiento y seleccion de personal

7. ALCANCE DE LA PROPUESTA.

La propuesta de estrategias de marketing interno para mejorar el,
posicionamiento de la empresa de taxi Benitours, quedara a disposicion del
gerente general de la empresa taxi Benitours ubicado en la Mz “Z1” Lt “3” de
la Residencial Derrama Magisterial, Chiclayo. Cabe mencionar que las
propuestas han sido validadas por juicio de expertos lo cual da la

confiabilidad para el gerente.
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8. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Tabla N°8
Elaboracion de propuestas
Estrategias Objetivos Actividades Recursos Fecha Hora Lugar Responsables  Presupuesto
Control emocional ante
N° 01 Identificar las las situaciones Pizarra
Capacitaciones necesidades de los adwersas. acrilica, Diciembre  10:00 am Instalaciones Empresa de
en atencién al clientes. Uso adecuado de Proyector. 2020 12:00 Empresa de taxi Benitours S/. 150
cliente nuevas tecnologias. Materiales pm. taxi
Convierte tu actitud (vdeos y Benitours
negativa en una aptitud  otros).
positiva.
N° 02 Mejorar el liderazgo, Asesoria gerencial Pizarra, De 9: 00 Instalaciones  Administrador  S/.0.00
Coaching al la comunicacion y el Incluir dinamicas materiales de Diciembre am a 10 Empresa de
desempefio trabajo en equipo grupales. escritorio 2020 am taxis
laboral Fijar horarios de (plumones, De 2:00 Benitours
capacitacion papelotes, pm a
cartulinas) 3:00pm
N° 03 Mejorar el Creacion de un manual
Contratar los posicionamiento de la de identidad corporativa. Equipo de Diciembre 10:00 am Instalaciones
servicios de empresa Creacion de un spot computo. 2020 13:00 p.m. Empresa de Empresa de S/. 150
un publicista publicitario. Materiales de empresa taxi  taxi Benitours
profesional Actualizacién constante escritorio. Benitours
en redes sociales.
Mejorar la calidad del Pagos atraves del app equipos Monitoreo Instalaciones  Administrador S/. 0.00
N° 04 senicio con la Elaboracion de una modvles, Diciembre constante  EMpresa de
Inclusion de ejecuciéon de una nueva base de datos equipos de 2020 empresa taxi
una aplicacién propuesta de valor Medir la satisfaccion del computo Benitours
movil cliente.
Monitoreo de
conductores
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N° 05 Fomentar el Manual de Materiales de De 8:00 Instalaciones  Administrador
Elaboracién de compromiso responsabilidades esctritorio, Diciembre ama9:00 Empresa de S/.0.00
acta de organizacional Especificaciéon de impresora, 2020 ' empresa taxi
compromiso sanciones hojas bond, am. Benitours
Beneficios laborales sellos.
N° 06 Medir el desempefio Verificacion de Equipo de Diciembre De 8:00 Instalaciones  Administrador S/.0.00
Creacién de laboral antecedentes computo, 2020 am a Empresa de
una area de Reclutamiento de materiales de 6:00pm empresa taxi
RR.HH personal escritorio -2op Benitours

Seleccion de personal
Contraccion de personal
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Tabla N° 9

Financiamiento del Plan de Accién de la Propuesta

Materiales

N° Descripcion Cantidad Costo
1 Computadora 1 S/.2500
2 Aplicacion disefio 1 S/.200
1 Coach de equipo 1 S/ 1000
2 Pizarra 1 S/ 50
3 Lapiceros 30 S/ 15
4 Cartulinas 10 S/ 12
5 Alquiler de proyector 1 S/ 200
6 Sillas 25 S/ 50
8 Alquiler de equipo de sonido 1 S/ 150
9 Hojas bond 100 S/ 8
10 Refrigerio 30 S/210
11 USB 1 S/.25

Total S/ S/ 4,420

Fuente: equipo de trabajo
*Los precios establecidos son aproximados, varian segun: marca, disefio y

cantidad, la toma de decisiones estara a cargo de la organizacion referente a
costos segun su disponibilidad de recursos.
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Tabla N° 10

