RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo se desarrolla ante la ausencia de estrategias de servicio al cliente
de la aerolinea T.A.M. situacién que le impedido lograr una mayor participacion en
el mercado Tarijefio y por consiguiente presenta un nivel de ventas estatico, que no le

ayuda a su crecimiento y desarrollo como empresa.

En la actualidad para las empresas, tratar de diferenciarse en sus productos es una
tarea dificil por lo que cada vez recurren mas a la diferenciacion a través de los
servicios. Es por eso que la calidad en el servicio al cliente puede ser de gran utilidad
para las empresas quienes aun no creen en el valor de este concepto.

La formulacion y planteamiento del problema que existe en el mercado de la
ciudad de Tarija podemos observar que la competitividad en el servicio de transporte
aéreo ha incrementado. Por ello las aerolineas existentes como ser el B.O.A., E.C.0.J.
han enfocado sus esfuerzos en estrategias de traccion al cliente, por lo tanto, la
aerolinea T.A.M. debe estar a la vanguardia en cuanto a la calidad de sus servicios.

Un cliente satisfecho compartira su satisfaccion con una o mas personas.

Si bien es cierto que los servicios de la aerolinea T.A.M. son apreciados por los
clientes por ser diferentes a los de la competencia en cuanto a la experiencia en el
mercado, cuya diferencia es apreciado por los clientes, se distingue cierta

insatisfaccion en los mismos por el servicio que reciben del personal.

Este estudio pretende disefiar y desarrollar estrategias de servicio al cliente para la
aerolinea T.A.M. con la finalidad de aprovechar las oportunidades identificadas y asi
neutralizar las debilidades de la empresa y crear barreras a los competidores actuales

y futuros.
Formulacién del problema

¢ Cudles son los factores de mayor consideracion en la calidad del servicio que estan
influyendo en la insatisfaccion del cliente y por consiguiente provoca un nivel de

ventas estatico en la en la aerolinea T.A.M.?



Fundamentacion.

En el mundo de los negocios el entorno es inestable, donde no se puede predecir lo que vaya
a pasar en un futuro. En la actualidad las empresas se enfrentan a multiples problemas por lo
que es preciso realizar un estudio para identificar el origen del mismo y como este repercute

en las demas &reas de la organizacion.

Durante las Gltimas décadas el servicio de transporte aéreo se ha incrementado por que se ha
convertido en uno de los favoritos por las personas ya que el mismo acorta tiempos en el

traslado de un lugar a otro y esto es una ventaja que los clientes prefieren en gran medida.

La calidad en el servicio poco a poco toma una gran importancia en todos los negocios. En
la actualidad la calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza y a ser considerada un elemento
basico para detectar y darle un valor agregado a las empresas, ya que antes podrian existir
negocios que llevaban algun tiempo operando, pero como todo marchaba bien no era

importante la formalizacion de la atencidn al cliente.

En la actualidad para las empresas, tratar de diferenciarse en sus productos es una tarea dificil
por lo que cada vez recurren mas a la diferenciacion a través de los servicios. Es por eso que
la calidad en el servicio al cliente puede ser de gran utilidad para las empresas quienes adn
no creen en el valor de este concepto. Los empleados son y siempre seran un factor clave
para el éxito de la empresa ya que el contacto con el cliente es fundamental, la actitud es

determinante y la eficiencia con la que hagan las cosas son parte de un buen servicio.

Las empresas deben medir la satisfaccidn de los clientes de forma regular, porque una de las
claves para retenerlos es precisamente su satisfaccion. Un cliente muy satisfecho permanece
leal durante méas tiempo, presta menos atencion a la competencia y es menos sensible al

precio.

Resulta muy fundamental para la aerolinea T.A.M. conocer la opinion del cliente sobre el
producto o servicio que reciben. Es evidente que una opinion positiva y favorable se
construye mediante la satisfaccion por encima de las necesidades y expectativas, en esto
consiste la calidad del servicio. De ahi la importancia de contar con la informacion sobre los

clientes en relacion a lo que esperan sobre un servicio.



Si la aerolinea T.A.M. sigue desarrollando un servicio de manera descuidada y comete
errores que se podria evitar, el cliente comentara negativamente de la misma, disminuyendo

sus posibilidades de atraer mas clientes y oportunidades de incrementar sus ventas.

Mejorar la calidad del servicio de la aerolinea T.A.M. permite desarrollar una ventaja

competitiva sostenible para competir mediante un factor estratégico.

De esta manera se considera importante realizar una investigacion mas profunda en la
aerolinea T.A.M. para evidenciar la importancia de la calidad en el servicio, con el objeto de
identificar las implicaciones que se pueden presentar, y proponer mejoras que ayuden a la

aerolinea T.A.M. a crecer como empresa y consolidarse en el mercado.
Objetivos de Investigacion.
>  Objetivo General.

Demostrar que el uso de la consulta, la cortesia y la fiabilidad son unas de las deficiencias en
la calidad del servicio de la aerolinea T.A.M., ocasionando una insatisfaccién en los clientes

y por consiguiente provoca un nivel de ventas estatico.

>  Objetivos Especificos.

= Realizar un analisis del macro entorno, micro entorno e interno de la empresa.

» Realizar una investigacion de mercados para conocer el grado de satisfaccion de los
clientes del T.A.M. respecto al servicio recibido por parte de la empresa.

= Conocer de qué manera el cliente califica la fiabilidad (el tiempo prometido en
realizar el servicio).

= Comprobar que para el cliente la fiabilidad es un factor significativo al momento de
recibir el servicio.

= Sefialar que la descortesia del personal de la aerolinea T.A.M., influye en la
insatisfaccion del cliente.

= Demostrar que el desconocimiento de las necesidades de los clientes influye
negativamente en la satisfaccion del mismo.

= Determinar cudl es la percepcion que tiene el cliente después de ser atendido por el

personal de la aerolinea T.A.M.



