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INTRODUCCION

El proceso de globalizacion es un tema actual donde los cambios culturales en diversos campos
del desarrollo y desenvolvimiento de las personas y/o empresas u organizaciones nos ubican
ante un mundo de competitividad, y sobre todo el usuario (cliente) es cada vez mas exigente y
cambiante; y cualquier empresa que desee competir y hacer uso del marketing moderno debe
realizar un conjunto de procesos cada vez mas creativo, con el objetivo de identificar las
necesidades o deseos de los consumidores o clientes, para promover y brindar productos y/o
servicios mejorados e innovados para luego satisfacerlos de la mejor manera posible, y lograr

la utilidad o beneficio tanto del cliente o consumidor como de la empresa u organizacion.

Por tanto, es importante realizar investigaciones para medir el desempefio, el rendimiento, el
desarrollo de quienes brindan servicios a fin de corregirlos e innovarlos, y se puede mejorar la

calidad y niveles de satisfaccion de los usuarios.
La tesis se estructura en tres capitulos:

En el capitulo I; se da a conocer las generalidades de las empresas en estudio, es decir de

Manpower y Perurail.
En el capitulo 11, se plasma la metodologia utilizada para dicha investigacion.

En el capitulo 111, una vez realizado los estudios pertinentes, se plante6 una propuesta para

mejorar la calidad de servicio a los clientes, dicha propuesta esta basada en actividades.

Vi



RESUMEN

La presente tesis, tuvo como objetivo determinar la influencia del servicio a bordo tercerizado
de la empresa Manpower en la calidad de servicio del tren Vistadome - Perurail ruta Poroy
Machu Picchu - 2018.

El estudio es de tipo basica, busca ampliar y profundizar el caudal del conocimiento cientifico
existentes a cerca de la realidad. Su objeto de estudio lo constituyen las teorias cientificas, las mismas
que analiza para perfeccionar sus contenidos. El enfoque cuantitativo, ya que se utiliz6 la
recoleccion de datos; el disefio de investigacion es no experimental- transaccional ya que no se
manipulo la variable y dimensiones en estudio. Finalmente, el alcance de la investigacion es
correlacional, ya que asocia a las variables mediante un patron predecible para un grupo o

poblacion, tiene el propdsito de conocer la relacion existente entre dos variables.

Para la recopilacion de informacion, se consideré como instrumento una guia de entrevista y un
cuestionario para poder medir las dimensiones en estudio, la misma que fue sometida a la
validacion por juicio de expertos y la confiabilidad estadistica del alfa de cronbach de 0.864 en
la variable Servicio a bordo tercerizado y de 0.851 en la variable Calidad del servicio de
desempefio laboral, el estudio tuvo una poblacién de 384 clientes del tren Vistadome - Perurail
ruta Poroy Machu Picchu - 2018.

Finalmente, en cuanto a los resultados obtenidos mediante el andlisis estadistico del SPSS 23;
se logré evidenciar que el servicio a bordo tercerizado por la empresa Manpower influye
positivamente en la calidad de servicio del tren Vistadome de la empresa Manpower ruta Poroy
Machu Picchu - 2018.; con un grado de significancia del 0.00 siendo menor a 0.05.

Ademas, se realizo una propuesta para mejorar la calidad del servicio, en donde se describe la accion
propuesta, los responsables de ejecutarla, los recursos y la duracion o el tiempo en los que se debe

ejecutar, asi como también se describe el proceso de evaluacién de las acciones.

Palabras claves: Servicio a bordo tercerizado y calidad del servicio
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GLOSARIO

Checklist: Lista de tareas predefinidas

DNC: Diagnostico de necesidades de capacitacion
EDV: Encargado de ventas

Fashion Show: Evento de modas

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion
Market metrix: Indicador de evaluacion interno
Speech: Audio

Staff: Personal y colaboradores

SSAB: Supervisor de Servicio a Bordo
Souvenirs: Articulos del recuerdo

Trip adivisor: Indicador de evaluacion externa

TSAB: Tripulacion de Servicio a Bordo

XVii



AREA PROBLEMATICA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el ambito internacional la globalizacion de mercados obliga a las empresas a estar
actualizado, fortaleciendo mediante la aplicacion de herramienta de gestion a los procesos y
estrategias gerenciales buscando mayores oportunidades de mejora que las haga mas
competitivas y con ello incrementar la rentabilidad. Los gerentes de la mayoria de las
compafiias por falta de conocimiento y compromiso con la obtencion de ganancias y del
éxito empresarial, no consideran relevante la implementacion de nuevas herramientas de

gestion a su plan gerencial.

Claro ejemplo de lo mencionado es el impacto social que ha tenido la tercerizacion
laboral en Colombia dentro del marco laboral, desde el punto de subcontratacion o
tercerizacion (outsourcing) desde el punto juridico, tiene como finalidad optimizar los
procesos Y reducir costos, es decir, dicho proceso econémico mueve o destina los recursos
orientados a cumplir ciertas tareas hacia una empresa externa por medio de un contrato. Por
lo que, las empresas sub contratantes deberéan transferir parte del control administrativo y
operacional a la empresa subcontratada, de modo que ésta pueda realizar su trabajo apartada
de la relacién normal de la empresa sub contratante y sus clientes. La subcontratacion

también implica un alto grado de intercambio de informacién, coordinacién y confianza.

Asimismo, en el Perd, la mayoria de las empresas de servicio encuentran serios
obstaculos en la busqueda de la optimizacion de recursos, reduccion de tiempo ocio y
obtencién del incremento de la rentabilidad con la disminucion de costos, por lo que, la
tercerizacion es una opcién a la cual recurren muchas compafiias del Peru, debido a la falta
dinamismo, bajo rendimiento y pocas oportunidades de crecimiento estratégico que tienen

las compafiias en la actualidad. (Florez, 2014)

Es por esto, que muchas empresas han decidido apoyarse en la tercerizacién debido
a sus gastos excesivos, falta de flexibilidad y control sobre sus procesos al prestar un servicio
que no garantice la satisfaccion de sus consumidores finales, esto también se debe al miedo
que tienen los gerentes de contratar este tipo de servicios el cual consideran que a largo plazo

generaria mas gastos que la obtencion de beneficios.
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La industria del turismo es una de las mas desarrolladas no sélo por los atractivos
naturales de un determinado lugar, region o pais; sino, también por la calidad de los servicios
turisticos que se puedan ofrecer. Las empresas de turismo a nivel mundial han podido
analizar este término, ya que no sélo es poderse diferenciar a traves de la calidad de su
servicio sino también es necesario diferenciar las problematicas del personal de trabajo ya
que estos constituyen uno de los elementos méas importantes de la gestion de la calidad y la
base del éxito de una empresa; por este motivo es imprescindible conocer cuél es el nivel de
satisfaccion del personal de trabajo para que estos puedan realizar un servicio de calidad.
(Martinez, s.f.)

En el trabajo de investigacion se ha identificado como problema, la influencia del
servicio a bordo tercerizado en la calidad del servicio del tren Vistadome, ruta Poroy Machu
Picchu de la empresa Perurail, este problema radica en las deficiencias del desempefio de los
trabajadores de la empresa Manpower, lo que se evidencia durante el servicio que brindan,
dichas caracteristicas son percibidas por los turistas como inadecuadas en base a la
comunicacion, lentitud en el servicio, imagen personal, falta de fluidez en los diferentes
idiomas, capacidad para resolver situaciones comprometedoras, etc. Asimismo, no se
cumple con las exigencias y estandares de la empresa Perurail, como son: iniciativa y logro
de resultados, trabajo bajo presion, adaptabilidad a los cambios, manejo de idiomas, calidad
del trabajo, trabajo en equipo, resolucion de problemas, orientacion al servicio,
comunicacion interpersonal, cumplimiento de estandares de calidad y el cumplimiento en la

programacion.

Dicho servicio a bordo, tiene etapas en el proceso del servicio primero se encuentra
la atencién de abordaje el cual empieza con el saludo de recepcion, contraste de manifiesto
del pasajero con el boleto de viaje, orientacion del pasajero a su respectivo asiento, asistencia
de equipaje y puntualidad del proceso de abordaje. Seguidamente el servicio durante el viaje,
el cual consiste en la difusion del speech de bienvenida, armado de mesas, atencion del
servicio, recojo de menajeria y residuos, venta A y B y bebidas restantes. Finalmente, el
servicio de desembarque dicho servicio incluye la difusion del speech previo al arribo del
km 104, difusién del specch de llegada a Machu Picchu, despedida de desembarque y

revision de objetos olvidados.
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En cuanto, al retorno se realiza el mismo proceso de atencion de abordaje con la Unica
diferencia que después del servicio se tiene la presentacion de entretenimiento (danza sagra

y fashion show). Finalmente, se realiza el desembarque llegando a la estacion de Poroy.

Por otro lado, la calidad de servicio que los clientes reciben en el tren Vistadome,
ruta Poroy Machu Picchu, se observa que tienen una expectativa muy alta sobre el servicio
que esperan recibir con respecto a los cinco indicadores de la calidad de servicio que son:
elementos tangibles, confiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatia, identificando que las
expectativas mas altas se encuentran en los indicadores confiabilidad y seguridad; lo que
permite identificar que los clientes tienen una apreciacion ponderada en el desempefio que
les brindara el personal durante el servicio, por lo que ellos esperan que cumplan con el
tiempo acordado, que muestren interés en resolver su problema, que tengan un buen
desempefio, que les generen confianza, seguridad en base a la muestra de cortesia y

conocimientos durante la atencion.

Ademas, debemos considerar que el tren Vistadome es un tren turistico, razén por la
cual la calidad del servicio que se ofrece debe cumplir estandares muy altos, afiadiéndose a
eso el compromiso de Perurail con sus clientes de superar las expectativas de los clientes.
Tomando en cuenta que tanto Perurail como Manpower recibieron reconocimientos como el
ISO 9001 entre otros.

Por otra parte, cuando un cliente acude al tren Vistadome, ruta Poroy Machu Picchu
para recibir el servicio, es donde sienten las deficiencias del servicio, ya sea en la
infraestructura, la rapidez en la atencién, los horarios de atencion, las sefializaciones,
limpieza e higiene y apariencia del personal; la calidad de servicio es un tema muy
importante a considerar por el cliente. Ademas, se pudo acceder a las observaciones,
mensajes y reclamos de los clientes, los cuales hacian notar que, asi como habia aspectos
adecuados de la calidad del servicio, también existian reclamos, los cuales motivaron a
realizar la investigacion y encontrar aquellos aspectos que no permitian cumplir con el
compromiso de superar las expectativas de los clientes, es decir brindar un servicio de

excelencia.

Es por ello, que la presente investigacion se realizé con la finalidad de determinar la
influencia del servicio a bordo tercerizado por laempresa Manpower en la calidad de servicio
del tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu Picchu - 2018.
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FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema General
¢De qué manera el servicio a bordo tercerizado por la empresa Manpower influye en

la calidad de servicio del tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu Picchu - 2018?

Problemas Especificos
1. ¢Cuales son las caracteristicas del servicio tercerizado por la empresa Manpower y su

relacion comercial con la empresa Perurail?

2. ¢Cual es la percepcién del turista en relacion a la calidad del servicio a bordo del tren

Vistadome - Perurail ruta: Poroy Machu Picchu - 2018?

3. ¢De qué manera se puede mejorar el servicio tercerizado por la empresa Manpower para

el tren Vistadome - Perurail ruta: Poroy Machu Picchu - 2018?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General

Analizar el servicio a bordo tercerizado de la empresa Manpower y su influencia en
la calidad de servicio del tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu Picchu - 2018.
Objetivos Especificos
1. Describir las caracteristicas del servicio tercerizado por la empresa Manpower y su

relacion comercial con la empresa Perurail.

2. Determinar la percepcion del turista en relacion a la calidad del servicio a bordo del tren

Vistadome - Perurail ruta: Poroy Machu Picchu - 2018

3. Proponer acciones de mejora para el servicio tercerizado de la empresa Manpower del

tren Vistadome - Perurail ruta: Poroy Machu Picchu - 2018

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Relevancia Social

En el aspecto social este trabajo pretende brindar un aporte a la empresa Manpower
y Perurail sobre la percepcion de los clientes en cuanto a la calidad del servicio a bordo del

tren Vistadome - Perurail en la ruta Poroy Machu Picchu.
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Implicancias Préacticas

La presente investigacion, propone tener un andlisis del servicio a bordo tercerizado
a la empresa Manpower, a través del servicio percibido por parte de los clientes. El cual
podra ser utilizado por los gestores y la empresa contratante para establecer estrategias que

mejoren la calidad del servicio.

Valor Tedrico
La presente investigacion podra servir como material de consulta para futuras
investigaciones que tengan relacion con el tema, ya que retne diferentes conceptos, teorias

relacionadas al servicio a bordo y calidad de servicio.

Utilidad Metodoldgica
Los métodos, técnicas e instrumentos disefiados y empleados en este trabajo de
investigacion fueron viables y confiables, porque estuvieron dentro de los indicadores de

confiabilidad y fueron analizados con el programa estadistico SPSS version 23.