Cronograma del Plan de Accion de la Propuesta

Estrategias Fecha Lugar Responsables Presupuesto
Estrategia 1: Instalaciones ~ Gerente general
Capacitaciones en Diciembre Empresa de Sr. Segundo S/. 200
atencién al cliente 2020 empresa taxi Benito
Benitours Montenegro
Dévila
Estrategia 2: Instalaciones Gerente general S/. 200
Coaching de Diciembre Empresa de Sr. Segundo
desempefio laboral 2020 empresa taxi Benito
Benitours Montenegro
Dévila
Estrategia 3: Instalaciones Gerente general S/. 0.00
Contratar los Diciembre Empresa de Sr. Segundo Previa
servicios de un 2020 empresa taxi Benito evaluacion de
publicista Benitours Montenegro la empresa
profesional Davila
Estrategia 4: Diciembre Instalaciones Gerente general S/. 0.00
Inclusion de una 2020 Empresa de Sr. Segundo Previa
aplicacion movil empresa taxi Benito evaluacion de
Benitours Montenegro la empresa
Davila
Estrategia 5: Diciembre Instalaciones  Gerente general S/. 10
Elaboracién de acta 2020 Empresa de Sr. Segundo
de compromiso empresa taxi Benito
Benitours Montenegro
Déavila
Estrategia 6: Diciembre Instalaciones ~ Gerente general S/. 0.00
Creacion de una 2020 Empresa de Sr. Segundo Previa
area de RR.HH empresa taxi Benito evaluacion de
Benitours Montenegro la empresa
Dévila

Fuente: Elaboraciéon propia
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ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TABLA N°11:
Matriz de consistencia

TITULO DE LA TESIS: ESTRATEGIAS DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA DE TAXI BENITOURS, CHICLAYO
LINEA DE INVESTIGACION Marketing
AUTOR(ES): Martinez Contreras, José Sotero, Yajahuanca Lizana Alber Waldir
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ) ]
Objeivo Objetvos Espechicos VARIABLES | DIMENSIONES POBLACION | TECNICAS METODOLOGIA
General a).Las
estrategias  de Contratacion Enfoque: Mixto
QU Proponer (a)  Diagnosticar  1a | marketing Marketing Personas -Entrevista Tipo:No experimental
e estrategias | situacion  actual  del | jntemo Interno Capacitacion | mayores de 18 | Formularios | proyectivo  Disefio:
estrategias de | de marketing | marketing intemo de la | mgjoraran el aflos de la | degoogle triangulacion
, intero para | empresa de taxi Benitours | posjcionamiento — ciudad de concurrente
marketing mejorar el | (b) Determinar el nivel del | 4 |a empresa Motivacion Chiclayo.
interno posicionamie | posicionamiento de la | e taxi ]

, nto de la | empresa de taxi Benitours | Benitours. INSTRUMENT | METODOS DE
mejorara el | o nresa de | (c)Disefiarel programa de a)Las Posicionam | Calidad ~ de |  MUESTRA s ANALISIS DE DATOS
posicionamien | taxi estrategia de marketing estrategias  de iento. Servicio
o de I Benitours- interno para mejorar el marketing

Chiclayo posicionamiento de la interno no Fidelizacion al -Personal -Guiade Las medidas
empresa de empresa de taxi Benitours. | mejoraran el Cliente Administrativo | Entrevista estadisticas a utilizar:
taxi (d) Validar las propuestas | posicionamiento -96 -Cuestionario | -Frecuencia relativa,

_ del marketing interno para | de |a empresa Satisfaccion al | cuestionarios -Media aritmética,
Benitours? mejorar el posicionamien | e taxi Cliente aplicados en la -Desviacion Estandar

de la empresa de taxi | Benitours Urb. Derrama -Coeficiente
Benitours. Magisterial variabilidad.