Hipotesis.
“La informacion, la cortesia y la fiabilidad son los factores mas importantes de la no

calidad del servicio que influye negativamente en la satisfaccion del cliente, ocasionando

un nivel de ventas estatico en la aerolinea T.A.M.”

Identificacién de las variables:

a) Variable independiente:

- Desarrollo de una estrategia de calidad de servicio al cliente
b) Variable dependiente:

- Incrementar las ventas y mayor participacion en el mercado.

Aspectos metodologicos.
Disefios.

El marco metodoldgico dentro del cual se desenvolvera el presente trabajo de investigacion,

responde a la utilizacion de los siguientes métodos y técnicas que se detalla a continuacion:

En la elaboracion del perfil del presente trabajo de investigacion se aplicé un disefio de
investigacion exploratorio a través del método no estructurado consiste en una entrevista con
el que toma decisiones en la aerolinea T.A.M. para la identificacion del problema de

investigacion.

Posteriormente se utilizard un disefio de investigacion concluyente méas especificamente

descriptivo para poder analizar las relaciones entre variables.

El disefio descriptivo se utilizar& como método para recabar informacion mediante la

utilizacion de encuestas, con el objeto de verificar la hipotesis planteada.

Con relacion a las fuentes de informacién estan constituidas por fuentes primarias y

secundarias:

» Fuentes primarias: los clientes habituales, el gerente y personal de la
aerolinea T.A.M.
» Fuentes Secundarias: Planillas de ventas de la aerolinea T.A.M., Instituto

Nacional de Estadistica (INE), libros de consulta, internet.



Escalas.
Existen dos tipos de técnicas de escalas: las escalas comparativas y las escalas no
comparativas. En este caso se utilizara las escalas no comparativas que comprenden

a las escalas de calificacion por partidas y esta a su vez conforma la escala de Likert.

Alcance.
a) Alcance espacial
Para la ejecucién de la investigacion se conceptia como ambito geogréafico al
departamento de Tarija, Provincia Cercado, en el area urbana.
b) Alcance temporal
Para la realizacion del proyecto de investigacion se considera los datos e informacion
historica del sector desde 2012- 2016. Para el anélisis de datos e informacion de la
empresa se toma en cuenta desde agosto del 2014 a 2016. Para la investigacion de
campo, el segundo semestre de la gestion 2016.
c) Alcance tematico
En el presente proyecto de investigacion se circunscribe el analisis de las condiciones
competitivas y de servicio de atencién al cliente y situaciones de la aerolinea T.A.M.

Tarija.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

La primera parte se presenta el marco conceptual sobre el cual se pondra énfasis en los
conceptos mas primordiales que seran utilizados y que contribuyen el sustento teérico del
presente trabajo.
Definicion de marketing
La América Marketing Association ofrece la siguiente definicion formal:
Marketing es la actividad o grupo de entidades y procedimientos para crear,
comunicar entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores,
clientes, socios y la sociedad en general.
El marketing empresarial es el proceso social por el cual tanto grupos como
individuos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion, oferta y libre
intercambio de productos y servicios de valor con otros grupos e individuos.
El marketing empresarial es el proceso de planificar y ejecutar el concepto precio,
promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que
satisfacen los objetivos particulares y de las organizaciones.
El marketing es el proceso social, orientado hacia la satisfaccion de las necesidades y
deseos de los individuos y organizaciones, por la creacion y el intercambio voluntario
y competitivo de productos y servicios generadores de utilidades.
Como se puede constatar en las distintas definiciones sobre marketing, el concepto
coincide en sefalar la satisfaccion de las necesidades y deseos del consumidor.
Investigacion de mercados
Definicidn de la investigacion de mercado
Es la identificacion, recopilacion, andlisis y difusion de la informacion de forma
sistematica y objetiva, con el propoésito de mejorar la toma de decisiones
relacionada con la identificacion y solucion de problemas y oportunidades de

mercadotecnia.



Clasificacion de la investigacion de mercados

Investigacion para la identificacion de problemas

La investigacion que se lleva a cabo para ayudar a identificar problemas que no

necesariamente son visibles y sin embargo existen o al parecer pueden surgir en

el futuro.

Investigacion para resolver problemas

Investigacion que se lleva a cabo para ayudar a resolver problemas especificos

de mercadotecnia.

Calidad de servicio

Calidad

Servicio

Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer
a su clientela clave.

Es el conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto o servicio.
Que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades manifiestas o latentes.
Segun el autor horovitz Jacques, al concepto de calidad podemos concluir que
lo relevante es el cumplimiento de las especificaciones como la satisfaccion

de los clientes.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo.

Se define como cualquier accion o cometido esencialmente intangible que una
parte ofrece a otra, sin que exista transmision de propiedad.

Se puede que el servicio es el resultado de las actividades generadas por el
proveedor para satisfacer al cliente. Segun los dos actores mencionados.

Calidad de servicio

La calidad de servicio es ajustarse las especificaciones del cliente, es tanto realidad

como percepcion, es como el cliente percibe lo que ocurre basandose en sus

expectativas del servicio.



Segun el autor Berry bennet y Brown esta directamente relacionada a lo que el
cliente percibe es decir el juicio que realiza sobre la excelencia del servicio
prestado.
Satisfaccion del consumidor
a) Satisfaccion
Es una sensacion de placer o decepcion que resulta de comprar la experiencia
del producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas.
Es un estado emocional positivo del cliente ante un servicio o producto despues
de haberlo experimentado.
Es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que se obtienen con
las expectativas que tenia de recibirlos.
Satisfaccion=percepciones — expectativas.
Si las percepciones superan las expectativas, los consumidores se encontraran
satisfechos y asignaran calidad al servicio. ~ Cuando coincidan ambas no
existird satisfaccion, porque se habra recibido lo que se esperaba. Si las
percepciones son inferiores a las expectativas se producira insatisfaccion.
Niveles de satisfaccion
Ocurre cuando un cliente ha adquirido un servicio o producto de un proveedor desde ese
momento el cliente experimenta 3 niveles de satisfaccion los cuales son
a) Insatisfaccion: Es generada cuando el producto o servicio no
cumple con los requerimientos o expectativas del cliente.
b) Satisfaccion: Ocurre cuando el cliente siente que este producto
coincide con sus expectativas.
c) Complacencia: Es el nivel que experimenta el cliente mas positivo
ya que este servicio o producto fue mas alla de sus expectativas.
Dimensiones de la calidad.
» Accesibilidad
Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los clientes  contacten
con ellas y puedan reducir las prestaciones que desean.