Viabilidad o factibilidad

El presente estudio fue viable, porque se contd con el permiso de la empresa en
estudio para poder obtener la informacion necesaria y realizar el estudio en dicha institucion,
ademas de contar con los recursos humanos, financieros y logisticos. Los cuales hicieron

viable la realizacién de la investigacion en el tiempo determinado.

DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Delimitacion Temporal
La delimitacién temporal del presente trabajo de investigacion se dio en el afio 2018,

tiempo del cual se recabo la informacién actual para el analisis del trabajo de investigacion.

Delimitacion Espacial
La delimitacion espacial de la investigacién fue en el servicio a bordo del tren
Vistadome en la ruta Poroy Machu Picchu.

Delimitacion Conceptual
La delimitacidn conceptual y tedrica de la investigacion se basa en:
- Calidad de Servicio.

- Servicio a bordo tercerizado.
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LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion no tuvo limitaciones, ya que se pudo tener acceso a la
informacion de las empresas Perurail y Manpower, disponibilidad por parte de los pasajeros
para responder las encuestas y el manejo del idioma espafiol o inglés por parte de los

encuestadores.

A. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Antecedentes Internacionales

e Antecedente |

Autor: Bach. Pasquel Quevedo, Mariela A.
Universidad: Universidad Técnica de Ambato

Titulo: “El servicio de transportes turisticos y su incidencia en la satisfaccion de los visitantes

Canton Bafios, Provincia de Tungurahua”

Conclusiones:
Tomando en cuenta los componentes registrados, se llegan las siguientes conclusiones

generales:

1. El servicio prestado por los transportistas no alcanza un grado éptimo para los visitantes,

un gran numero de turistas consideran que el servicio es regular.

2. La mayor falencia que encuentran los turistas en este servicio es el trato que reciben por
parte de los prestadores del mismo, debido a que no se encuentran capacitados, lo cual
representa un obstaculo para la prestacion de servicios de calidad dentro del cantén

Bafios.

3. Larealidad que se aprecia de acuerdo a los resultados obtenidos desacredita la prestacion
de servicios por parte de los transportistas hacia los turistas, por lo que se vuelve

imprescindible que exista un cambio y asi buscar la satisfaccion de los turistas.

4. En el canton Bafios existe variedad de transporte turistico y las rutas se encuentran bien
establecidas, pero lamentablemente las personas encargadas de este servicio no lo
desarrollan de la mejor manera, dejando asi una mala impresion en los visitantes que en
muchos de los casos se transportan en las mismas empresas, no por la calidad del servicio
sino porque no tienen eleccion ya que no hay una empresa de transporte que se destaque
de entre las demas que operan en el lugar.
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5. Las necesidades de los turistas no han sido satisfechas ya que existe una gran dificultad
que impide que esta actividad se realice de una manera eficaz, realidad que se aprecia de
acuerdo a los resultados obtenidos ya que desacredita la prestacion de servicios por parte

de los transportistas hacia los turistas.

6. Evidentemente se puede observar que los turistas necesitan una mejora en el servicio
prestado por los transportistas, ya que este servicio en la actualidad posee grandes
falencias, por lo que se considera vital la mejora y el mantenimiento de la misma para asi

contribuir al progreso turistico del cantén Bafios.

Este trabajo al igual que la investigacion desarrollada resalta la importancia de brindar un
buen servicio a los turistas, ya que, de ello dependera la calidad que perciban los turistas, asi
mismo, indica que las empresas de transporte turistico no brindan un buen trato, y que esto
origina que no haya una empresa que sobresalga en este servicio, lo cual coincide con la
vision que se tiene en Perurail, la cual busca ser una empresa lider, brindando un trato muy
cordial y agradable para el turista, asi como la empresa Manpower que busca satisfacer a sus

clientes.

Antecedentes Nacionales

e Antecedente |

Autor: Bach. Florez Zapata, Fiorella
Universidad: Universidad Catélica Santa Maria

Titulo: “Analisis de calidad del servicio a bordo ofrecido en los trenes turisticos de la

empresa Perurail, ruta Ollantaytambo — Aguas Calientes, 2012 - 2013”.

Conclusiones:

1. Habiendo llevado a cabo el anéalisis de la calidad del servicio y la atencion personalizada
ofrecida a bordo de los trenes turisticos de Vistadome y Expedition por la empresa
PERURAIL de la ruta Ollantaytambo—Aguas Calientes—Ollantaytambo, se concluye que
la Calidad del Servicio (Q) se encuentra presente dentro de la valoracion del servicio
recibido. En especial, dentro de la variable de la Confiabilidad con un total de 83.07%, lo
que comprueba que el anélisis de calidad de servicio ha sido positivo y la presente

investigacion lo resume a lo largo de su analisis.
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2. Se ha evaluado la calidad de servicio en los trenes turisticos de Vistadome y Expedition
por la empresa PERURAIL de la ruta Ollantaytambo—Aguas Calientes—Ollantaytambo,
percibiéndose la satisfaccion de los turistas de manera directa en cuanto a la variable de
la Confiabilidad, siendo este el indicador de mayor importancia de la investigacion, con
un promedio global de 83.07%. Los turistas encuentran atractivas las instalaciones de
estaciones de llegada y salida de servicios, asi como los vagones de cada servicio que
toman en la ruta a Machu Picchu. Mientras, que por el lado de bajo rendimiento tenemos

a la Empatia la cual alcanzé un valor promedio de 65.53%.

3. El valor promedio global de la calidad que resulta importante para el desarrollo del
servicio a bordo de los trenes turisticos de Vistadome y Expedition de la empresa
PERURAIL en la ruta Ollantaytambo—Aguas Calientes—Ollantaytambo, se encuentra en
77.32% que el turista percibe a manera de confianza y Tangibilidad principalmente,
factores que resultan de demostrar la calidad de servicio (total del promedio global). Se
puede traducir en la responsabilidad gerencial con la participaciéon laboral de sus
trabajadores. Pues alcanzar la excelencia es cuando la empresa esta de acuerdo a las

exigencias del cliente.

Al igual que en esta investigacion se hallo que la percepcion del turista sobre la calidad del
servicio de la empresa Perurail es de nivel adecuado o bueno, aunque no alcanza un nivel
excelente; pero a diferencia de este trabajo, se encontré que la dimension seguridad es la
dimensién con los promedios mas bajos, seguido de la dimensidn sensibilidad, confiabilidad,

elementos tangibles y empatia.

Antecedentes Locales

e Antecedente |

Autor: Bach. Valer Sanchez, Zenaida

Bach. Alvarez Holgado, Mareli
Universidad: Universidad Andina del Cusco

Titulo: “Infraestructura y calidad de servicio del tren local de Perurail ruta Ollantaytambo —
Machu Picchu”.
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Conclusiones:

1. El objetivo de la tesis fue determinar en qué medida la infraestructura contribuye con el nivel
de calidad de servicio del tren local de PeruRail ruta Ollantaytambo Machu Picchu, se ha
comprobado con el desarrollo de la investigacion que esta relacion es fundamental para

determinar el nivel de calidad de servicio.

2. Se ha determinado que las caracteristicas de la infraestructura que repercuten en el servicio de

tren local de PeruRail son:

- Los elementos tangibles que comprenden los vagones modernos y cdmodos, las
instalaciones fisicas apropiadas para todas las edades y condiciones; la publicidad,
comunicados sobre el servicio y horarios de atencion oportuna y accesible. Todas estas
caracteristicas fueron evaluadas y procesadas estadisticamente dando como resultado que

son de regular calidad con un 39,74%.

- La empatia que corresponde a brindar una atencion individualizada, horarios convenientes
para todos los usuarios, preocuparse por los intereses de los usuarios y comprender las
necesidades especificas de los usuarios. Procesadas y evaluadas estadisticamente dieron

como resultado que son de regular calidad con un 36,84%.

3. Se ha demostrado con la investigacion y a través de una evaluacion estadistica que el nivel de

calidad de servicio del tren local de PeruRail es deficiente con un resultado del 33%.

Este trabajo a diferencia de la presente investigacion considera que el servicio del tren local, es
brindado a manera de responsabilidad social por la empresa, por lo que, no se brinda a turistas sino
a la poblacion local, en contraste con los resultados del Tren Vistadome, se encontrd en un nivel
adecuado, el tren local obtuvo una calificacion de deficiente respecto a la calidad del servicio que

brinda.

e Antecedente Il

Autor: Bach. Ortiz Solis, Maritza
Universidad: Universidad Andina del Cusco

Titulo: “Incidencia de la satisfaccidon laboral en la calidad del servicio brindado en el tren

Vistadome ruta: Poroy — Machu Picchu”.
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Conclusiones:

De acuerdo a los objetivos planteados en la presente investigacion, tenemos que:

1. La medicién de la satisfaccion laboral realizada al personal a bordo del tren Vistadome ruta
Poroy — Machu Picchu — Poroy, incide de manera directa en la calidad de servicio que se brinda
dentro de él, ya que el 45% del personal que se encuentra regularmente satisfecho en su labor

manifiesta que la calidad de servicio es regular.

2. El personal de servicio a bordo en el tren Vistadome ruta Poroy- Machu Picchu — Poroy, se

encuentra regularmente satisfecho laboralmente, en un 51.5% y un 48.5% esta satisfecho.

3. Encuanto a la calidad de servicio que se brinda en el tren Vistadome ruta Poroy- Machu Picchu
— Poroy, es regular lo afirma el 54.5% del personal por otro lado el 45.5% manifiesta que es
buena. Estos resultados también son corroborados por las encuestas realizadas por los propios

turistas.

Esta tesis, a diferencia de la presente investigacion, utilizo la variable satisfaccion de los empleados
en vez del servicio brindado por los empleados, también aplico encuestas a los empleados y no a
los turistas, en cuanto a la otra variable, calidad del servicio, también midié la calidad en los
empleados, y a la vez comparo con encuestas aplicadas a turistas, en nuestro caso, se midio la

calidad de servicio en una encuesta a los turistas y se corroboro con entrevistas a los supervisores.
e Antecedente Il1

Autor: Bach. Miranda Lopenta y Pillco Ronny

Universidad: Universidad San Antonio Abad del Cusco

Titulo: “Nivel de servicios a bordo del tren Vistadome vy la satisfaccion de los turistas en la ruta
Poroy- Machupicchu. Carrera Profesional de Turismo PROTUR-TURISMO- 2012~

Conclusiones:

De acuerdo a los objetivos planteados en la presente investigacion, tenemos que:

1. El nivel de calidad de servicio a bordo que presta la empresa Perurail en el transporte turistico
férreo en la ruta Poroy Machu Picchu Poroy, es de nivel intermedio y en cuanto a la
infraestructura también podemos concluir que es deficiente, lo cual hace que sea un producto

menos competitivo en el mercado, siendo Machu Picchu el principal destino turistico del Perd.
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2. Elnivel de satisfaccion de la demanda turistica en relacion a la prestacion de servicio a bordo y
el precio del transporte turistico férreo se puede afirmar que el 53% de los turistas estan
insatisfechos y solo un 47% satisfecho, de ese dato se determina que los servicios brindados

por la empresa Perurail no satisfacen con las expectativas del turista.

En una conferencia sobre calidad sobre los servicios se planteé que el 100% de los clientes

insatisfechos se detecta que:
- EI6% no se queja.
- El4% se queja y vuelve a comprar.

- El 90% no se queja, pero no vuelve a comprar. Este 90% se transforma en un agente
multiplicador ya que difunde su disconformidad a un nimero estadistico significativo de
personas su mala experiencia por los servicios recibidos a través del medio mas tradicional
de comunicacion, el “boca a boca” y el internet, es una situacion que impide cualquier
defensa de nuestro servicio y producto por la imposibilidad de acceder a estas personas.
Ademas, que por cada cliente que se queja hay 15 personas que se callan y deciden cambiar
de proveedor. Cada cliente mal atendido difunde su conformidad a 20 personas. La calidad
en el servicio y la garantia de posventa son determinantes para que un cliente vuelva a

confiar en una marca o servicio.

De acuerdo, a lo indicado anteriormente podemos determinar que por cada mala
experiencia por los servicios brindados implica mas la pérdida de los clientes y la

desconfianza de volver a tomar los servicios.

3. La adecuada identificacion de propuestas ayudara a brindar servicios de alta calidad como:
elaboracion de un manual para una calidad en el servicio a bordo del tren Vistadome, redisefio

de la sala de espera en la estacion de Ollantaytambo y adquisicion de nuevos trenes turisticos.

4. El personal de servicio a bordo esta cansado debido a que trabaja mas de 8 horas esto significa
que ellos no pueden brindar una calidad de servicio adecuado mas al contrario esto genera estrés
y aburrimiento en cada persona y consiguientemente todo lo que hace el personal a bordo es

automatico.