Tabla N° 12:
Operacionalizacion de variable Marketing interno

ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable: Definicion conceptual: | Definicion | Dimensiones | Indicadores ) Escala
Operacional | (dependedela | (Definicion Items del instrumento valorativa
natural_eza dela Operacional
variable) )
¢ Cudles son sus principales fuentes de reclutamiento?
Personal ¢ Cuéles son los requisitos para contratar nuevo
; ersonal?
Los wautores Cubillo y Se realizara | Contratacién P
Cenvifio (2008. p 55) nos | Publicidad .Qué medios de publicidad actualmente estan
manifiestan:paraque una | o esfionario utilizando?
organizacion - tenga un | g cya| consta ¢ Qué medio de publicidad cree que tiene mas impacto?
buen control interno en | ¢ 12 Logistica ¢ Quiénes son sus principales proveedores?
sus actiidades con sus | e ntag ¢, Cuentan con una alianza estratégica?
Marketing coIa_boradores, dgbera que nos Atencion  al | ;Cada que tiempo se realizan capacitaciones? Ordinal
Interno planificar 'y gestionar, | senirs para Cliente:
teniendo en cuenta el | yoqir las . ’ ’ _
desempefio de  sus siguientes Capacitacion Eficacia z,(}omo evallan la capacidad de respuesta de los
colaboradores de modo | 4imensiones clientes?
que cumplan con sus | je- Responsabilid | ;De qué manera contribuyen al cuidado del medio

funciones de manera
eficaz y eficiente a fin de
lograr  sus  objetivos
trazados por la empresa.

contratacion,
capacitacion
y motivacion

ad Social ambiente

Satisfaccion: | ¢De qué manera satisfacen a sus clientes?

Autoestima ¢ Qué valores se practican mas en la empresa?
Motivacion

Incentivos: ¢ Actualmente los trabajadores cuentan con un plan de

incentivos?




ANEXO 03: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N°13:
Operacionalizacion de variable Posicionamiento
Dimensio Escala
Definicion Definicion nes Indicadores valorativa
Variable: conceptual: Operacional | (depende | (Definicién items del instrumento
de la Operacional
naturalez )
adela
variable)
. ¢ Cree usted que el senicio de taxi de la empresa benitours es de
_ Senvcio lidad?
Del mismo modo calidad
Kotler, (2003), a su Calidad Calidad ¢El senicio que esta recibiendo actualmente cree que es de
vez dice: debemos | Se realizard | de percibida calidad? ¢Cree Ud. Que las unidades reservadas al servicio son
empezar por la| un Senvcio modernas?
zgggclzég?miemo, c;eel gﬁzftlccgr;]asrtlg deel Empatia (Z,(E:sté usted de acuerdo con las tarilfas de_ la empresa;]? ,
acuerdo a la| 23 preguntas ¢Cree Ud. que los conductores d_e as unidades son onest9§.

s - Propuesta de | ¢Cree Ud. que los conductores tienen una buena presentacion?
Posicion | actividad que se va | que nos - . - ) -
amiento a desarrollar para | senira para valor _ ¢ Se siente Ud. Se_guro @ al viajar en_nue_s,tras urjldades. _

revelar nuestras | medir las| Ventaja_ _ g,Cree ud. que_lz_i insercion de una aplicacion debido al covid-19 Ordinal
propuestas de | dimensiones Fidelizaci | competitiva mejorar el senicio? o . .
marketing y | de calidad de on al (,C_ree ud. que reallzar pagos por aplicativos debido al covid-19
satisfacer a | senicio, Cliente mejorar el senicio?
nuestros Fidelizacién al Recomendac ¢ Recomendaria Ud. el senicio de taxi Benitours?
consumidores  los | cliente y lones
cuales  aceptarian | satisfaccion al Comunicacié | ¢Esta Ud. de acuerdo con los senicios ofertados a través de las
el posicionamiento | cliente. n redes sociales?
de la empresa. ¢Cree Ud. que la empresa atiende sus sugerencias o reclamos?
(pag. 73). Satisfacci | Expectativas | ¢Encuentra Ud. en la empresa siempre solucién a sus

6n al problemas de transporte?