» Capacidad de respuesta



Se entiende por tal la disposicion a atender y dar un servicio rapido. Los consumidores
cada vez somos mas exigentes en este sentido.

Compresion de cliente

Se sobre entiende que las organizaciones orientadas al consumidor deben esforzarse
por atenderlos, teniéndolos permanente en su punto de mira. Ello supone, obviamente,
detectar necesidades y poner todos los medios para  tratarse satisfacer.
Comunicacion

Las empresas deben escuchar a sus clientes e informales en un lenguaje comprensible.
Cortesia

Esta dimension se resume en la capacidad de prestar atencion, consideracion, respeto
y amabilidad en el trato con los clientes.

Credibilidad

Los proveedores de los servicios deben proporcionar imagen de veracidad y
honestidad.

Elementos tangibles

Los componen las instalaciones, los equipos, las personas y su aspecto y el material
de comunicacion.

Fiabilidad

Por ella se entiende la habilidad para ejecutar el servicio prometido sin errores.
Profesionalidad

La capacidad y conocimiento para ejecutar el servicio. Si las demas dimensiones de las
calidad son importantes, la profesionalidad resulta esencial, pues constituye el
beneficio basico del servicio.

Seguridad

Los consumidores deben percibir que los servicios que se les presentan carecen de

riesgo, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las presentaciones.



CAPITULO Il
DIAGNOSTICO
MACRO MICRO ENTORNO
Por medio de un andlisis interno, del macro entorno, micro entorno y
diagnostico interno de la aerolinea T.A.M., se podo identificar las principales
fortalezas y debilidades de esta, como asi también las amenazas y oportunidades

gue se encuentran en su contexto, por medio de la matriz FODA.

MACROENTORNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

-Nuevas tecnologias. -Alto riesgo-cambios en el entorno.

-Debilitamiento de los competidores en el | _\jayor requerimiento de marketing en el
mercado. mercado.

-Proveedores  dispuestos a mejores | _Estado de las aeronaves de la

acuerdos debido a pedidos regulares.
competencia, ligeramente mejores.

-Crecimiento poblacional, nos permite

llegar a incrementar la demanda.




MICROENTORNO

FORTALEZAS

-Experiencia en el mercado.
-Cartera de clientes amplia y disponible.

-Capacidad de diversificacion

DEBILIDADES

-Falta de capacitacion al personal de
atencidn al cliente quienes tienen contacto
directo con el cliente.

- Debilidad en la prestacidon de una buena
atenciodn al cliente.

-Estructura organizacional deficiente.
-Problemas de motivacion del personal.

-Ausencia de estudios para conocer las

exigencias de los consumidores.




CAPITULO Il
PLAN GENERAL DE LA
INVESTIGACION DE MERCADOS

Se requiere informacion acerca de los clientes y para eso es necesario la investigacion de
mercado, que consiste en la recopilacion, analisis y difusion de la informacion de manera
sistematica y objetiva con el proposito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la

identificacion y solucion del problema.

Por este motivo se realizé una investigacion de mercado para obtener informacion que ayude
a identificar el comportamiento de los consumidores y sirva de base para el disefio de

estrategia de marketing para lograr mayor participacion en el mercado de la aerolinea T.A.M.

Problema.
La aerolinea T.A.M. no tiene presente el valor que significa para los clientes la calidad del
servicio y la satisfaccion que sientes los clientes al recibirlo, lo que influye negativamente en
el incremento de la aerolinea T.A.M. al registrar un nivel de ventas estatico.
Problema de decision gerencial.
Que debera hacer el gerente de la aerolinea T.A.M. para mejorar el servicio de atencion al
cliente e incrementar sus ventas para salir de la situacion de estancamiento en la que se
encuentra.
Problema de investigacion
Determinar qué es lo que el cliente espera acerca del servicio de atencion al cliente que ofrece
la aerolinea T.A.M.
Preguntas de investigacion
1) ¢La puntualidad es un factor de importancia para el cliente a la hora de calificar la
calidad del servicio en la aerolinea T.A.M. y es un aspecto que se considera que se
deberia mejorar?
2) ¢Qué variables del factor cortesia considera el cliente que debe tener el personal de
atencion al cliente?

3) ¢Cbémo debe ser el personal de la aerolinea T.A.M. al momento de tomar el servicio?



4) ¢Conocer cudl es el medio de comunicacién mas efectivo para promocionar a la
aerolinea T.A.M.?

Hipotesis.

H1: La puntualidad es el factor importante que considera el cliente para un servicio de calidad.
H>: La amabilidad, responsabilidad y respeto son las variables de la actitud que al cliente le

gustaria que tenga el personal de atencion al cliente.

Objetivos de Investigacion.
Objetivo General.

Determinar y analizar la incidencia que tiene la falta de estrategias de servicio al cliente al

momento de adquirir el servicio de la aerolinea T.A.M.
Objetivos Especificos.

v Conocer de qué manera el cliente califica la fiabilidad (el tiempo prometido en
realizar el servicio).

v" Comprobar que para el cliente la fiabilidad es un factor significativo al momento de
recibir el servicio.

v’ Sefialar que la descortesia del personal de la aerolinea T.A.M., influye en la
insatisfaccion del cliente.

v' Demostrar que el desconocimiento de las necesidades de los clientes influye
negativamente en la satisfacciéon del mismo.

v Determinar cudl es la percepcién que tiene el cliente después de ser atendido por el

personal de la aerolinea T.A.M.
Metodologia.