Este trabajo coincido con la presente investigacion al indicar que no se alcanza la excelencia en la
calidad, pero a diferencia de nuestra investigacion considero la satisfaccion del turista mas en

relacion al precio que se pagaba y no en relacion a la calidad del servicio recibido, es por eso que
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encuentra una mayor proporcién de clientes insatisfechos, ya que en nuestro estudio para

determinar la satisfaccion o no del cliente, se consideraron mas aspectos y no solo el precio.

MARCO TEORICO - CONCEPTUAL
A. BASES TEORICAS
CALIDAD
La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando

activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios (Alvarez, 2006,
pag. 5).

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha
calidad (Comercio, 2008, pag. 1).

Caracteristicas del servicio de calidad
Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir
para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

1. Debe cumplir sus objetivos.

2. Debe servir para lo que se disefio.
3. Debe ser adecuado para el uso.

4. Debe solucionar las necesidades.
5. Debe proporcionar resultados.

Importancia de la calidad

Segun Sosa (2011), la calidad es un atributo que lo general se asigna a los productos,
los cuales se cataloga como de buena o mala calidad. Sin embargo, en la actualidad este
concepto sirve para calificar el que hace de las personas sin importar a que se dediquen. De

esta manera se habla de la calidad de servicio.

Por lo tanto, la calidad no es un atributo de los productos o caracteristicas de los

servicios, sino una forma de ser de los seres humanos, la gente de calidad produce articulos
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de calidad, ofrece servicios de calidad; por eso, el reto de las organizaciones es contar con

gente de calidad.

Dimensiones de la calidad

Segun Sandoval (2006), las dimensiones de la calidad son:

=

Confiabilidad.
2. Comprension.
3. Capacidad de respuesta.
4. Competencia.

5. Accesibilidad.

6. Credibilidad.
7. Cortesia.
8. Tangibilidad.
9. Empatia.

10. Responsabilidad.

Atributos de la calidad
Los clientes, ademas de formarse una opinion global sobre el servicio recibido, son
perfectamente capaces de juzgar sobre sus componentes 0 atributos, aunque a veces les sea

costoso explicarlos con concrecion (Peréz, 1994).

Los atributos de calidad son los componentes del servicio recibido que el cliente
valora de forma especial y puede percibir con claridad por separado. EI suministrador ha de
investigar el diferente peso que el cliente asigna a la satisfaccion o insatisfaccion de cada
uno de ellos (Peréz, 1994).

Con esta informacion es posible segmentar los clientes bajo criterios de eficacia por
oposicion a los criterios tradicionalmente usados de eficiencia interna. Un servicio disefiado
como genérico destinado para todo tipo de clientes probablemente no conseguira satisfacer

a ninguno (Peréz, 1994).
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SERVICIO

Segln Vargas & Aldana (2006), “es un conjunto de actividades ejecutadas, cuya
finalidad es otorgar a otras personas aquello que requieren o necesitan, en un momento en
particular, para llevar a cabo procesos de satisfaccion de necesidades, deseos y expectativas”.

(pég. 280)

Para Bon (2008), el servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando

los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”.

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera (ademas del producto o del
servicio béasico) como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo
(Comercio, 2008).

Caracteristicas del servicio

Son aquellos aspectos de carécter interno que el proveedor define en funcién de su
estrategia empresarial y posicionamiento comercial y constituyen el servicio disefiado.
Deben estar destinados a satisfacer uno o varios atributos de calidad. El proveedor ha de
decidir como conseguira satisfacer aquello que el cliente aprecia, preferentemente por escrito

a través de procedimientos operativos, normas y estandares de calidad (Peréz, 1994).

La caracteristica basica de los servicios, consiste en que éstos no pueden verse,

probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra.
Segun Berry (1989), detalla que el servicio tiene cuatro caracteristicas:

- Intangibilidad

Los servicios son intangibles. Al contrario de los articulos, no se le puede tocar,
probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar servicios, generalmente no tienen
nada tangible que colocar en la bolsa de la compra. Cosas tangibles como las tarjetas de
crédito plasticas o los cheques pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si
mismas (Berry, 1989) Citado por (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009).

Segun Paz (2005), los elementos intangibles se traducen en fiabilidad o confiabilidad,
capacidad de la empresa para responder en las condiciones prometidas, prestigio de la marca,

experiencia en el mercado, cultura y nivel de clientes que confian en la empresa.
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- Heterogeneidad

Los servicios varian al tratarse de una actuacién normalmente llevada a cabo por
seres humanos, los servicios son dificiles de generalizar, incluso los cajeros mas corteses y
competentes pueden tener dias malos por muchas razones, e inadvertidamente pasar malas
vibraciones al cliente o cometer errores (Berry, 1989) Citado por (Zeithmanl, Bitner, &
Gremler, 2009).

Los servicios tienden a estar menos estandarizados o uniformados que lo bienes, es
decir que cada servicio depende de quien lo presta, cuando y donde, debido al factor humano;

el cual participa en la produccién y entrega (Lamb, Hair, & MCDaniel, 2002).

- Inseparabilidad

Un servicio generalmente se consume mientras se realiza, con el cliente implicado a
menudo en el proceso. Una deliciosa comida de restaurante puede estropearla un servicio
lento 0 malhumorado, y una transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder por una
cola de espera inacabable o un personal sin preparacion (Berry, 1989) Citado por (Zeithmanl,
Bitner, & Gremler, 2009).

- Imperdurabilidad

La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un servicio no se usa cuando
estd disponible, la capacidad del servicio se pierde (Berry, 1989) Citado por (Zeithmanl,
Bitner, & Gremler, 2009).

Segun Kotler & Amstrong (2001), los servicios no se pueden almacenar para
venderse 0 usarse posteriormente. La caducidad de los servicios no es un problema cuando
la demanda es constante. Sin embargo, cuando la demanda fluctla, las compafiias de servicio

a menudo disefian estrategias para hacer mas congruente la demanda y oferta.

Importancia del servicio

Segln Lira (2009), un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas, tan poderosas como los pueden ser los descuentos, la publicidad
o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es a proximamente seis veces mas caro que
mantener uno. Por ello las compafiias se han visto en la necesidad de optar por asentar por

escrito, como actuara en los servicios que ofrecera.

XXXI11



Elementos del servicio al cliente

Segun Lira (2009), los elementos del servicio al cliente son:

a. Contacto caraacara
Es importante que la persona que atendera al cliente, siempre presente una sonrisa y

ponga toda su atencion en lo que le dira.

b. Relacion con el cliente
Una buena relacion que se ofrezca, le dard méas confianza para establecer lazos con
la empresa y a consecuencia de ello, adquirir mas frecuentemente los productos y servicios

que se ofrezcan por la organizacion.

c. Correspondencia
Es importante mantener comunicado al cliente, como responder todas sus inquietudes

y dudas.

d. Reclamosy cumplidos
Cuando se promete algo se debe de cumplir, de lo contrario se perdera la credibilidad

y confianza en la organizacion.

e. Instalaciones
Cuando se acude a un lugar limpio, ordenado, que huele bien y es agradable, ocasiona
confianza, confort y seguridad. Por ello pensemos que se debe de acondicionar el lugar para

producir esas sensaciones.

ORIGEN DE LA TERCERIZACION

Los servicios de tercerizacion tienen sus origenes en los mercados de Estados Unidos
y Europa, especialmente en el Reino Unido, donde comenzd a practicarse en la década los
80, posteriormente se extendi6 al resto del mundo. La tercerizacion comenzd con
contrataciones para trabajos de mantenimiento simples y ahora se ha convertido en una
industria integral, donde es esto visto como un componente crucial en la estrategia de

negocio de una organizacion.

Sin embargo, el término tercerizacion no fue originado en este siglo. Fue adoptado
por primera vez en la década de los afios 60 y 70 y se ha extendido practicamente a través

de todas las facetas de la organizacién de una empresa.
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TERCERIZACION DE SERVICIO

Segun Alles (2010) la tercerizacién es un proceso a través del cual, se externaliza
hacia otras empresas, determinadas funciones o actividades, que anteriormente se
desarrollaban por la propia empresa. En este caso, la empresa tercerizadora no solo otorga
la mano de obra (fuerza laboral), sino que lo hace integralmente, es decir con su propia
maquinaria, equipos, infraestructura, materiales, implementos, uniformes y todo aquello que
sea necesario para el desarrollo de sus actividades materia del servicio brindado, con lo cual
una empresa tercera brinda de manera autbnoma e independiente una serie de bienes o

diversos tipos de servicios.

Manifiesta Ernest (2011), que la tercerizacion es mas que una simple provision de
personal calificado, supone brindar un servicio especifico que comprende provision de
personal, infraestructura, equipamiento y otros que sean necesarios, es un desplazamiento
de personal hacia la empresa principal o usuaria, pero para no confundir con la
intermediacion laboral, ese desplazamiento debe ser parte de un servicio que incluya a su
vez otras prestaciones, como infraestructura, provision de equipos, asi como la gestion de

determinadas funciones de la empresa principal, entre otras.

Explica Leon (2014) los requisitos que se exigen para la prestacion de servicios de

tercerizacioén son:

- Pluralidad de clientes: otorgandose el plazo de un afio para cumplir con esta
caracteristica, la norma no sefiala el nimero minimo de clientes, por tanto, se
entiende dos 0 mas; en casos excepcionales no se considera como elemento
caracteristico, estos son por razones objetivas y demostrables el servicio sea
requerido por un nimero reducido de empresas, Se trate de microempresas Se

establezca la celebracion de un pacto de exclusividad.

- Contar con equipamientos propio: esto quiere decir que la empresa de
tercerizacion debera contar con ciertos instrumentos que permitan la ejecucion de
los mismos, por ejemplo: materiales, maquinarias, herramientas, insumos,
elementos de seguridad para su personal (uniformes, casos de seguridad,
protectores visuales, zapatos especiales, entre otros), soporte informatico,

infraestructura, entre otros.
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Inversion de capital: es decir, la empresa de tercerizacion debe contar con recursos
econdmicos elementales a fin de solventar el abono de las remuneraciones del
personal, pagos de aportes y contribuciones legales, impuestos, adquisicion de

insumos, mantenimiento de maquinaria, entre otros.

Retribucion por obra o servicio, dependiendo de las caracteristicas del servicio
que contrate la empresa principal, la contraprestacion por los servicios o por las
obras, normalmente se materializa, en dinero (monto, oportunidades de pago,

entre otros).

Ventajas de la tercerizacion

Permiten transparentar, reducir y controlar los costos del proceso o funcién que se
tercerice.

Los incentivos pueden ser focalizados a los intereses reales del proceso de negocio

tercerizado.

Las inversiones y los recursos pueden ser dedicados al objetivo principal de la

empresa.

Se traspasa el desafio de la innovacion y de la evolucidn tecnoldgica al prestador

de los servicios (especificamente en el caso de los servicios informaticos).

Se accede en forma instantanea a la tecnologia y "know how" (saber hacer) que
disponga el proveedor, que, al intentar lograrlo con medios propios, implicaria un
periodo importante de tiempo de aprendizaje y una distraccion significativa de

recursos.

La empresa para crecer y abordar nuevos desafios y proyectos, no necesita
modificar su planta estable y capacitar a su personal en todas las tecnologias que

se requieran, bastara con seleccionar en forma adecuada a los socios estratégicos.

Los servicios contratados mejoran los tiempos de respuesta y las calidades de las
prestaciones, en el entendido que las empresas que se contratan ofrecen

flexibilidad y son especialistas en su quehacer.

Otras ventajas son:

Reduccidn de costos de corto y largo plazo.
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- Mejor calidad de servicio.

- Atencién especializada.

- Eliminacion de los costos de seleccion de personal.

- Reduccidn de la administracion de némina.

- Los costos de manufactura declinan y la inversion en planta y equipo se reduce.
- Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del entorno.

- Incremento en los puntos fuertes de la empresa.

- Ayuda a construir un valor compartido.

- Ayuda a redefinir la empresa.

- Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un cambio de reglas

y un mayor alcance de la organizacion.

- Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que permite
mejorar el tiempo de entrega y la calidad de la informacion para las decisiones

criticas.

- Permite a la empresa poseer o mejor de la tecnologia sin la necesidad de entrenar

personal de la organizacion para manejarla.

- Permite disponer de servicios de informacion en forma rapida considerando las

presiones competitivas.
- Aplicacion de talento y los recursos de la organizacion a las areas claves.
- Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.
- Aumento de la flexibilidad de la organizacién y disminucion de sus costos fijos.

Desventajas de la tercerizacion
Como en todo proceso existen aspectos negativos que forman parte integral del
mismo. La tercerizacion no queda exenta de esta realidad. Se pueden mencionar las

siguientes desventajas de la tercerizacion:
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- Estancamiento en lo referente a la innovacion por parte del suplidor externo.

- Laempresa pierde contacto con las nuevas tecnologias que ofrecen oportunidades

para innovar los productos y procesos.

- Al suplidor externo aprender y tener conocimiento del producto en cuestion existe
la posibilidad de que los use para empezar una industria propia y se convierta de

suplidor en competidor.
- El costo ahorrado con el uso de outsourcing puede que no sea el esperado.

- Las tarifas incrementan la dificultad de volver a implementar las actividades que

vuelvan a representar una ventaja competitiva para la empresa.