Cliente ¢Esta Ud. de acuerdo con las promociones que le ofrece Taxis

Beneficios

Benitours? (Dia de la Madre, Dia del Padre, Navidad)




ANEXO 04: CUESTIONARIO EMPRESA DE TAXIS BENITOURS

Estamos realizando un estudio de posicionamiento de la empresa de
taxis Benitours, con fines de proponer estrategias comerciales para
mejor el servicio brindado. Necesitamos conocer su experiencia
respondiendo el siguiente cuestionario segln sus respectivas
categorias: de ante mano muchas gracias. (1) Totalmente en

o O

Benitours

La diferencia estd en la honradez

desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) de acuerdo, (5) totalmente de

acuerdo.

DIMENSION: CALIDAD DEL SERVICIO 1 2/3 4] 5

Indicador: Servicio

1 | éCree usted que el servicio de taxi de la empresa Benitours es de calidad?

¢Esta Ud. siempre informado de los diversos servicios que la empresa

2
ofrece?

3 ¢Cree Ud. que las operadoras brindan una buena atencion en la
recepcion de llamadas?

Indicador: Calidad Percibida

4 | ¢El servicio que esta recibiendo actualmente cree que es de calidad?

5 | ¢Cree Ud. que las unidades reservadas al servicio son modernas?

6 | ¢Adquiere Ud. los servicios de la empresa de manera cotidiana?

Indicador: Empatia

7 | ¢Las tarifas del servicio de taxi de la empresa Benitours son accesibles?

8 | ¢Cree Ud. que los conductores de las unidades son honestos?

¢Los conductores al momento de realizar el servicio siempre son
9 | amablesy respetuosos?

DIMENSION: FIDELIZACION AL CLIENTE

Indicador: Propuesta de Valor

¢Al momento de adquirir el servicio, los conductores presentan una
10 | correcta presentacion (uniforme)?

11 | ¢Se siente Ud. Seguro (a) al viajar en nuestras unidades?

Indicador: Ventaja Competitiva

¢Cree Ud. que la insercion de una aplicacion debido al covid-19 mejora
12 | el servicio?

¢Cree Ud. que realizar pagos por aplicativos debido al covid-19 mejora
13 | el servicio?

¢Cree Ud. que el diseno de nuestra marca nos diferencia de la
14 | competencia? (ver logo en la parte superior).

Indicador: Recomendaciones

15| ¢Recomendaria Ud. el servicio de taxi Benitours?

¢Elnombre BENITOURS le parece una marca comercial para una
16 | empresa de taxi?

DIMENSION: SATISFACCION AL CLIENTE

Indicador: Comunicacioén

¢Esta Ud. de acuerdo con los servicios ofertados a través de las redes
17 | sociales?

18 | ¢Siempre la empresa atiende sus sugerencias o reclamos?

¢Esta Ud. informado de nuestras actividades recreativas que realizamos
19 | en nuestro aniversario?




Indicador: Expectativas

¢Cree Ud., que lasunidades que cuentan con un sistema a gas,
20 | contribuyen al cuidado del medio ambiente?

¢Encuentra Ud. en la empresa siempre solucion a sus problemas de
21 | transporte?

Indicador: Beneficios

¢Esta Ud. de acuerdo con las promociones que le ofrece Taxis Benitours?
22| (Dia de la Madre, Dia del Padre, Navidad)

¢Esta de acuerdo que la empresa brinde servicios especiales para
23| matrimonios, quinceafieros, bautizos, etc.?




ANEXO N° 05: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(CUESTIONARIO)
1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
“Estrategias de Marketing Interno para mejorar el Posicionamiento de la Empresa de Taxi
Benitours, Chiclayo”.