La metodologia empleada en la presente investigacion exploratoria y concluyente mas
especificamente descriptivo para poder analizar las relaciones entre variables, en el cual
permite ganar mayor comprension de las exigencias y necesidades de los consumidores y

describir las principales caracteristicas del servicio de atencion al cliente.



Lo cual la investigacion exploratoria, es la base para la utilizacion de la investigacion

concluyente, en la que se divide a la vez en investigacion descriptiva y causal.

En lo posterior de desarrollo una investigacion de tipo descriptiva, de tal forma que permitira
la medicidn y evaluacion de diversos aspectos como ser: los atributos mas valorados por los
consumidores, la frecuencia de consumo, la demanda del servicio entre otros, ademas de

componentes importantes de la investigacion.
La informacion fue recogida de manera estructurada empleando una encuesta.
Investigacion Descriptiva

Tamano de la muestra.

Datos:

N = 6553

(1-E) = 95% N = N° de personas de la poblacion en estudio

Zep=1.76 (1-E) = Nivel de confianza

e=8%=0.08 Z g0 = Valor de la abscisa vista en la tabla de distribucién normal

p =0.50 e = Error permitido

q=0.50 p = Porcentaje de personas que conocen la empresa y sus productos.

q = Porcentaje de personas que no conocen la empresa y sus
productos.

n = Tamano de muestra??

. Z%np.N.p.q

n

e2. N+ Z%p.p.q

Al reemplazar la formula con los valores correspondientes tenemos que el resultado de las
encuestas a realizar es de:

118.80626311 lo cual corresponden 119 encuestas respectivamente.



CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Aplicacion de la Encuesta

Resultados de la investigacion de campo

v

En el mercado regional de la ciudad de Tarija existe un gran porcentaje de personas
que hacen uso del transporte aéreo por diferentes motivos, por lo menos una persona
realiza 2 a 3 viajes a afio, con este dato la aerolinea T.A.M. tiene la oportunidad de
atraer a una parte de estos consumidores.

Segun los resultados que se obtuvieron, nuestra hipétesis llega a ser comprobada, ya
que los viajadores prefieren que cumplan el tiempo prometido, le dan mayor
importancia a la calidad del servicio y la buena atencion

También esperan que el ambiente ya sea en sus oficinas como en las naves se
encuentren en condiciones higiénicas es el aspecto al que mayor importancia le dan,
por la seguridad a la salud.

Mantener un ambiente limpio es a la vez la imagen que ofrece la empresa
demostrando interés por el cuidado de la salud y la seriedad del negocio.

Como la empresa es poco utilizada por los viajadores se pretendié conocer por qué
medios de comunicacion se podria dar a conocer a la empresa, se concluy6 que el
medio méas efectivo para publicar es la promocion de boca a boca, por tanto se
descarta la hipotesis de que el internet sea el primer medio mas efectivo.

Una vez mas nuestra hipotesis llega a ser comprobada, puesto que en su mayoria los
viajeros consideran que el personal no es paciente, no habla con claridad y estas
cuestiones se deben mejorar a la brevedad posible.

Los clientes esperan recibir un trato amable y responsable por parte del personal, por
ello se recomienda mejorar la actitud del personal de la aerolinea T.A.M. asi mismo
cumplir con el tiempo que se ha prometido a los clientes.

Mejorando las actuales falencias que presenta la aerolinea, los clientes con seguridad

gue la recomendarian.



CAPITULO V
PROPUESTA SOLUCION

finalmente, se presenta una propuesta solucion basada en el andlisis situacional realizado y
en la informacion obtenida del mercado. la ejecucion de la propuesta planteada permitira a
la empresa lograr la participacion deseada.

PLAN DE MARKETING

ESTRATEGIAS CORPORATIVAS.

Actualmente la aerolinea T.A.M. no cuenta con estrategias corporativas bien definidas, es
decir no tiene claro su mision, ni visién de lo que quiere a futuro, por lo tanto, se ve la
necesidad de corregir en la aerolinea T.A.M. la misién para conocer el negocio en el que se
encuentra y la vision para tener un horizonte hacia donde se pretende llegar, alcanzando

objetivos a corto plazo cumpliendo con los principios y valores corporativos.

Es importante para cualquier organizacion tener claro estos elementos que son los que fijan
los lineamientos que se deben seguir para trabajar de manera responsable y efectiva en la

organizacion.

En la actualidad la aerolinea T.A.M. cuenta con sus componentes estratégicos, y considero
con mucha humildad que deberian ser analizados estos componentes y por consiguiente
propongo humildemente y con mucho respeto a quienes elaboraron estos componentes que

actualmente tiene la empresa, los siguientes componentes estratégicos.

A continuacion se propone lo siguiente:

Mision

“Surcar los cielos transportando ilusiones, brindando lo mejor de nosotros para lograr la

lealtad de nuestros usuarios, la satisfaccion de nuestras comunidades y la sostenibilidad
de nuestra empresa.”

Vision

“Ser la empresa nacional en la industria de transporte aéreo con el mas alto nivel de
rentabilidad, lider en el ramo, que garantice estabilidad y permanencia. Ser una aerolinea
que brinde servicio y precio en el segmento de ALTA EFICIENCIA”.