- Alto costo en el cambio de suplidor en caso de que el seleccionado no resulte

satisfactorio.
- Reduccién de beneficios.
- Pérdida de control sobre la produccion

Origen de calidad de servicio

Segln Guturra (2002), desde tiempos inmemorables el hombre ha controlado la
calidad de los productos que consumia, indudablemente a través de un largo y penoso
proceso, llegd a discriminar entre los productos que podia comer y aquellos que resultaban
dafiinos para la salud. Por otro lado, Gonzales & Ramirez (2010) menciona que la calidad se
centraba principalmente en la inspeccion del producto por parte de los consumidores.

Finalmente, Hernandez de la Cruz (2010), en el tiempo de los egipcios y aztecas los
gremios artesanales establecieron una serie de reglamentos y legislaciones que normalizaban
la calidad de los productos que consumia. (Guturra, 2002), menciona que durante la edad
media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los prolongados periodos de
capacitacion que exigian los gremios a los aprendices, tal capacitacion imbuia en los

trabajadores un sentido de orgullo por la obtencion de calidad.

Por otro lado, Hernandez de la Cruz (2010), menciona que se popularizo la costumbre
de poner marca a los productos y con esa practica se desarrollo el interés de mantener una

buena reputacion asociada con la marca.
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CALIDAD DE SERVICIO

La calidad introducida dentro de la prestacion de un servicio, tiene como finalidad
evitar la imitacion. Segiin Horovitz (2000) “La calidad introducida al servicio es dificil de
realizarse no solo significa vender compromiso de hacer algo, también significa la forma en

que se hace” (pag. 52).

Es un elemento basico de las percepciones del cliente. En el caso de los servicios
puros, la calidad del servicio sera el elemento dominante en las evaluaciones de los clientes
en casos de los que el servicio o servicios al cliente son ofrecidos en combinacion con un
producto fisico, la calidad de servicio también puede ser importante para la satisfaccion del
cliente. (Zeithmal, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 111)

Las dimensiones de calidad de servicio son:

a. Confiabilidad

Se define como la capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma segura y
precisa. En su sentido mas amplio, confiabilidad significa que la compafiia cumple sus
promesas, promesas sobre entrega, suministro de servicio, solucion de problemas y fijacion
de precios. Los clientes desean hacer negocios con compafiias que cumplen sus promesas,
en particular sus promesas sobre los resultados del servicio y los atributos centrales del
servicio (Zeithmal, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 113).

Asi mismo Duque (2005), menciona que la confiabilidad es la habilidad para ejecutar

el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

b. Sensibilidad

Es la disposicién a ayudar a los clientes y a proporcionar un servicio expedito. Esta
dimension enfatiza la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, preguntas, quejas y
problemas del cliente. La sensibilidad se comunica con los clientes por la cantidad de tiempo
que tienen que esperar por la asistencia, las respuestas a las preguntas o la atencion a los
problemas. Para sobre salir en la dimension de sensibilidad una compafiia debe ver el proceso
de entrega del servicio y el manejo de solicitudes desde el punto de vista del cliente en lugar

de desde el punto de vista de la empresa (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009).

XXXVIli



c. Seguridad
Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y
seguridad (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009).

d. Empatia
Es el cuidado, atencion individualizada dada a los clientes (Zeithmanl, Bitner, &
Gremler, 2009).

Segun Duque (2005), define que es la disposicion que tiene la empresa para ofrecer

a los clientes cuidados y atencion personalizada.

e. Tangibles
Los elementos tangibles pueden ser abordados como la representacion fisica del

servicio y la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y personal.

Asimismo, Hernandez (2011), considera a los elementos tangibles como
instalaciones, el equipo, personal y materiales de comunicacion. Sin embargo, Duque

(2005), asume que los elementos tangibles se miden mediante la cantidad de equipos.

Por otro lado, Hernandez (2011), identifica a los elementos tangibles como

materiales de comunicacion.

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales impresos
(Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009).

Segun Lovelock (2009), define calidad de servicio desde diferentes perspectivas:

f. La perspectiva trascendental de la calidad es sinbnimo de excelencia innata

Una sefial de estandares inquebrantables y alto desempefio. Este punto de vista se
aplicaalaactuacion en las artes visuales y plantea que la gente aprende a reconocer la calidad
Gnicamente por medio de la experiencia que obtiene atreves de la exposicion repetida.
(Lovelock, 2009)

g. EIl método basado en el producto
Considera la calidad como una variable precisa medible; plantea que las diferencias
en la calidad reflejan diferencias en la cantidad de un ingrediente o atributo que posee el

producto. Debido a que esta perspectiva es totalmente objetiva, no toma en cuenta las
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discrepancias en los gustos, necesidades y preferencias de los clientes individuales (o incluso

de segmentos completos de mercado). (Lovelock, 2009)

h. Las definiciones basadas en el usuario

Parten de la premisa de que la calidad reside en los ojos del observador. Esas
definiciones equiparan la calidad con la satisfaccion maxima. Esta perspectiva subjetiva y
orienta hacia la demanda reconoce que los distintos clientes tienen deseos y necesidades
diferentes. (Lovelock, 2009)

i. El método basado en la manufactura

Se fundamenta en la oferta y se relaciona principalmente con las practicas de
ingenieria y manufactura. (En los servicios, diriamos que la calidad est4 impulsada por las
operaciones, las cuales a menudo son impulsadas por metas de productividad y de

contencidn de costos). (Lovelock, 2009)

J. Las definiciones basadas en el valor

Abordan la calidad en términos de valor y precio. La calidad se define como
“excelencia costeable” al considerar el intercambio entre el desempefio (o cumplimiento) y
el precio. Es riesgoso definir la calidad del servicio, principalmente en términos de
satisfaccion de los clientes con los resultados relativos a sus expectativas previas, si las
expectativas de los clientes son bajas y la entrega del servicio demuestra ser marginalmente
mejor que el bajo nivel que se habia esperado, dificilmente podemos afirmar que los

consumidores estan recibiendo un servicio de buena calidad. (Lovelock, 2009)

Importancia de la calidad de servicio

Segun, la calidad de servicio es importante no solamente para las empresas de
servicios, lo es para todas las empresas, ya que, en ambas, se ofrecen alguna manera,
servicios que complementan las relaciones entre cliente o los servicios que complementan
las relaciones entre clientes y empresa. El nimero de personas se ocupan en las empresas de
servicios es cada vez mayor, por lo que se ha incrementado la poblacion que de alguna
manera se encuentran relacionadas con el sector terceario, es decir, con los servicios (Lira,
2009).

Los problemas que enfrentan las empresas, con relacion a los servicios, estan por lo
general, relacionados con personas, que son los clientes, los empleados y directivos. Los

empleados tienen un papel muy importante en la calidad de servicio, ya que son quienes, en
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la mayoria de los casos, se relacionan directamente con los clientes. Entre las estrategias que
se proponen, se encuentra la aplicacion de los hallazgos a los que se ha llegado con las
investigaciones. Para los clientes, es la aplicacién de algunos instrumentos desarrollados

para evaluar la calidad (Lira, 2009).

Origen de la satisfaccion del cliente

Desde la antigliedad, el ser humano ha buscado conocer cémo satisfacer sus
necesidades en un contexto de intercambio basico. A inicios del siglo XX se realizan estudios
sobre la actitud del consumidor. En los 60 surgen las primeras investigaciones sobre la
satisfaccion del cliente, que durante los afios 70 se convierte un boom de investigaciones
sobre el mismo constructo. Asi mismo, los afios 80 se caracterizaron por la globalizacion
comercial, por otra parte, en la década de los 90 se desarrollé varios indices nacionales de
satisfaccion y actualmente la satisfaccion del cliente se ha convertido en el objetivo

fundamental de las organizaciones orientadas hacia el cliente.

Desde la antigliedad el hombre se preocup6 por satisfacer sus necesidades basicas de
alimentos y vestido. Para lograr este propoésito se valid de una gama de procedimientos

aplicados a la agricultura y a la caza (Garcia, 2004).

Por ello el hombre como organismo viviente, siempre se ha movido en busca de su
satisfaccion (Calva, 2009). Por lo cual, el hombre ha recurrido, en un principio, al trueque,
y mas tarde a formas méas sofisticas de intercambio, como un medio para satisfacer sus
necesidades (Sanchez, 2007).

SATISFACCION DEL CLIENTE
Es el conocimiento que la empresa tiene de los clientes, sus sistemas de servicio, su
capacidad de respuesta y su aptitud para satisfacer los requerimientos y las expectativas de

cada cliente para su satisfaccion después del servicio otorgado por la empresa (Larrea, 1991).

Es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una caracteristica
del producto o servicio, proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con el
consumo. En términos menos técnicos se interpreta la satisfaccion es la evaluacion del
cliente de un producto o servicio en funcion de si ese producto o servicio ha cumplido las

necesidades y expectativas del cliente (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 104).
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Determinantes de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente esta influida por caracteristicas especificas del producto o
servicio, las percepciones de la calidad del producto y del servicio, y el precio. Ademas,
factores personales como el estado de animo o estado emocional del cliente y factores
situacionales como las opiniones de los familiares también influirdn en la satisfaccion
(Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 105).

- Caracteristicas del producto y servicio

La satisfaccion del cliente con un producto o servicio estd influida de manera
significativa por la evaluacion del cliente de las caracteristicas del producto o servicio.
(Oliver, 1997) Citado por (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 105)

Al realizar estudios de satisfaccion la mayor parte de las empresas determinaran a
través de algin medio (grupos focales) cuales son las caracteristica y atributos importantes
para su servicio y luego mediran las percepciones de aquellas caracteristicas al igual que la

satisfaccion general con el servicio.

- Emociones del consumidor

Las emociones de los clientes también pueden afectar sus percepciones de la
satisfaccion con los productos y servicios. (Price, Arnould, & Tierney, 1995) Citado por
(Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 105)

- Atribuciones para el éxito o fracaso del servicio

Son las causas percibidas de los eventos, influyen en las percepciones de satisfaccion.
Cuando han sido sorprendidos por un resultado (el servicio es mucho mejor o mucho peor
de lo que se esperaba), los consumidores tienden a buscar las razones, y sus evaluaciones de

las razones pueden influir en su satisfaccion (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 106).

- Percepciones de equidad o imparcialidad
La satisfaccion del cliente también esta influida por percepciones de equidad e
imparcialidad. Las nociones de imparcialidad son muy importantes para las percepciones de
satisfaccion de los clientes con productos y servicios (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009,
pag. 106).
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Resultados de la satisfaccion del cliente

Mas alld de las implicaciones macroecondémicas, empresas individuales han
descubierto que los niveles crecientes de satisfaccion del cliente pueden vincularse con la
lealtad del cliente y con las ganancias (Heskett, Sasser, & Schlesinger, 1997) Citado por
(Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 109).

Las empresas que invierten en servicios y sobresalen en satisfaccion del cliente

ofrecen altos rendimientos a sus accionistas.

Elementos de la satisfaccion del cliente
Segun Kotler (2006), define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus experiencias. Estd conformada por los siguientes elementos:

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas

a. Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

b. Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

c. Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
d. Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
e. Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

B. Expectativas

Segun Zeithmanl, Bitner, & Gremler (2009), “son estandares o puntos de referencia
del desempeiio contra los cuales se compran las experiencias del servicio a menudo se
formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia suceder o que va a suceder” (pag.

34).

En la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de las expectativas. Si las expectativas son demasiado bajas no se atraen suficientes

clientes, pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados después de la compra.
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CALIDAD DE SERVICIO Y LA RELACION CON LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Comunmente se entiende a emplear indistintamente los términos calidad vy
satisfaccion, pero cada vez es mayor el consenso respecto de que los dos conceptos son, en
esencia, distintos en términos de las causas subyacentes y sus resultados. Si bien tienen
ciertos aspectos en comun, la satisfaccion por lo general se observa como un concepto mas
amplio, mientras que la evaluacion de la calidad en el servicio se centra especificamente en
las dimensiones del servicio. Desde este punto de vista, la percepcion de la calidad en el
servicio es un componente de la satisfaccion del cliente (Zeithmanl, Bitner, & Gremler,
2009).

La calidad de servicio es una evaluacion dirigida que refleja las percepciones del
cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles. Por su parte, la satisfaccion es mas inclusiva: influyen sobre
ella las percepciones de la calidad en el servicio, la calidad del producto y el precio, lo mismo
que factores situacionales y personales. La relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente ha mostrado que, aunque hay una fuerte correlacion entre los dos modelos, estos

son verdaderamente diferentes (Zeithmal, Bitner, & Gremler, 2009).

En el estudio de Yu & Dean (2001), se encontré que hay una correlacion significativa
entre los dos componentes de satisfaccion y lealtad. Sin embargo, hay una correlacién mas
alta entre lealtad y el componente emocional, que entre lealtad y el componente cognitivo.
Asi también, se encontré a través de una regresion que, el componente emocional es un

importante predictor de lealtad.