1.2 Investigador (a) (es):
- MARTINEZ CONTRERAS, JOSE SOTERO
-YAJAHUANCA LIZANA, ALBER WALDIR

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
- 0-20 | 21-40 41-60 61-80 | 81-100
Claridad Estd formulado con ] G
lenguaje apropiado 7 S-
Objetividad Estd expresado en Q
conductas observables ;
Actualidad Adecuado al avance de ‘
la ciencia y tecnologia 9 S-
Organizacion Existe una organizacion
logica B q§
Suficiencia Comprende los ‘ ,
aspectos en cantidad y %
calidad - .
Intencionalidad Adecuado para valorar
aspectos de la
| estrategias 9§
Consistencia Basado en aspectos ‘ 9
tedricos cientificos ‘ g
Coherencia Existe coherencia entre :
los indices, ‘
dimensiones e 9 S \
_ indicadores ‘
Metodologia La estrategia responde
al proposito del
diagnéstico 95
Pertinencia Es atil y adecuado para q r;
la investigacion

PROMEDIO DE VALORACION 98-

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

(‘P”QW“W@V@

4. Datos del Experto:

Nombreyapellidc;s jmé SAAVC.DQP« CAW(O ”» J "‘} %03 5-
.. Centro de Trabajo USHP

veeen FEChA: 20/06/20 w

Grado académico: ..

PG e assvesnes




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(CUESTIONARIO)
DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
“Estrategias de Marketing Interno para mejorar el Posicionamiento de la Empresa de Taxi
Benitours, Chiclayo”.

1.2 Investigador (2) (es):
- MARTINEZ CONTRERAS, JOSE SOTERO
-YAJAHUANCA LIZANA, ALBER WALDIR

ASPECTOS A VALIDAR:
Indicadores Criterios Deficiente Baja Regular | Buena = Muy buena
0-20 21-40 41-60 61-80 | 81-100
Claridad Estd formulado con ars)
lenguaje apropiado 2 C/ R
Objetividad Estd expresado en -
conductas observables Q’[ )
Actualidad Adecuado al avance de T
la ciencia y tecnologia > d 4]
Organizacién Existe una organizacién '»
R logica 7 O |
Suficiencia Comprende los ¢
aspectos en cantidad y f ;
calidad ?(/)
Intencionalidad | Adecuado para valorar
aspectos de la C
estrategias / Z/
Consistencia Basado en aspectos | .
tedricos cientificos ‘ ? C/
Coherencia Existe coherencia entre 3
los indices, ; g/
dimensiones e l O
indicadores .
Metodologia La estrategia responde |
al  propésito  del ’ ? U
diagnéstico | ‘ /
Pertinencia Es Gtil y adecuado para ‘
la investigacion C/ O
PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DEAPLICABILIDAD- AQ’*D n LL AQ \s.,t\&” ......................

atos del experto. /4
pany, .“KM :Mm.. e o220

Grado académico: . AV .C(.& 3. .. Centro de Trabajo: VA4S
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Experto:

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
(CUESTIONARIC)

Dr. (Mg) Pedro Manuel Silva Ledn

Centro de Trabajo v cargo que ooupa: Universidad Cesar Vallejo

Direccion:

e-mail: psilval@ucyvirtusl. edu.pe

Titulo de |z Investigacion:

Investisador [es):

Teléfanao: 931575409

Empresa de Taxi Benitours, Chiclayo™

- MARTIMEZ CONTRERAS, JO5E SOTERD

-YAJAHUAMCA LIZANA, ALEER WALDIR

“Estrategias de Marketing Interno para mejorar el Posicionamiento de la

KN Ciclo: X Ezcuela profesionzl: Administracicn
M2 FREGUMNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUEMA
0-25 26-50 51-75 F5-100

01 | iEl imstrumento responde al titwlo del S5
proyvecta de investigacion?

02 | éElinstrumenta responde 3 los abjetivos de 50
imvestigacion?

03 | ilas dimensiones que s= han tomado en S5
cuernts son adecusdas para la realizacion
del instrumenta?

04 | £El instrurnento responde a3 la S5
operacionalizacian de las variables?

05 | {la estructura gque presenta el instrumenta S5
es de forma clara y preciza?