Objetivos



v/ Contar con servicios de autotransporte aéreo seguro, sustentable, eficiente y
competitivo.

v Desarrollar una ventaja competitiva brindando productos y servicios de calidad que
sobrepasen las expectativas del cliente. Asegurandose que los mismos experimenten
la sensacion de felicidad.

v Mantener en forma permanente un programa de alta eficiencia en la operacion y en
la prestacion del servicio para reflejarlo en tarifas mas bajas y mejor servicio para
nuestros usuarios.

v Mejorar constantemente la calidad del servicio en relacién a: Asistencia del personal
a bordo o en tierra, Comidas y bebidas a bordo, Entretenimiento a bordo, para lograr
de esta manera posicionarnos en la mente del cliente y ser una de sus mejores
alternativas.

v" Reducir el tiempo de demora al abordar el avion y llegar al destino en el tiempo
prometido.

v' Realizar cursos de capacitacion para mejorar la actitud del personal de atencién al
cliente

v Ser la aerolinea favorita por los clientes y lider en la ciudad de Tarija.
Valores.
v" Servicio:

Trato célido, buscando siempre la satisfaccion del cliente.
v Respeto:

Discrecidon con la informacién del cliente y en el trato con los mismos.
v Dinamismo:

Movimiento permanente, mejora  continua, buscamos permanentemente la
actualizacion y la vocacién de servicio, para ofrecer lo mejor anuestros clientes,

superando sus expectativas.
v' Compromiso:

Nos comprometemos con la seguridad de cada uno de nuestros clientes como

también con nuestros trabajadores, comprometidos con el desarrollo  del



pais, promoviendo el trabajo en equipo Yy una comunicacion verdadera, en

marco a una gestion empresarial eficiente y transparente.
v Responsabilidad:

Asumir y responder por nuestros actos y estar dispuestos a solucionar cualquier

inconveniente.

v Puntualidad:

Cumplir los tiempos establecidos, tanto para la atenciéon al cliente como para el personal.
v' Cercania:

Conformamos un equipo humano de trabajo, donde estamos comprometidos
en estar siempre cerca de sus clientes, atentos a sus necesidades haciéndolo sentir como

en casa en cualquiera de sus destinos.

v Honestidad:

Hacer y decir siempre las cosas con la verdad, cumplir con lo que se a prometido.
v Confianza:

Ten confianza en tus colaboradores y en ti mismo.
v' Constancia:

Ser constantes en nuestra mision.
v' Competitividad:

Avanzar buscando siempre ser mejores, mantener siempre una participacion activa y

productiva que nos permita crecer Como empresa.

v' Amor:

Por lo que hacemos, es el ingrediente fundamental para la volar con éxito.
ESTRATEGIAS

Estas estrategias que se detallan a continuacién ayudaran a la aerolinea T.A.M. a desarrollar

una ventaja competitiva que lo diferencie de la competencia y sea la favorita por los clientes.

Estrategias de mejora de la calidad del servicio



Segun la investigacion de campo se pudo constatar que los clientes consideran como factores
importantes de la calidad del servicio a la informacion (consiste en brindar los datos que uno
debe dar a los clientes o datos que los clientes necesitan sobre el servicio), cortesia (se refiere
a la amabilidad con que se trata a los clientes, también compete a la seguridad que cuenta la
organizacion.), fiabilidad (habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido, bieny a

la primera.), que son denominados como pétalos de la flor del servicio.

En este sentido se pretende desarrollar estrategias para mejorar estos factores que coadyuven
a mejorar la calidad del servicio en la aerolinea T.A.M., los mismos que se mencionaran a

mas detalle en el plan operativo.
A continuacién un breve detalle de cobmo se quiere mejorar los factores de la flor del servicio.

v Informacion; desarrollar habilidades de comunicacion y la introduccién de una
plataforma virtual donde se tenga informacién de interés del cliente.

v Cortesia; programa de capacitacion al personal de la aerolinea T.A.M.

v' Fiabilidad y rapidez; se creara un programa para mejorar la rapidez y la habilidad

de realizar el servicio en el tiempo prometido.
Estrategia de diferenciacion

En la aerolinea T.A.M. se utilizara la estrategia de diferenciacion que consiste en

crear algo que sea percibido en el mercado como Unico.
Las formas de diferenciacion para la aerolinea T.A.M. son a través de:
Diferenciacion por medio del producto:

Mediante la innovacion incremental que consiste en la mejora y perfeccionamiento de

nuestros servicios ya existentes en el mercado se propone lo siguiente.

» La empresa proporcionara a los clientes mayor valor ofreciéndoles un servicio de
excelencia, contando con atencién personalizada y amabilidad. De acuerdo a la
frecuencia con que utilicen los servicios de la aerolinea, se les otorgara Tarjetas de
preferencia para que se les sea mas facil y casi inmediato el adquirir pasajes con el
respectivo descuento, esto con el fin de hacerles notar la importancia que se les da a

su preferencia.



» A los clientes que viajen por primera vez ademas de brindarle una excelente atencién
se les obsequiara pequefios presentes recordatorios para que los mismos sientan que
para el personal de la empresa su preferencia es un factor fundamental. Los
recordatorios que se pretenden regalar constituiran gastos minimos, puesto que seran
Ilaveros o tarjetas donde se resalte el logo de la empresa junto con una frase
agradeciendo por la preferencia de las personas con la aerolinea, dichos presentes
generaran una gran satisfaccion a los clientes logrando, de esta manera, la preferencia

o la repeticion de la utilizacion del servicio brindado.
Diferenciacion por medio del personal

Tomando en cuenta que la ventaja competitiva de la empresa es una ventaja que una
compafiia tiene respecto a otras compafias competidoras y debe ser Unica, posible de
mantener, superior a la competencia y aplicable a distintas situaciones que puedan
presentarse en el mercado. La ventaja competitiva de la aerolinea T.A.M. se caracterizara
por estar orientada al cliente y a satisfacer sus necesidades, siendo los mismos la principal
motivacion para el desenvolvimiento del personal. Para lograr que la empresa cuente con una
alta ventaja competitiva en el servicio de atencion al cliente, con respecto a la competencia
se sugiere un equipo de profesionales altamente calificados quienes puedan brindar el

servicio esperado por cada una de las personas que prefieran a la empresa.
En este sentido se propone:

Para lograr la satisfaccion en los clientes, debe existir personal motivado y decidido a brindar
un excelente servicio, por tanto a continuacion se mencionan algunos aspectos para mejorar

el actual servicio brindado por la aerolinea T.A.M.