Un elemento para construir la satisfaccion y la calidad en el servicio, son los
encuentros de servicio 0 momentos de verdad (también llamado marketing interactivo del
triangulo del marketing de servicios). Los encuentros suceden cuando los clientes
interactlan con la empresa de servicio, y se va construyendo una cascada de encuentros
durante el servicio (Zeithmal, Bitner, & Gremler, 2009).

Segun Chiavenato (2005), en su libro de “Gestion del talento humano”, menciona

algunas practicas comunes para la administracion excelente de los servicios:
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a) Concepto estratégico
Las empresas consiguen la lealtad de sus clientes a través del buen entendimiento de

sus necesidades elaborando asi una estrategia exclusiva para satisfacer las mismas.

b) Alta gerencia comprometida con la calidad
Se toma en cuenta el desempefio de los servicios tomando como puntos clave la
calidad, el servicio prestado y el valor agregado que otorgan al producto o servicio que

prestan.

c) Establecimiento de estandares elevados
Permite a las organizaciones determinar con mayor exactitud las necesidades y/o

preferencias de sus clientes logrando con esto una mejor calidad de servicio.

d) Sistemas para monitorear el desempefio de los servicios
Realizar auditorias con regularidad permiten evaluar continuamente patrones de
exactitud, atencion y oportunidad con respecto a la actitud de los trabajadores esta por debajo

del nivel minimo aceptable, pudiendo tomar medidas correctivas.

e) Sistemas para atender las quejas de los clientes
Se establece mediante servicios gratuitos donde el cliente expone su opinion con

respecto al servicio y/o producto ofrecido.

f) Satisfaccién de los empleados y los clientes
Las empresas de servicios excelentes creen que sus relaciones con los empleados se
reflejan directamente en las relaciones con los clientes; es por ello que la organizacion puede
crear un ambiente de apoyo a los empleados y los recompensan por el buen desempefio en

su servicio.
C. MARCO CONCEPTUAL

- Calidad
Se refiere a la calidad esperada y percibida de una oferta de servicio, y tiene un efecto

considerable sobre la competitividad en una empresa (Kurtz, 2012).

- Calidad real
Es el nivel real de calidad suministrada al cliente. Es la calidad vista por la

organizacion que presta el servicio (Galviz, 2011, pag. 45).
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- Competencias personales
Consiste en poseer las habilidades y conocimientos requeridos para desempefiar el

servicio, como destrezas del personal (Sandoval, 2006).

- Confiabilidad

Es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Implica el cumplimiento de la promesa de servicio y una prestacion sin errores (Sandoval,
2006).

Indica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometiendo de

forma fiable y cuidadosa (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009).

- Cortesia
Se define como la atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de

contacto o la linea de enfrente (Galviz, 2011, pag. 47).
El personal es cortés, amable, respetuoso y atento (Galviz, 2011, pag. 47).

- Credibilidad
Es el que el cliente crea en la veracidad y honestidad del servicio que se le provee
(Galviz, 2011, pag. 47).

La empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar realmente a los clientes
(Zeithmal, Bitner, & Gremler, 2009).

- Empatia
Consiste en ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas (Sandoval,
2006).

Es la capacidad de ponerse en el lugar del cliente mediante un proceso personalizado
que implica capacidad de respuesta producto de una comunicacion personal (Zeithmanl,
Bitner, & Gremler, 2009).

Se refiere a las esperanzas que los clientes o usuarios tienen por conseguir algo, el
cual se da también como una evaluacion subjetiva de la probabilidad de alcanzar una meta
concreta (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009).
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- Heterogeneidad

Es el resultado del servicio depende de quien lo lleve a cabo y de las circunstancias
bajo las que se genera; su percepcion depende de la persona que lo contrata (Reyes & Reyes,
2010).

- Intangibilidad
Un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es mas bien un beneficio que

adquiere el usuario (Reyes & Reyes, 2010).

La intangibilidad de los servicios condiciona que su grado de calidad dependa de la
percepcion y evaluacion de los clientes. Implica que los servicios no se pueden ver, degustar,

tocar, oir ni oler antes de comprarse (Grande, 2005).

- Inseparabilidad
Implica que la produccién y el consumo del servicio ocurren simultdneamente, por

lo que el usuario se ve envuelto en el mismo (Reyes & Reyes, 2010).

- Profesionalidad
Entendida como la posesion de las destrezas requeridas y el conocimiento del proceso

de proceso de prestacion en la ejecucion del servicio (Galviz, 2011, pag. 47).

- Seguridad
Se refiere a que los conocimientos, atencién y habilidades mostrados por los

empleados, inspiren credibilidad y confianza (Galviz, 2011, pag. 47).

Supone la ausencia de peligro fisico, financiero o psicolégico en la prestacion del
servicio (Li, 2007).

- Sensibilidad
Es la disposicién de ayudar a los clientes y a proporcionar un servicio expedito
(Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009, pag. 114).

- Servicio
Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad

en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible (Sanguesa, 2006).
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Orientar la empresa al cliente como objetivo integral y prioritario dirigido a obtener

su satisfaccion y permanecer en el mercado (Paz, 2005, pag. 1).

- Servicio a bordo
Atencidn que se brinda a los pasajeros en un vuelo, crucero o viajes turisticos via

terrestre, de acuerdo a la clase de servicio que haya pagado.

- Tangibles

Son los elementos visibles de la oferta del servicio, se refiere a la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion (Galviz, 2011, pag.
46).

- Tercerizar
O subcontratacion es una practica llevada a cabo por una empresa cuando contrata a
otra firma para que preste un servicio que, en un principio, deberia ser brindado por ella

misma. Este proceso suele realizarse con el objetivo de reducir los costos.

- Turista
Un turista es aquella persona que se traslada de su entorno habitual a otro
punto geografico, estando ausente de su lugar de residencia habitual mas de 24 horas y

realizando pernoctacion en el otro punto geogréafico.

- Turismo

Actividad recreativa que consiste en viajar o recorrer un pais o lugar por placer.

MARCO LEGAL DE LA TERCERIZACION
Ley N° 29245 (24/06/2008) Regula los servicios de Tercerizacion

Articulo 1.- Objeto de la Ley

Regula los casos en que procede la tercerizacion, los requisitos, derechos y
obligaciones, asi como las sanciones aplicables a las empresas que desnaturalizan el uso de

este méetodo de vinculacién empresarial.
Articulo 2.- Definicion

Se entiende por tercerizacion la contratacion de empresas para que desarrollen

actividades especializadas u obras, siempre que aquellas asuman los servicios prestados por
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Su cuenta y riesgo; cuenten con sus propios recursos financieros, técnicos o materiales; sean
responsables por los resultados de sus actividades y sus trabajadores estén bajo su exclusiva
subordinacion.

Constituyen elementos caracteristicos de tales actividades, entre otros, la pluralidad
de clientes, que cuente con equipamiento, la inversion de capital y la retribucién por obra o

servicio. En ningln caso se admite la sola provision de personal.

La aplicacion de este sistema de contratacion no restringe el ejercicio de los derechos

individuales y colectivos de los trabajadores.
Articulo 3.- Casos que constituyen tercerizacion de servicios

Constituyen tercerizacion de servicios, entre otros, los contratos de gerencia
conforme a la Ley General de Sociedades, los contratos de obra, los procesos de tercerizacion
externa, los contratos que tienen por objeto que un tercero se haga cargo de una parte integral
del proceso productivo.

Articulo 4.- Desplazamiento de personal a la empresa principal

Los contratos donde el personal de la empresa tercerizadora realiza el trabajo
especializado u obra en las unidades productivas o ambitos de la empresa principal, no deben
afectar los derechos laborales y de seguridad social de dichos trabajadores, manteniéndose
la subordinacion de los mismos respecto de la empresa que presta los servicios de
tercerizacion, lo cual debe constar por escrito en dicho contrato, en el cual debe especificarse
cudl es la actividad empresarial a ejecutar y en qué unidades productivas o ambitos de la

empresa principal se realiza.
Articulo 5.- Desnaturalizacion

Los contratos de tercerizacion que no cumplan con los requisitos sefialados en los
articulos 2 y 3 de la presente Ley y que impliquen una simple provision de personal, originan
que los trabajadores desplazados de la empresa tercerizadora tengan una relacion de trabajo
directa e inmediata con la empresa principal, asi como la cancelacion del registro a que se
refiere el articulo 8 de la presente Ley, sin perjuicio de las demas sanciones establecidas en

las normas correspondientes.
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Articulo 6.- Derecho a informacion

Al iniciar la ejecucién del contrato, la empresa tercerizadora tiene la obligacion de
informar por escrito a los trabajadores encargados de la ejecucion de la obra o servicio, a sus
representantes, asi como a las organizaciones sindicales y a los trabajadores de la empresa

principal, lo siguiente:

1. La identidad de la empresa principal, incluyendo a estos efectos el nombre,
denominacion o razén social de esta, su domicilio y nimero de Registro Unico del

Contribuyente.

2. Las actividades que son objeto del contrato celebrado con la empresa principal,

cuya ejecucion se llevara a cabo en el centro de trabajo o de operaciones.

3. El lugar donde se ejecutaran las actividades mencionadas en el numeral anterior.
El incumplimiento de esta obligacion constituye infraccion administrativa, de conformidad

con lo sefialado en las normas sobre inspeccion del trabajo.
Articulo 7.- Garantia de derechos laborales

Los trabajadores de las empresas que prestan servicio de tercerizacion tienen los

siguientes derechos, sin perjuicio de los ya establecidos en la legislacion laboral vigente:

1. Los trabajadores bajo contrato de trabajo sujetos a modalidad tienen iguales
derechos que los trabajadores contratados a tiempo indeterminado. Este derecho se aplica a

los trabajadores desplazados en una tercerizacion, respecto de su empleador.

2. Los trabajadores que realicen labores en las instalaciones de la empresa principal
en una tercerizacion, cualquiera fuese la modalidad de contratacion laboral utilizada, como
todo trabajador contratado a tiempo indeterminado o bajo modalidad, tiene respecto de su
empleador todos los derechos laborales individuales y colectivos establecidos en la

normativa vigente.

3. La tercerizacion de servicios y la contratacion sujeta a modalidad, incluyendo
aquella realizada en la tercerizacion de servicios, no puede ser utilizada con la intencion o

efecto de limitar o perjudicar la libertad sindical, el derecho de negociacion colectiva,



interferir en la actividad de las organizaciones sindicales, sustituir trabajadores en huelga o

afectar la situacion laboral de los dirigentes amparados por el fuero sindical.

4. Cuando corresponda, los trabajadores pueden interponer denuncias ante la
Autoridad Administrativa de Trabajo o recurrir al Poder Judicial, para solicitar la proteccion
de sus derechos colectivos, incluyendo los referidos en el numeral 2 del presente articulo, a
impugnar las préacticas antisindicales, incluyendo aquellas descritas en el numeral 3 del
presente articulo, a la verificacion de la naturaleza de los contratos de trabajo sujetos a
modalidad de acuerdo con la legislacion laboral vigente, a impugnar la no renovacion de un
contrato para perjudicar el ejercicio del derecho de libertad sindical y de negociacion
colectiva o en violacion del principio de no discriminacion, y obtener, si correspondiera, su
reposicion en el puesto de trabajo, su reconocimiento como trabajador de la empresa
principal, asi como las indemnizaciones, costos que corresponda declarar en un proceso

judicial, sin perjuicio de la aplicacion de multas.
Articulo 8.- Registro de las empresas tercerizadoras

Para iniciar y desarrollar sus actividades, las empresas tercerizadoras se inscriben en
un Registro Nacional de Empresas Tercerizadoras a cargo de la Autoridad Administrativa
de Trabajo, en un plazo de treinta (30) dias habiles de su constitucion. La inscripcion en el
Registro se realiza ante la Autoridad Administrativa de Trabajo competente del lugar donde
la empresa desarrolla sus actividades, quedando sujeta la vigencia de su autorizacion a la

subsistencia de su registro.
Articulo 9.- Responsabilidad de la empresa principal

La empresa principal que contrate la realizacion de obras o servicios con
desplazamiento de personal de la empresa tercerizadora es solidariamente responsable por
el pago de los derechos y beneficios laborales y por las obligaciones de seguridad social
devengados por el tiempo en que el trabajador estuvo desplazado. Dicha responsabilidad se
extiende por un afio posterior a la culminacion de su desplazamiento. La empresa
tercerizadora mantiene su responsabilidad por el plazo establecido para la prescripcion

laboral.