08 | éLos items estan redactados en forma clara 30
W pracisa?

07 | iExiste coheranciz entre el tem y el S5
indicadar?

02 | iExiste coherencia entre varizbles e items? 50

09 | :iEl ndmero de items del instrumento s &l 55
sdecuado?

10 | ilos mems del instrumento recogen la S0
informacion que se propone?

Opinign de Aplicabilidad:

Encuentro la viabilidad y congruencia de |a variable en estudio

Dr. (Mg]) Pedro Manuel Silva Ledn

DMl ME: 42763003
Facha: 20/06/2020.




ANEXO 06: VALIDACION DE PROPUESTAS
VALIDACION DE PROPUESTA

Estimado: MAG. KARL VLADIMIR MENA FARFAN

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios
sobre la Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucion de la tesis
titulada “ESTRATEGIAS DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL
POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA DE TAXIBENITOURS - CHICLAYO”

Realizado por: José Sotero Martinez Contreras y Alber Waldir Yajahuanca

Lizana

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la

columna que considere para cada indicador.
Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muy adecuado.

BA : Bastante adecuado.
A : Adecuado

PA : Poco adecuado

NA : No Adecuado

N° Aspectos que deben ser evaluados MA | BA |A PA | NA
l. Redaccion
1.1 | La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y X
debidamente organizada
1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. | X
Il. Estructura de la Propuesta
2.1 | Las areas con los que se integra la Propuesta son los | X
adecuados.
2.2 | Las areas en las que se divide la Propuesta estan X
debidamente organizadas.
2.3 | Las actividades propuestas son de interés para los X
trabajadores y usuarios del area.
2.4 | Las actividades desarrolladas guardan relacion con los | X
objetivos propuestos.
2.5 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucion de X
la problematica planteada.
I Fundamentacion tedrica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revisién de X
bibliografia especializada.
3.2 | La propuesta tiene su fundamento en sélidas bases| X




tedricas.

v Bibliografia

4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la X
correspondiente a la metodologia usada en la
Propuesta.

\% Fundamentacion y viabilidad de la Propuesta

5.1. | La fundamentacion tedrica de la propuesta guarda X
coherencia con el fin que persigue.

5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y X
trascendente.

5.3. | La propuesta presentada es factible de aplicarse en

otras organizaciones.

Mucho le agradeceré cualquier observacion, sugerencia, propésito o
recomendacién sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a

continuacion:

El trabajo estéa listo para presentarse.

Validado por el Magister Karl Vladimir Mena Farfan

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de

investigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 5 afios

Cargo Actual: Docente Universitario

;i’»‘/’,'f' 7=

i e
A
-

Mg. Karl Vladimir Mena Farfan
DNI N° 16727481

Fecha: 01/12/2020




VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado: Mag. PEDRO MANUEL SILVA LEON

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios

sobre la Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucién de la tesis
titulada “ESTRATEGIAS DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL

POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA DE TAXI BENITOURS - CHICLAYO”

Realizado por: José Sotero Martinez Contreras y Alber Waldir Yajahuanca

Lizana

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la

columna que considere para cada indicador.
Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muy adecuado.

BA : Bastante adecuado.
A . Adecuado

PA : Poco adecuado

NA : No Adecuado

N° Aspectos que deben ser evaluados MA | BA |A PA | NA
l. Redaccion
1.1 | La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y| X
debidamente organizada
1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. X
Il. Estructura de la Propuesta
2.1 | Las areas con los gque se integra la Propuesta son los | X
adecuados.
2.2 | Las areas en las que se divide la Propuesta estan X
debidamente organizadas.
2.3 | Las actividades propuestas son de interés para los X
trabajadores y usuarios del area.
2.4 | Las actividades desarrolladas guardan relacion con los X
objetivos propuestos.
2.5 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucion de X
la problematica planteada.
11 Fundamentacion tedrica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revisién de X
bibliografia especializada.
3.2 | La propuesta tiene su fundamento en solidas bases X
tedricas.
\Y; Bibliografia




4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la X
correspondiente a la metodologia usada en la
Propuesta.