De acuerdo a la evaluacién que se realizo al personal en el marco tedrico se observa que un
aspecto que se considera defectuoso dentro de los servicios del TAM es la atencidn al cliente

tanto en el area operativa, como en ventas, por lo que se sugiere lo siguiente:

e Capacitacion.- Es el factor determinante dentro de la comodidad en la atencion al
cliente es la relacién Empresa — Cliente, por lo que se propone el establecimiento de
capacitaciones constantes personalizadas en las diferentes areas, con planes de accion

determinados y que vayan a satisfacer la de demanda de una correcta atencion,



recalcandose que el cliente es el consumidor de un servicio, que ha erogado una suma

de dinero por el transporte, que los sueldos y salarios y los gastos operativos en

general son producto de ese servicio y que la mejoria de estas situaciones se encuentra

sujeta a la mayor afluencia de usuarios que solamente se obtiene por la calidad del

servicio.

Deben existir capacitaciones constantes con la finalidad de que el personal este al dia

con las nuevas tendencias del marketing de servicios, con el fin de brindar un

excelente servicio a los clientes. Para mas detalle (ver en anexo 8)

POSICIONAMIENTO.

Posicionamiento por calidad.

La aerolinea se posicionara en la mente de los clientes al brindar un mejor servicio de

atencion al cliente mejor que el de la competencia.

Informacioén

*La informacion que se brindaba al
cliente es la mas minima, solo se da
conocer los servicios y los precios de
los mismos.

*Con la introduccion de la
plataforma virtual el cliente
podra acceder a mayor
informacion  que  podra
seleccionar segun su interés.

*El personal no es proactivo, no se
anticipa a preguntar al cliente sobre otras
necesidades que pudieran  tener.
Sintiéndose el cliente ignorado y sienten
que la empresa no se preocupa por su
satisfaccion.

*El personal de atencion al
cliente al ser capacitado,
tendra en cuenta que el cliente
es importante para la
empresa, lo cual se vera en la
necesidad de indagar en sus
necesidades para satisfacer.

*El personal de atencién al cliente no
saluda con anticipacion a todos sus

*El personal de atencion al
cliente saludara con
anticipacion con una sonrisa a




Cortesia

clientes que ingresan a la oficina de la
aerolinea, para darles la bienvenida.

todos los clientes para darles
la bienvenida y hacerles sentir
COmMo en casa.

*No todo el personal de atencion al cliente
expresa una actitud de cortesia desde el
primer momento que tuvieron contacto
con el cliente

*todo el personal de atencion
al cliente expresara empatia,
amabilidad desarrollando una
actitud amistosa y respetuosa
hacia el cliente.

Fiabilidad
(puntualidad)

*Al cliente no se le da a conocer el tiempo
de retraso del itinerario (retraso de los
vuelos de salida y llegado en los
aeropuertos)

*Se les dard a conocer el
tiempo que tardara el retraso
de los vuelos de despegue y
aterrizaje

PLAN OPERATIVO

PROGRAMA DE MARKETING

Marketing mix (7 ps del servicio)

Producto

Servicio

Nuestra politica para brindar el servicio serd cumplir las expectativas que los
clientes tengan sobre la aerolinea, es decir no prometer més de lo que podemos
ofrecer pero tampoco dejando fuera ninguna caracteristica vital para una adecuada
prestacion de los servicios.

Segun la investigacion de campo nos muestra que el tiempo que los clientes estan
dispuestos a esperar para abordar el avién es de una hora como maximo para ajustar
alguna descomposicion (cambio de llantas, limpieza del avion, etc.) de la nave y
media hora como maximo para poder abordar el avion (registro de equipaje, pagar
algin valorado, etc.), en este sentido se propone mejorar el tiempo de demora en
ajustar alguna descomposicion del avion en momentos de afluencia de clientes
fijando como parametro de tiempo méaximo de 40 minutos para ajustar alguna
descomposicion del avion y 20 minutos para realizar algun requisito para poder

abordar el avién.



Y segln observacion directa en las diferentes aerolineas se pudo verificar que la
mayoria de estas demoran en ajustar alguna descomposicion del avién en un tiempo
de una hora y media a una hora y media hora a una hora en realizar algan registro.
Programa para mejorar la rapidez en el servicio.

Como se menciond en las Estrategias de mejora de la calidad del servicio, se tiene
un programa que ayudara a organizarse mejor y de esta manera brindar un servicio
eficiente mejorando el tiempo que se demora en atender a un cliente, en este punto

hacemos referencia a uno de los pétalos de la flor del servicio FIABILIDAD.

PUNTUALIDAD

FACES DEL SERVICIO A BORDO

Llegar al
aeropuerto .
- Comiensa
cumpliendo los
despues del .
estandares de despegye Es el tiempo
uniformidad pegue. comprendido

cuando se esta
despues de haber | jegando al lugar

completado  los | programado

servicios de
comida y
bebidas.

1° Tarea a realizar

Entrar a la oficina del T.A.M. y firmar para anotar la hora de llegada.
Verificar la informacion del vuelo.

Entrar a la aeronave una hora antes de la salida del vuelo.

Verificar pre-vuelo de los equipos de emergencia.

Asistencia al pasajero.

AN N N N SN

Armar deslizadores.



v Demostraciones de seguridad.
v" Revision de cabina.

v" Tomar todos sus respectivos asientos para el despegue.
2° Tarea a realizar

Se leen anuncios.
Se atienden sus necesidades basicas (bafios)
Se inicia el armado de modulos de los diferentes alimentos.

Inicio del servicio.

AR NI NERN

Recoger los articulos del servicio.
3° Tarea a realizar

v" Ofrecer bebidas en bandejas
v Fumigado de la cabina.

v Inventario y detallado de médulos
4° Tarea a realizar

v' Se cierra la atencion de servicios basicos.
v Todos ocupamos nuestros asientos (pasajeros y azafatas)

v Hacemos desembarque prioritario.
Resultado
Clientes satisfechos por la rapidez del servicio en el tiempo prometido.
Promocion
La comunicacidn juega un papel muy importante para el éxito de un negocio.