VARIABLES

Variables

- Variable independiente: Servicio a bordo tercerizado

- Variable dependiente: Calidad de servicio

Operacionalizacién de variables

Variable Dimension Indicadores
Variable independiente -Saludo de recepcion
- -Contraste de manifiesto del pasajero con el boleto de viaje
Atencion de : - - - -
bordaje -Orientacion del pasajero a su respectivo asiento

Servicio a bordo
tercerizado

-Asistencia de equipajes

-Puntualidad del proceso de abordaje

Servicio durante el
viaje

-Difusion del speech de bienvenida

-Armado de mesas

-Atencion del servicio

-Recojo de menajeria y residuos

-Ventade Ay B

-Bebidas restantes

Desembarque

-Difusion del speech previo al arribo del km 104

-Difusion del speech de llegada a Machu Picchu

-Despedida de desembarque

-Revisidn de objetos olvidados

Variable dependiente

Calidad de servicio

Tangibles

-Aspecto de los equipos

-Instalaciones fisicas

-Presentacion de los empleados

-Materiales asociados

Confiabilidad

-Servicio en el tiempo acordado

-Interés de resolver el problema

-Desempefio de un buen servicio

-Servicio en el momento que se promete

-Servicio

Sensibilidad

-Informacion de ejecucion del servicio

-Rapidez del servicio

-Disposicidn de ayudar a los clientes

-Disponibilidad de los empleados

Seguridad

-Seguridad en las transacciones

-Cortesia en la atencion

-Conocimiento de los empleados

Empatia

-Atencion individualizada

-Atencion personalizada de los empleados

-Preocupacion por su interés

-Necesidades especificas

-Horarios de atencién




HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Hipotesis General

El servicio a bordo tercerizado por la empresa Manpower influye positivamente en
la calidad de servicio del tren Vistadome de la empresa Perurail ruta Poroy Machu Picchu -
2018.

Hipdtesis Especificas
1. Las caracteristicas del servicio tercerizado por la empresa Manpower y su relacion

comercial con la empresa Perurail es de nivel medianamente regular.

2. La percepcidn del turista es de nivel medianamente regular en relacion a la calidad del

servicio a bordo del tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu Picchu - 2018

3. Las acciones propuestas mejoran positivamente el servicio tercerizado de la empresa

Manpower del tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu Picchu - 2018



CAPITULO I
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1.GENERALIDADES DE LA EMPRESA MANPOWER GROUP

Con més de 65 afios de experiencia en el mercado, lider mundial en servicios y
soluciones innovadoras para la fuerza laboral con US$21 billones de ventas al afio en todo
el mundo. Mediante nuestras 3500 oficinas en mas de 80 paises somos capaces de encontrar
empleo a 3.4 millones de personas anualmente gracias a nuestros mas de 400 000 a nivel

global.

Cada innovacién, cada logro, cada descubrimiento, es solo posible porque es
humanamente posible. Las ideas pueden ser imaginadas y pensadas solo por personas. Las

empresas que las usen a su favor seran las Gnicas capaces de tener éxito.

1.1.1. MISION

Ayudar a las empresas, alrededor del mundo, a lograr lo que nunca creyeron posible.
Desde reclutamiento y seleccion, capacitacion, intermediacion, outsourcing, gestion de
némina hasta outplacement, manejo de carrera y gestion del talento, nuestra innovadora
gama de soluciones y servicios para la fuerza laboral permite a las empresas alcanzar su

méaximo potencial al ponerlas en contacto con el poder de las personas.
Manpower a su vez se divide en:

A. MANPOWER: Lider global en reclutamiento y seleccion, intermediacion laboral y

tercerizacion de personal.
SERVICIOS

- Reclutamiento y Seleccién

- Tercerizacion de personal (Consumo Masivo, Industrial, Mineria, Pharma Salud,
Retail, Energia, Oil & Gas, Turismo Y Gobierno).

- Intermediacion laboral.

- Cursos de capacitacion en linea via Training Development Center (TDC).



B. EXPERIS-Manpower Group: Especialistas en encontrar el talento Top & Middle

Management que su organizacién demanda asi como proveer servicios y soluciones de

Tecnologias de informacion.

Executive Search- Head Hunting: Nuestra metodologia de investigacion en todas

las industrias y nuestra amplia red de contactos especializada, nos permite realizar

un andlisis amplio y riguroso del mercado, logrando identificar y seleccionar al

talento en posiciones top y middle management.

Tecnologias de la Informacion: Ofrecemos un equipo especializado en la busqueda

del mejor talento en tecnologias de informacién para soluciones permanentes o

temporales, ya sea que requieras 70 ingenieros de software durante 18 meses 0 un

consultor SAP para ayudarte con una implementacion o cambio. Podemos

proporcionar el talento y el dinamismo que necesitas.

Soluciones de Proyectos: Gestionamos los proyectos a la medida de las necesidades

del cliente:

v' Gobernabilidad. Nuestro enfoque del proyecto asegura que tl y tu compafiia
alcancen sus metas.

v Analytics. Nuestras soluciones tecnoldgicas proporcionan un analisis que te
ayudara a comprender el “por qué”, asi como el “que sucedid” en tu proyecto.

v/ Mejora Continua. Nuestros expertos buscan oportunidades para mejorar
constantemente el servicio que te proporcionamos.

v’ Gestién del programa. Equilibramos nuestras mejores practicas con tus objetivos
clave. Esto incluye la gestion de todas las cargas administrativas para que puedas

centrarte en tu negocio.

C. RIGHT MANAGEMENT-Manpower Group: Expertos en gestion de talento. Creamos

y proporcionamos estrategias que ayudan a las empresas a producir talento, reducir costos y

acelerar el desempefio.

D. MANPOWER GROUP SOLUTIONS: Especialistas en outsourcing (RPO, TBO, BTS,

MSP y Payroll). Gestionamos soluciones de negocio compartiendo riesgos y beneficios con

nuestros clientes. Proveedor global de soluciones basadas en talento:

v" Recruitment Process Outsourcing (RPO)- Estructuras dedicadas en forma exclusiva

a un solo cliente para procesos masivos de Reclutamiento.



v Talent Based Outsourcing (TBO)- Gestionamos los procesos de negocio de nuestros
clientes, incluyendo sus principales indicadores (KPI’s) y siguiendo estrictamente el
acuerdo de servicio (SLA).

v" Payrolling- Gestién de némina.

<

Borderless Talent Solutions (BTS)- Importamos talento a la medida del cliente.
v' Management Service Provider (MSP)- Gestionamos la red de proveedores de

nuestros clientes asegurando la calidad de la entrega del servicio.

1.1.2. MANPOWERY LA TERCERIZACION

"Manpower es un portal que lista oportunidades laborales en Per( a través de su
servicio de busqueda de empleos online. Brinda ademas servicios enfocados a empresas
como seleccion y reclutamiento de personal, tercerizacion, intermediacion laboral,
administracién y evaluacién de personal, executive search, entre otros. Esto lo convierte en

una de las mas importantes consultoras de recursos humanos del Peru."

Manpower siempre llevo la delantera en cuestion de cambios, ha sido el pivote para
dar forma al futuro mundo del trabajo y a la renovacion de los mercados laborales. Siempre
en busqueda de formas contemporaneas de mejorar la fuerza laboral y prepararla para el
mercado del futuro.

En ladécada de los 50 era muy raro que las mujeres trabajen; sin embargo, Manpower
les proveyd un puente al empleo. Ese espiritu de innovacion e inclusién siguid presente en
el objetivo de Manpower de crear maneras para que grupos clave como las minorias y las
personas con alguna discapacidad pudieran ingresar a la fuerza laboral.

En 1976, Manpower presentd su exclusivo Sistema Predicta ahora conocido
como Sistema Operativo, el cual es un proceso de reclutamiento, pruebas y capacitacion de
trabajadores que posibilita acoplar a la fuerza laboral correcta en un trabajo acorde a su perfil.
También le otorga la posibilidad de proveer a sus clientes de los empleados mejor calificados
segun los requisitos del cliente y colocar trabajadores en aquellos puestos que se alinean con
sus conocimientos, intereses y capacidades.

Més recientemente Manpower se ha dedicado a expandir su gama de servicios para
los 4,1 millones de empleados fijos y temporales y los 400.000 clientes que tiene en 82 paises

y territorios de todo el mundo.



Las adquisiciones de Jefferson Wells International en el 2001 y de Right
Management en el 2003 fueron muy Utiles para lograrlo, ya que permiten a Manpower

proveer servicios para todo el ciclo de la empresa y del empleo.

Ademaés, Manpower abrié 1,000 oficinas locales desde 1999, expandiendo la
presencia de la organizacion en 16 paises mas. Estos paises son China, El Salvador, Estonia,
Honduras, Kazakhstan, Latvia, Lituania, Nicaragua, Las Filipinas, Polonia, Rumania,

Eslovaquia, Eslovenia, Tunez, Turquia y Ucrania.

En mayo del 2005, Manpower anuncié el lanzamiento de su primera oficina
internacional asociada en China, disefiada para tomar y adaptar las mejores practicas

internacionales de empleo y asi apoyar la economia China en rapida expansion.

En octubre de 2005, Manpower se ubicé como el lider del mercado en seleccion de
personal en India, una de las economias de mayor crecimiento en el mundo. Esto destaca

nuestra capacidad para servir a clientes que ingresan en este mercado emergente.

La Encuesta de Expectativas del Empleo de Manpower es otra muestra de como

Manpower toma permanentemente el pulso de los mercados laborales del mundo.

La encuesta ha brindado pronosticos confiables de las tendencias de contratacion de
cada trimestre durante mas de 40 afios, ahora se encuentra disponible en 24 paises de todo

el mundo.

También es una pieza fundamental de la biblioteca de investigaciones y analisis de
Manpower que ayuda a los empleadores, economistas y lideres mundiales a entender como

es ahora y qué se viene a futuro en el mundo del trabajo.

Mas de 4.500 lideres, empresarios, economistas, analistas financieros, empleados e
integrantes de los medios se suscriben al Research Center de manpower.com para recibir en

linea el informe trimestral de la investigacion.

1.1.3. LARED MANPOWER

Manpower opera a través de una red global de méas de 3,900 oficinas en 82 paises y
territorios. Esta extensa red global proporciona a Manpower un conocimiento sin igual de
los recursos humanos mundiales, asi como la experiencia del mercado laboral local para

cubrir efectivamente las necesidades de nuestros clientes, trabajadores y candidatos.



Manpower cuenta con operaciones en los 5 continentes:

A. América
Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, El Salvador, EE.UU,
Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama, Peru, Puerto Rico, Uruguay,

Venezuela, Ecuador, Paraguay y Republica Dominicana.

B. Europa
Alemania, Austria, Belarus, Bélgica, Bulgaria, Dinamarca, Estonia, Espafia, Francia,
Grecia, Hungria, Irlanda, Italia, Ménaco, Lituania, Luxemburgo, Portugal, Reino Unido,
Republica Checa, Suecia, Suiza, Turquia, Ucrania, Rusia, Serbia, Finlandia Noruega,

Rumania.

C. Asia
Arabia Saudita, Bahréin, China, Corea, Emiratos Arabes Unidos, Israel, Japon,
Kazajstan, Kuwait, Macao, Malasia, Singapur, Tailandia, Vietnam, Hong Kong, India,

Filipinas, Taiwan.

D. Africa

Marruecos, Sudafrica, Tunez.

E. Oceania

Australia, Nueva Caledonia, Nueva Zelanda.

1.1.4. MANPOWER EN EL PERU
En el Perl labora desde 1996.

1.1.5. SUCURSALES EN PERU
v" Regidn norte (Piura, Trujillo, Chiclayo, Cajamarca)
v" Regi6n centro (Lima)

v’ Region sur (Cusco, Arequipa)

1.1.6. MANPOWER CUSCO

En Cusco labora desde 2008 cuando inicia su contrato con Perurail.
Las empresas con la que labora son:

v" Perurail



Las Bambas
Repsol
Ferreyros
Uniledo
Samsung
Nestle

BCP

Entel
Backus
Phillips
Snack América Latina
Latan Peru
Gilat
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1.1.7. CERTIFICADOS Y RECONOCIMIENTOS

Manpower esté dentro de los 100 primeros segun Revista FORBES.

LA ASOCIACION DE BUENOS EMPLEADORES (ABE)

Es una institucion de la Camara de Comercio Americana del Perd, que promueve la
Responsabilidad Social Laboral, a través de la certificacion ABE en buenas préacticas

laborales y otras actividades.

Esto lo hace comprobando que las empresas cumplan con respetar a su personal, con
el pago puntual de sus remuneraciones y beneficios sociales, que se ejerza la correcta
evaluacion de desempefio, pago por mérito, capacitacion técnica y gerencial, programas de

reconocimiento y ambiente de trabajo seguro e higiénico.

Ademas, se ha encargado de promover, reconocer y difundir précticas laborales que
generan crecimiento y desarrollo de los trabajadores y de las empresas, asi como de asegurar
que éstas también contraten a proveedores laboralmente responsables, generando un circulo

virtuoso para enriquecer su cadena de valor.



EMPRESAS MAS ETICAS DEL MUNDO

Q| WORLD’S MOST

o/ETHICAL
| COMPANIES®

WWW.ETHISPHERE.COM

Desde 2007, Ethisphere ha honrado a las empresas mas éticas del mundo que
reconocen su papel fundamental para influir e impulsar cambios positivos en la comunidad
empresarial y las sociedades de todo el mundo y trabajar para maximizar su impacto siempre

que sea posible.

En 2018, se honrara a 135 empresas de 23 paises y 57 industrias. Entre la lista hay

doce homenajeados 12 veces y quince homenajeados por primera vez.