\% Fundamentacion y viabilidad de la Propuesta

5.1. | La fundamentacion tedrica de la propuesta guarda X
coherencia con el fin que persigue.

5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y X
trascendente.

5.3. | La propuesta presentada es factible de aplicarse en X

otras organizaciones.

Mucho le agradeceré cualquier observacion, sugerencia, propésito o
recomendacion sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a
continuacion:

Considero adecuado el desarrollo de la propuesta para la aplicacién en la
tesis

Validado por el Magister... MG. PEDRO MANUEL SILVA LEON

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de
investigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 3 afios
Cargo Actual: Docente tiempo parcial.

Fecha: 01/12/2020
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Mg. PEDRO-MANUEL SILVA LEON
DNI N°42763003




VALIDACION DE PROPUESTA

Estimado: Mag. JOSE SAAVEDRA CARRASCO

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios
sobre la Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucion de la tesis
titulada “ESTRATEGIAS DE MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL
POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA DE TAXIBENITOURS - CHICLAYO”

Realizado por: José Sotero Martinez Contreras y Alber Waldir Yajahuanca

Lizana

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la

columna que considere para cada indicador.

Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muy adecuado.

BA : Bastante adecuado.
A : Adecuado

PA : Poco adecuado

NA : No Adecuado

N° Aspectos que deben ser evaluados MA | BA |A PA | NA
l. Redaccion
1.1 | La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y X
debidamente organizada
1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. | X
Il. Estructura de la Propuesta
2.1 | Las areas con los que se integra la Propuesta son los | X
adecuados.
2.2 | Las areas en las que se divide la Propuesta estan X
debidamente organizadas.
2.3 | Las actividades propuestas son de interés para los X
trabajadores y usuarios del area.
2.4 | Las actividades desarrolladas guardan relacion con los | X
objetivos propuestos.
2.5 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucion de X
la problematica planteada.
Il Fundamentacién teorica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revisién de X
bibliografia especializada.
3.2 | La propuesta tiene su fundamento en solidas bases X
teoricas.
\Y; Bibliografia




4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la X
correspondiente a la metodologia usada en la
Propuesta.

\% Fundamentacion y viabilidad de la Propuesta

5.1. | La fundamentacion tedrica de la propuesta guarda X
coherencia con el fin que persigue.

5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y X
trascendente.

5.3. | La propuesta presentada es factible de aplicarse en

otras organizaciones.

Mucho le agradeceré cualquier observacion, sugerencia, proposito o
recomendacion sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a

continuacion:

Adecuada presentacion.

Validado por Magister José Saavedra Carrasco

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de

investigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 4 afios

Cargo Actual: Docente Universitario

N
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Mg. José Saavedra Carrasco
DNI N° 16796035

Fecha: 01/12/2020




ANEXO 07: PERMISO DE LA EMPRESA

GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA DE TAXIS BENITOURS
o0—0

Benitours

L@ diprremore vtd ow ha bowrady

AUTORIZA:

A los estudiantes JOSE SOTERO MARTINEZ CONTRERAS, identificado con DNI:
43541823 y ALBER WALDIR YAJAHUANCA LIZANA, identificado con DNI: 48422374 de la
Universidad “Cesar Vallejo", de la Facultad de Ciencias Empresariales de la escuela profesional
de administracién, autorizar a los funcionarios y servidores de la entidad con brindar las facilidades
necesarias a los indicados profesionales para la realizacion, |a aplicacion de los instrumentos de
su trabajo de investigacion titulado: : “Estrategias de Marketing Interno para mejorar el
Posicionamiento de la Empresa de Taxi Benitours, Chiclayo”.

Se expone la presente constancia de solicitud de la parte interesada para los fines que crea
conveniente.
Chiclayo, 17 de junio del 2020

Atentamente:

=
__.~Segundo Benito Montenegro Davila
GERENTE GENERAL