La publicidad es una técnica de comunicacion comercial que intenta fomentar el consumo

de un producto o servicio a través de los medios de comunicacion.



Por tal motivo la aerolinea T.A.M., darad a conocer el servicio que ofrece utilizando los

siguientes medios:

Promocion boca a boca:
Considerando que el medio mas efectivo para publicar, por lo tanto, se debe satisfacer las

expectativas de los viajeros para que los mismos den buenas referencias de nuestra empresa.

Redes sociales (Facebook); medio més ocurrido por todo publico.
Se cred una pagina en Facebook con el objetivo de dar a conocer la aerolinea y el servicio
que este ofrece, la ubicacion y los horarios de atencién.

A continuacion, se mostrara la direccion por la cual puede ingresar.

TAN
7y = .

TRANSPORTE AEREO MILITAR

Personal

Para subsanar las falencias que sean ido registrando en el personal de atencion al cliente se
realizaran cursos de capacitacion y charlas informales como se mencion6 anteriormente con
el fin de mejorar el servicio de atencion al cliente.

Por siguientes como se comprobd, segun la investigacion de campo que el pétalo de flor del
servicio que es la cortesia presentaba falencias y para mejorar dichas falencias se detalla a
continuacion un programa para mejorar la cortesia.

Programa para mejorar la cortesia en el servicio.


https://www.google.es/url?url=https://www.youtube.com/channel/UC4llLJKK084DCnvDZZej-eA&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwjp39WXzvjOAhXBIZAKHVCrADkQwW4IFjAA&usg=AFQjCNGswq64UYbYUtDwsWX_9wN4amSqZQ

Darle la
bienbenida al

cliente, Desarrollar  una

mostrandole una actitud amistosa. Darle las gracias

sonsrrisa que por haber

presente que se visitado la Cliente

esta interesado confiteria satisfecho por la

en servirle. cortesia del
personal de
atencion al
cliente.

1° Tarea a realizar
La primera impresion es fundamental para el cliente por el cual la aerolinea tiene como

politica saludar a los clientes y darles la bienvenida.

2° Tarea a realizar
El personal de atencion debera demostrar una verdadera actitud amistosa con el cliente y
para que ésta sea efectiva deben se poseer las cualidades de servicio como ser: Amable,

comprensivo, eficiente, cortes, puntual, rapido y agradable.

3° Tarea a realizar

Cuando el cliente acaba de desembarcar de la aeronave el personal (azafatas) de atencion
debe darle las gracias por haber elegido viajar en la aerolinea, de tal manera que este se
lleve una buena impresion de la atencidn que se le brindo.

Resultado

Clientes satisfechos por la amabilidad del personal de atencién al cliente.

Evidencia de Imagen

La imagen de una empresa representa el concepto de lo que es la misma, por ello se debe
reflejar cuidadosamente lo que en realidad la empresa desea hacer en su existencia en el
mercado. Para que la imagen de la organizacion sea interesante esta debe tener credibilidad

en lo que se estd mostrando al mercado, es decir la imagen tiene que lograr que las personas,



posibles clientes y/o clientes actuales estén seguros que lo que se dice de la empresa es

verdadero y cumple con los sefialado; ademas la imagen debe ser atractiva y tener el poder

de convencer a los clientes que el hacer uso de la empresa es la mejor opcion en relacion a la

competencia existente.

En tal sentido y conociendo la importancia de la imagen de las organizaciones, se propone lo

siguiente:

Desde la fundacién de Transportes Aéreos Militares, a pesar de haber existido un constante

intento por mejorar la imagen empresarial, no ha existido una estrategia significativa para

poder lograr este cometido, por lo que se propone lo siguiente:

El cambio de la imagen empresarial, manteniendo el espiritu militar que constituye
la esencia del TAM, pero adecuandose a las necesidades de la época en la cual se
opera, esta situacion fue desarrollada en muchas empresas internacionales del area
como American Airlines, Taca, Qatar Airlines, FlyEmirates y otras, que a pesar de
que en el ejemplo la excepcion se da en las dos primeras nombradas, en las demas
prima su conservadurismo por ser provenientes de paises con culturas Islamicas, que
sin embargo han entendido la necesidad de la modernizacion.

Se deberan realizar cambios estructurales en la imagen corporativa empresarial,
fijando esldganes efectivos, que permitan el posicionamiento de la marca en el medio
por la fijacién de la marca en todos los segmentos hectareas que se considere como
clientes y potenciales clientes.

Se debera hacer mayor hincapié en la condicion de Capitanes Militares de los
Comandantes de cabina, mismos que tienen una constante capacitacion y practica en
el area de la aeronautica, como asi también que la Tripulacion se encuentra compuesta
en su mayoria por Militares entrenados en el Area con grados mayores a Sub
Teniente, es decir Oficiales, situacion que da mayor seguridad.

Dentro de los Tripulantes de cabina, se debera considerar integrar mayor personal
civil para el ejercicio de la funcion de azafatas (0s), con personal especialmente
capacitado en el area y certificado por la Direccion General de Aeronautica Civil.

Se debe fijar el concepto de que el TAM es de todos los bolivianos, no obstante es

una empresa que respeta las normas y estandares nacionales e internacionales.



e Encuanto a las Aeronaves, se deberd realizar un mantenimiento constante tanto en la
parte mecanica, de seguridad y estética, creando comodidad entre los usuarios y por
ende realizando un correcto marketing de servicios.

PLAN DE EJECUCION
Este plan nos ayudara a darle mayor prioridad a las iniciativas mas importantes para
poder cumplir con los objetivos y metas propuestas.
Las estrategias de diferenciacion por medio del servicio y por medio del personal se las
pretende implementar lo antes posible.
Diferenciacion por medio del personal:
Se realizaran cursos de capacitacion sobre atencion al cliente, para contar con personal
suficiente que satisfaga las expectativas de los clientes y asi diferenciarse de la
competencia y brindar un servicio mejor.
Mejora la calidad del servicio
Una vez que se cuente con las nuevas instalaciones y el personal capacitado, se debe
aplicar de manera inmediata los programas que se proponen para ofrecer un servicio

rapido y amable.