MANPOWER ha desarrollado un método unico, probado y eficaz; que permite
evaluar el potencial de los postulantes a un cargo especifico, esto nos asegura el éxito de

dicho proceso. La metodologia, a la cual ha denominado Sistema Operativo.

1.1.8. FLUJO GRAMA DE INGRESO DE CANDIDATOS

El Area de Seleccion inicia el proceso de entrevistas (presentar curriculum vitae).

Entrevistas por competencias. (Inglés y espafiol)
Evaluacién psicologica.
Evaluacion técnica.

Referencias laborales.

NSRRI

Examen médico en casos sea necesario

Seleccién, llama a los candidatos para darles la bienvenida, coordinar la entrega de

documentos y fechas de capacitacion.

Antecedentes penales, y policiales

Recibo Agua y Luz

v
v
v Copia DNI postulante y derecho habientes
v Apertura de Cuenta sueldo

v

Copia de Certificados de estudios



v Copia de Certificados de trabajo

Seleccidn, recepcionar los documentos del colaborador y una vez completos los pasa

a la Asistente Social

Programacion reconfirma llamando a los candidatos seleccionados, hora y fecha de

capacitacién. Candidatos inician capacitacion. (Cinco dias de capacitacion).

Asistenta Social, coordina los examenes médicos de los candidatos que estén en
capacitacion, luego del Reconocimiento de Ruta. Y adjunta resultados de los examenes
médicos al expediente, dando la primera conformidad de expediente completo. Luego los

entrega al RS de la cuenta asignada.

RS, verifica el expediente completo, da Gltima revision y OK. Con esto Inicia la

elaboracion del contrato y SCTR.

RS, pasa informacién a Asistente Administrativo. Para que este imprima los

contratos de los candidatos del Sistema.

RS, se encarga de hacer firmar a los candidatos, antes que inicien operaciones en

ruta.

1.1.9. COLABORADORES EN RUTA

Los colaboradores que vienen laborando en la empresa Perurail en el area de servicio
a bordo en los trenes Expedition y Vistadome son de un total de 200 personas entre
supervisores, host, hostess, asistentes, agentes de embarque y encargadas de items; cabe

recalcar que este numero puede variar por diferentes casos como:

v" Fin de contrato

v Temporadas (alta y baja)

v Renuncias de los colaboradores

v" Despidos por parte de la empresa

La empresa Manpower contrata personal para el area de servicio a bordo

frecuentemente entre los meses de abril y octubre.



1.1.10. BENEFICIOS
1.1.10.1. Ascensos

Todos los colaboradores ingresan a la empresa como asistentes y de acuerdo al
desempefio laboral que tenga pasa una serie de evaluaciones bajo la supervision de un
supervisor. El ascenso puede darse a partir de los tres meses de haber ingresado a laborar a

la empresa.

1.1.10.2. Remuneraciones
Las remuneraciones que tiene Manpower para con sus colaboradores son quincenales
(la quincena de cada mes deposita el 40% del sueldo y cada fin de mes el 60% restante mas

las comisiones de ventas) de acuerdo al cargo que se tiene en la empresa, asi como:

Supervisores: S/ 2130.00 soles
Host / hostess: S/ 1250.00 soles
Asistente: S/ 1050.00 soles

1.1.10.3. Gratificaciones
Son dos sueldos mas que se le deposita a cada colaborador la primera por fiestas

patrias en el mes de julio y la segunda por navidad en el mes de diciembre.

1.1.10.4. Comisiones

Las comisiones se dan de acuerdo al cargo que tiene cada colaborador:

- Encargado de venta: de 3 al 6 % de la venta total mensual menos el IGV
- Host/ hostess: el 2% de la venta total mensual menos el IGV

- Asistente: el 1 % de la venta total mensual menos el IGV

Cabe recalcar que el encargado de venta puede ser host/ hostess o asistente.

1.1.10.5. Alimentacion, hospedaje, transporte y lavanderia
La alimentacion, hospedaje y transporte brindado por la empresa Manpower para con

sus colaboradores de servicio a bordo en Perurail depende de acuerdo al tramo largo o corto:

A. Tramo Largo: se les ofrece a los colaboradores un desayuno simple que
comprende un sandwich y mate de almuerzo que se le brinda en Machu Picchu.

También se tiene el transporte que los traslada a la estacion de Poroy para iniciar



la labor igualmente al finalizar la jornada habiendo dos rutas la primera toda la
cultura y la segunda de correcaminos esto dependiendo a la frecuencia de tren
respectivo.

B. Tramo corto: se les ofrece a los colaboradores desayuno, almuerzo y cena
completo; respecto al hospedaje también se tiene incluido una habitacion para
compartir entre cuatro a seis tripulantes y el transporte se tiene para las tres
primeras frecuencias o trenes 71 (4:30 a.m.), 81 y 601 (5:10 a.m.) que los traslada
del hospedaje a la estacion de trenes y para las ultimas frecuencias la 86 y 76
(11:30 p. m.) que los recoge de la estacidn de trenes al hospedaje.

C. Lavanderia: se tiene para ambos tramos (largo y corto) que el tripulante puede

hacer lavar el uniforme dos veces al mes.

1.1.11. Capacitaciones
Las capacitaciones son frecuentes los martes, jueves y sabado a la llegada de cada
frecuencia esto se da treinta minutos a una hora los temas relacionados a calidad de servicios,

seguridad, primeros auxilios, uso de extinguidores, uso de POS, BOLETAS, ETC.

1.1.12. Seguros
Respecto a los seguros es decision de cada colaborador elegir a qué tipo de seguro
(AFP — Administradoras de Fondos de Pensiones u ONP- Oficina de Normalizacion

Previsional) se le deposita este beneficio.

1.1.13. CTS (Compensacion por tiempo de servicio)
Cada colaborador decide a que banco se le depositara para ello facilita su nimero de

cuenta.

1.1.14. Vacaciones

Las vacaciones son de 30 dias por un afio de laborar en la empresa, pero esto es
flexible de acuerdo a la disposicion de la empresa, en conversacion con el colaborador o el
flujo turistico y segun a la temporada generalmente las vacaciones se dan entre los meses de
enero y mayo y muchas veces la empresa decide adelantar las vacaciones por ejemplo 15

dias a los que vienen laborando 6 meses.
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1.1.15. Contratos
El primer contrato que realiza la empresa Manpower es de tres meses que este es de
prueba luego el colaborador renueva por otros tres meses de acuerdo al desempefio que tuvo

y finalmente podra firmar un contrato por seis meses y asi sucesivamente.

El desempefio laboral es previa evaluacion de un supervisor cabe recalcar que el
colaborador no debe tener faltas, tardanzas o un mal comportamiento o haber caido en

alcohotest; a estas personas solo se les renueva por un mes de trabajo.
El colaborador solo puede laborar como maximo hasta cuatro afios y ocho meses.

1.1.16. Horarios de trabajo

No se tiene horarios establecidos de trabajo ya que se da de acuerdo a la
programacion diaria de la empresa y dependiendo al flujo turistico; cada tripulante puede
realizar dos viajes de Ollanta a Machu Picchu y viceversa o cuatro viajes de los mismos esto
basicamente tramo corto; y en el caso de tramo largo de Poroy a Machu Picchu se da solo

dos viajes debido al tiempo de viaje que es de 3 horas 30 minutos.

Cada tripulante también debe apoyar una hora al agente de embarque en estaciones
basicamente se trata de dar informacion a los pasajeros; esto se da de acuerdo a la

programacion que tiene cada tripulante.

Los colaboradores laboran cinco dias y tienen dos dias de descanso, pero ello puede

variar segun el flujo turistico que tiene la empresa.

1.2.ASPECTOS GENERALES DE PERURAIL
PeruRail es una empresa de capital internacional, parte del Grupo Belmond. Desde
1999 es un operador ferroviario en la ruta sur y sur oriente. Por Lorenzo Sousa y Sea

Containers.

La linea principal entre el puerto de Matarani , Arequipa (la capital de esta region es
la tercera ciudad mas grande de Per( ), Cusco y Puno en el lago Titicaca fue anteriormente
conocido como el Ferrocarril del Sur, y fue durante un tiempo propiedad y operado por
ENAFER empresa estatal. Es el tercer ferrocarril mas alto del mundo después del ferrocarril

Qinghai-Tibet en el Tibet y la linea FCCA Lima Huancayo.
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Ofrece servicios turisticos y hace de cada viaje una experiencia inolvidable hacia tres
destinos emblematicos: Machu Picchu, Lago Titicaca y Arequipa. También transporta
mercancias y minerales que tienen como salida el puerto de Matarani, lo cual nos convierte
en el operador logistico méas eficiente en el sur, atendiendo el transporte de grandes
volumenes de carga a través del tren. La filosofia de gestion esta orientada a exceder las
expectativas de los clientes, creando experiencias memorables de viaje, y ofreciendo un
servicio basado en la seguridad, calidad y confiabilidad. Los servicios se encuentran
certificados por la normatividad 1SO 9001, que garantiza la calidad de los servicios
turisticos. Asimismo, cuenta con diversos servicios que tienen como punto de partida y
llegada la estacion PeruRail, como parte de su Responsabilidad Social, ofrece el servicio
social del Tren Local, el cual tiene por objetivo facilitar la movilidad de las personas que
viven en las comunidades asentadas a lo largo de la via férrea en Cusco, que tienen como
Unico medio de comunicacion al tren para su traslado a Machu Picchu Pueblo. Este servicio
permite a los pobladores de dichas comunidades poder desarrollar a diario sus actividades
sociales, culturales, econdmicas, productivas, etc., entre sus poblados con otras localidades
a lo largo de la via férrea, y por la naturaleza social del servicio, la empresa ofrece este
transporte a una tarifa social -no comercial. Al ser un servicio social, se encuentra sujeto a
términos y condiciones, por lo que es requisito fundamental que quien desee utilizar este
servicio y comprar sus tickets debe acreditar a través del DNI que el lugar de residencia es
una de las comunidades ubicadas entre Cusco y Machu Picchu Pueblo o Hidroeléctrica de
Poroy, ademas de los servicios desde las estaciones de Urubamba y Ollantaytambo hacia
Machu Picchu Pueblo. PeruRail es una empresa comprometida con el Peru desde sus inicios,
habiendo revolucionado y apostado constantemente por el desarrollo del turismo de alto
nivel, ademas de fomentar multiples proyectos que involucran el crecimiento de las

comunidades en las zonas de influencia.

1.2.1. Caracteristicas de PERURAIL
Es una empresa lider en el sector turismo. A traves de una oferta variada de servicios
de trenes turisticos, brinda a los pasajeros experiencias Unicas de viaje. Los dos destinos mas

representativos dentro del Pert son Machu Picchu en Cusco y el Lago Titicaca en Puno.

Del mismo modo, ofrece transporte de carga de gran volumen. Cumple los més altos

estandares de seguridad, puntualidad, confiabilidad, excelencia operativa y calidad. Cuenta
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con personal altamente comprometido a superar las expectativas de los clientes y estamos

constantemente innovando con responsabilidad social y ambiental.

1.2.2. Valores de PERURAIL

o Honestidad e integridad

o Orientacion al cliente

o Compromiso con la excelencia

e Respeto

e Seguridad

o Orientacion a resultados

e Trabajo en equipo

l?.ﬂ-_.‘@"!"
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1.2.3. Filosofia de PERURAIL

La filosofia de gestion esta orientada a superar las expectativas de los clientes;

creando experiencias memorables de viaje; y ofreciendo un servicio basado en la seguridad,

calidad y confiabilidad.

1.2.4. Compromisos de PERURAIL

Superar las expectativas de los clientes.

Promover la participacion activa del personal en todos los elementos del Sistema
de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Prevenir los incidentes y las enfermedades ocupacionales derivados de las
actividades.

Preservacion y cuidado del ambiente dentro de las areas de interés.
Cumplimiento de las normas nacionales, internacionales y compromisos que se
apliquen a la operacion o adoptadas a los servicios.

Promover la mejora continua y eficacia del sistema.

Crear una cultura de gestién integrada y orientada en el desarrollo de los valores.
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o Actuar responsablemente frente al personal, accionistas, el Estado y las

comunidades en las que opera.

1.2.5. DIVISION DE NEGOCIOS DE PERURAIL
1.2.5.1.Servicio de transporte de pasajeros

La division de pasajeros de PeruRail ofrece servicios turisticos y hace de cada viaje
una experiencia inolvidable hacia Machu Picchu, en sus servicios Belmond Hiram Bingham,
Belmond Andean Explorer, Sacred Valley, Vistadome y Expedition y al Lago Titicaca en su

servicio Titicaca Train.

Ofrecemos también el servicio del Tren Local, para facilitar la integracion de las
poblaciones de Cusco que lo tienen como Unico medio de transporte. Es ofrecido a una tarifa

social-no comercial.

Ruta
CUSCO - MACHUPICHU - CUSCO

El tren Belmond Hiram Bingham es un lujoso y exclusivo servicio que convierte un
recorrido de por si magico a Machu Picchu en una experiencia Unica e inolvidable, con un

servicio personalizado, que cuida hasta el mas minimo detalle en el viaje.