Diferenciacion por medio del problema
v' Se averiguara sobre que hierbas existen en Tarija, en la provincia Cercado que se
utilicen como infusiones para los tés.
v Se analizara las ventajas nutricionales de cada hierba y las estaciones en la
existen con abundancia.
v' Para la materia prima café natural, se ira hacia la ciudad de la Paz, haciendo las
cotizaciones se identificara al posible proveedor del grano de café en las

condiciones que se estipulen en el contrato.

Al cliente en relacion a la atencion puntual-rapida, la amabilidad y la informacion. Estos
cursos tendran diferentes actividades como:
o Ver videos.

o Conocer la importancia de brindar un servicio de calidad.



o Actividades de resolucion de problemas.
o Simulacién de casos.
En lo relacionado a atencidn al cliente se proponen tematicas como:
»  Motive a sus clientes.
La cortesia en la atencion.
Mejorando las habilidades del servicio al cliente.
Construya la lealtad con los clientes.
Use las quejas en forma positiva.

Manteniendo buenas relaciones.

YV V.V V V V

Resolucion del problema mediante cinco pasos.

El Plan de Capacitacion incluye a todo el personal de atencion al cliente y también el
gerente de la aerolinea T.A.M., con temas puntuales asi mismo estd enmarcado dentro

de los procedimientos para la capacitacion.

Duracion de la capacitacion; El taller de capacitacion tendra una duracion de dos horas
al dia y una vez a la semana durante un mes, el dia recomendado es el sabado por la

mafana de 8:00 a 10am.

Facilitadora; La instructora quien desarrollard el curso debera ser una persona

preparada, con experiencia y entienda en el tema.

Documentacion; Es necesario que la instructora le presente toda la documentacion, sea
de las temaéticas que se abordaran en el curso como del progreso que se estan logrando

con el curso de capacitacion.

Verificacion; La instructora y el propietario interesado deberan asegurarse de haber

logrado alcanzar el objetivo que se habia propuesto al iniciar el curso.



DATOS Y PROYECCIONES FINANCIERAS

Actividades Tlempr{s' de Calidad Descripcion Presupuesto
duracién (bs)
. ., 1 vez por semana, CapaCitador/a 1200
g:fsacf:aicézn l 2 horas al dia (150
. bs por hr.
atencion al 1 mes (4hrs.) - P _ ) (6 personas) 360
cliente. Refrigerio (15 bs.
Por persona)
Facebook S WS (BUEEES 60 megas por 2 bs. Entel 24
semana)
TOTAL 1584

EVALUACION Y CONTROL DEL PLAN
La evaluacion y control ha de efectuarse de forma continua a lo largo de la implantacion
del Plan y nos va a permitir “controlar” y “medir” en tiempo real la evaluacion y el
desarrollo de las estrategias; pudiendo corregir y subsanar posibles carencias en su

implantacién aprobado nuevas metas a partir de los resultados obtenidos.

Recomendaciones para un control Efectivo
Anteriormente se mencionaban estandares para evaluar el servicio, a continuacion se presenta

algunas maneras de llevar adelante un control de las actividades que van desarrollandose

dentro de la empresa.

CONSULTORIA
e Se necesita emplear una consultaria que tenga la finalidad de establecer de manera

efectiva y en un plazo determinado la situacion real de la empresa y los mecanismos
para realizar la reingenieria de la misma, principalmente enfocados en la atencion al
cliente, no obstante es de conocimiento general la inexistencia de recursos para
realizar este fin por medio directo del TAM, por lo que se pone a consideracion lo

siguiente:



El establecimiento de un mecanismo de formulario de simple llenado que sea
opcional para todos los clientes sobre la atencion recibida y sobre las sugerencias de
servicio. A entendimiento simple esta situacion seria principalmente molesta para los
usuarios finales por el hecho de tener que disponer de tiempo adicional para realizar
este particular, por lo que se puede disponer del establecimiento de la entrega de un
ticket al consumidor de un descuento a ser determinado mediante un estudio
financiero del &rea administrativa, situacion que creara un bienestar en el cliente por
el uso del servicio y que servira a su vez como un medio de retroalimentacion para la
empresa sobre la prestacion del servicio y de esta manera se ahorrard el costo de la
realizacion de la consultaria en cuestion, resolviendo el problema de una manera
practica y efectiva. El tiempo de duracion del proceso del cuestionario debera ser
sujeto a un analisis especifico y la metodologia del medio de entrega sera en el
momento de la salida del area de recojo de equipaje realizando el intercambio del
ticket con el cuestionario. Para esta funcion se debera habilitar un buzén Unico en
cada aeropuerto donde opere el TAM vy se utilizara al mismo personero que realiza la
verificacion de maletas como agente de retencion de formularios y entrega de tickets

no incurriendo en un mayor gasto por contratacion de personal.

En la actualidad ya existe establecido un mecanismo de descuento por otros conceptos segun

temporada, por lo que el descuento sujeto de analisis no se constituird como un gasto

adicional para la empresa.

Calidad en el servicio.

En el transcurso de la propuesta se han desarrollado estrategias con la finalidad de mejorar

el servicio de atencion al cliente que en la actualidad brinda la aerolinea T.A.M Tarija, se

hiso énfasis en los siguientes aspectos:

El cliente esta primero

El desarrollar estrategias de mejora en la atencion al cliente, ayudara a lograr la
satisfaccion de los mismos para una posterior fidelizacion de los consumidores.
Debe existir entretenimiento para hacer mas placentero el viajar en aerolineas T.A.M.
Tarija.

Se debe medir el nivel de lealtad de los clientes.



e Debe existir evaluaciones constantes de los procesos, servicios y calidad en los

servicios que se ofrecen a los cli