&

FERURAIL
SAC R:ED VEL LEY
Este tren te invita a realizar un viaje inolvidable entre Urubamba y Machu Picchu, en
el que podrés disfrutar de los majestuosos paisajes andinos, con un servicio de excelencia
que elevard la experiencia de tu viaje a un nivel inesperado. El disefio del tren est4 inspirado
en la elegancia de los afios veinte que se refleja tanto en su coche comedor como en su coche

bar observatorio.
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El tren Vistadome acerca los paisajes de la ruta a Machu Picchu de una manera Gnica
gracias a la vista totalmente panoramica, logrando que sus pasajeros se sientan, de alguna
manera, parte de la naturaleza que los rodea estando en contacto con la cultura andina de

diversas formas.

wCXPELIMON

El tren Expedition ofrece a sus pasajeros una experiencia a Machu Picchu comoda,

segura y a un menor costo.

Ruta

CUSCO - PUNO - CUSCO
&

PERURAIL

TITICACA

CUSCO- PURD
El tren Titicaca Train se cred para hacer que sus pasajeros vivan una experiencia llena
de lujo pero también de mistica conexién con la naturaleza en la ruta que enlaza Cusco con

el majestuoso Lago Titicaca en Puno.

Ruta

CUSCO - PUNO - AREQUIPA
(o]

BELMOND
ANDEAN EXPLORER

PERU
El primer Tren de Lujo en Sudamérica que combina escapadas auténticas de dia con
descanso a bordo durante la noche, atravesando los Andes Peruanos. El tren Belmond
Andean Explorer recorre una de las rutas de tren mas altas del mundo, cruzando
impresionantes ciudades desde Cusco hacia el Lago Titicaca en Puno y Arequipa;

explorando bellezas naturales y reinos antiguos en viajes de una y dos noches.

1.2.6. SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA DE PERURAIL

PeruRail Cargo es nuestra unidad de negocio encargada de transportar grandes
volimenes de carga por el sur del pais. Por la eficiencia del ferrocarril, PeruRail Cargo es la
mejor alternativa en el transporte de combustible, carbon, mercaderia y concentrados

mineros.
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El area de influencia de PeruRail Cargo se inicia en la estacion de Mollendo y puerto

Matarani en Arequipa y se traslada a través de todo este departamento hacia Puno y Cusco.

1.2.7. INFORMACION DEL TREN VISTADOME

Es un tipo de servicio que se ofrece una forma diferente de viajar, acercado los
paisajes de la ruta Poroy Machu Picchu y viceversa de una manera Unica, logrando que los
pasajeros se sientan parte de la naturaleza que los rodea. Los coches cuentan con ventanas
panoramicas ubicadas en las paredes y techos de los vagones, que le permiten tener una
conexion con el exterior. Ademas de que cuenta con el sistema de aire acondicionado y
calefaccién, asientos de cuero que se amoldan al cuerpo brindando comodidad y relax
durante todo el viaje. El viaje dura aproximadamente de tres horas y 45 minutos desde Poroy

hasta Machu Picchu y viceversa.

- ATENCION DE ABORDAJE

Se da inicio con el saludo de recepcion y bienvenida y luego el contraste de
manifiesto del pasajero con el boleto de abordaje orientado al pasajero a su respectivo
asiento.

- SERVICIO DURANTE EL VIAJE

Se da inicio con la difusion del speech de bienvenida habiendo dos tripulantes en
cada extremo de la sala, el personal a bordo acomoda las maletas que se encuentran en el
pasillo tras de los asientos, seguidamente se inicia con el armado de mesas para el snack

respectivo el cual esta incluido.
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a. Snack ofrecido en el viaje de ida

Bebidas calientes: café, café con leche e infusiones de té como de coca, manzanilla,

anis, menta y mufia y te negro.

Bebidas frias: jugo de mango, jugo de pera, chicha morada y agua.
Snack: sandwich de pan trenzado con queso chédar y tomate.
Fruta: granadilla.

Los lugares que se observan a lo largo del viaje son:
Poroy

Pucyura

Huarocondo

Pomatales

Pachar

Ollantaytambo

Piscacucho

Qoriwayrachina

Pampacahua

Cedrobamba

YV V V VYV V V VYV VYV V V VY

Machupicchu

En cada uno de los lugares se coloca un audio que explica los aspectos mas relevantes

de cada lugar los cuales son corroborados con el personal a bordo.

b. Snack ofrecido en el viaje de retorno

En el retorno se realiza el mismo procedimiento a diferencia de que el snack ofrecido

varia.

Snack: sandwich de trenzado con champifiones y berenjena.
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Acomparfiado con una galleta integral de avena con chispas de chocolate.

Una vez terminado el servicio de snacks se ofrece las ventas a bordo (cerveza, pico
sour, vinos blanco y tinto, gaseosas y agua asi como golosinas), los pasajeros que desean
comprar algo adicional lo realizan. A diferencia en el retorno se ofrece después del servicio
de snack un show de entretenimiento que es la presentacion de la danza saqra y el Fashion

show que es un desfile de prendas verséatiles en bebe alpaca.

- DESEMBARQUE

Una vez terminada todas las actividades se realiza el desembarque en el km 104 para
todas las personas que realizan el camino inca con un debido permiso. Quince minutos
después llegamos a la estacion de Machu Picchu que previamente se coloca el audio
respectivo y el personal a bordo da una cordial despedida deseando una buena estadia en
Machu Picchu o en Cusco.

1.2.8. CERTIFICACION INTERNACIONAL
ISO 9001, que certifica el Sistema de Gestion de Calidad, enfocado en los procesos

y asegurando la eficiencia y eficacia de nuestros servicios.

O

ISO 14001, que certifica la Gestion del Medio Ambiente, asegurando la eficiencia

de nuestros procesos, lo que es crucial para el éxito de cualquier negocio.

L I
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OHSAS 18001, que certifica el Cumplimiento de las Normas Internacionales sobre

Seguridad y Salud Ocupacional, gracias a un exitoso proceso de evaluacion de riesgos.

1.2.9. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (RSE) DE PERURAIL
Como parte de nuestro compromiso con el entorno y las localidades en las que

operamos, desarrollamos proyectos sociales con las comunidades de Cusco, Arequipa y

Puno. Bajo una vision estratégica, hemos concebido diversos programas que promueven el

desarrollo sostenible en nuestra area de influencia dentro de estos ejes de accion:

«Promocion de la Identidad
«Proteccién Ambiental
«Negocios Inclusivos
elniciativas Educativas

«Promocioén de la Identidad

1.2.10. POLITICAS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

A. Objetivo
Establecer las pautas generales en la relacion a los procesos de reclutamiento y

seleccion de Belmond Peru.

B. Alcance
La presente politica es aplicable a Belmond Per( y a todas sus subsidiarias. El

reclutamiento y seleccion de personal es una actividad de responsabilidad compartida entre:

v" La Gerencia.
v" Recursos Humanos.

v Sistemas

C. Vigencia

Esta politica entrara en vigencia a partir de junio del 2012.
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D. Contenido

1.

2.

Principios Generales: Norma

El reclutamiento y seleccidn de personal se realiza con el objetivo de incorporar
personas cuyas caracteristicas sean compatibles con la cultura y competencias
exigidas por nuestra organizacion, asi como las caracteristicas que exigen cada una
de las areas de trabajo de la empresa, segun los perfiles de los puestos.

Las solicitudes de personal se atienden en primer lugar con recursos internos ya sea
linea o carrera 0 procesos de carrera interna, con el proposito de fomentar el
desarrollo y crecimiento de personal de nuestra gente. De no ser exitosa la seleccion
o de no tener perfiles internos que puedan cubrir un puesto especificd, se iniciara la
seleccion de candidatos externos.

Es requisito que todo Gerente/ jefe evalué detalladamente la posibilidad de
optimizar y recaudar sus recursos disponibles antes de solicitar una vacante y este
presupuestada la posicidn. Sino esta presupuestada debera obtener la confirmacion
de gerente general, Finanzas, del director regional.

El area de Recursos Humanos se encarga de generar el formato de Autorizacion
tanto en el caso de reemplazo o nueva posicion.

Para cada puesto debe de haber un formato de perfil del puesto.

Las fuentes de reclutamiento externo establecidas son las siguientes:

v Base de datos debe de ingresar su curriculum a través de la pagina web o al
correo de recursos humanos.

Contactos de convenios con universidades o institutos.

Bolsas de trabajo disponibles en internet.

Publicacion en periédicos y otros medios de comunicacion.

Consultoras externas especializadas en busqueda de personal.

NSRRI

Presentacion de candidatos por parte de la empresa.

Reclutamiento:

a.

Los métodos de evaluacién utilizados de preferencia son:

v' Entrevista por competencia.
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v Evaluacién psicologica: para puestos especificos, RRHH, determinara la
necesidad, de contratar o sera debidamente aprobado.

v" Evaluacion técnica.

v' Referencias laborarles.

v Examen médico el caso sea necesario (areas especificas)

b. Reclutamiento externo

v En caso de no contar con postulantes internos cuando la especializacion del
puesto lo requiera, se hara una busqueda externa.
v' Belmont aceptara y promovera la presentacion de postulantes por parte de
colaboradores, propios méritos.
c. Reincorporaciones
Los ex colaboradores de Belmont que soliciten reincorporarse, solo podran hacerlo
con la conformidad por escrita de Gerencia General, Gerencia Correspondiente y Recursos

Humanos, seran evaluados independientemente seguin e grado jerarquico.
3. SELECCION:

a. La gerencia / érea solicitante deberd participar activamente en la seleccion en la
elaboracion de una evaluacion técnica, entrevistando a candidatos finales y dando su
opinion fundada sobre la incorporacion o desestimacion del candidato, en base del
perfil.

b. Para ciertas posiciones (especialmente para las operativas) se requerird un examen
médico pre ocupacional, a fin de determinar el grado de aptitud fisica al momento de
ingreso en relacion a las demandas de desempefio fisico propias del puesto.

c. Se deberan realizar la confirmacion de los antecedentes laborales de los postulantes
respecto a sus anteriores empleadores, incluyendo desempefio general, fecha de
ingresos fecha de egreso y motivos de la desvinculacion.

d. La seleccion final es una decision de gerencia / jefatura solicitante asesorada por
recursos humanos. Por lo tanto, la decision debera ser tomada por gerente / jefe de

area solicitante y las posiciones ejecutivas ratificadas por gerencia general.
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1.2.11. FLUJO GRAMA DE INGRESO DE CANDIDATOS PARA SAB

El  Area de
Seleccion inicia el
proceso de entrevistas

v

Los Candidatos Seleccionados por el area
de Seleccion pasan al cliente para entrevista

v

El cliente envia a Seleccién
a los candidatos seleccionados

v

Seleccion llama a los candidatos para darles la
bienvenida, coordinar la entrega de documentos y
fechas de capacitacion

Seleccion, recepcionar los documentos
del colaborador y una vez completos los
pasa a la Asistente Social

v

Programacion  reconfirma llamando a los
candidatos seleccionados, hora y fecha de
capacitacion. Candidatos inician capacitacion.

AS, coordina los examenes médicos de los candidatos que estén en
capacitacion, luego del Reconocimiento de Ruta. Y adjunta resultados de
los exdmenes médicos al expediente, dando la primera conformidad de
expediente completo. Luego los entrega al RS de la cuenta asignada

OK. Con esto Inicia la elaboracion del contrato y SCTR del

\ !

[ RS, verifica el expediente completo, da ultima revision y }

RS, pasa informacion a Asist. RS, se encarga de hacer
Admi. Para que este imprima los firmar a los candidatos,
contratos de los candidatos del ANTES que inicien
Sistema operaciones en ruta.

lustracion 1 Flujograma
Fuente: INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Codigo: TPT-1-001
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1.2.12. MODALIDAD DE CONTRATO
Se realizan contratos en las modalidades que exige la ley:

1) Convenio de Practicas Profesionales.
2) Por inicio o incremento de actividad.

3) A plazo indeterminado, todos contemplando los beneficios de ley.

1.2.13. BENEFICIOS DEL CONTRATO
Para comenzar todos los beneficios de Ley,

v" Pagos quincenales (40% la primera quincena y 60% a fin de mes),

v' Uso del BPcontigo (beneficios corporativos de descuentos en educacion,
alimentacion, etc.)

v Beneficios Commplimentary (uso gratuito de los trenes y hoteles).

v’ Seguro de Vida Ley desde el Primer Dia.
1.2.14. INCENTIVOS
Contamos con:

v Bono de productividad que es equivalente a dos sueldos extra, a pagarse de
acuerdo al alcance de las metas financieras de la empresa.

v Bono por utilidades (una vez al afio).

1.2.15. CAPACITACIONES

Se realizan diferentes capacitaciones en el transcurso del afio dependiendo al PPto y
al DNC (diagnostico de necesidades de capacitacion) realizado al inicio del afio, estas
capacitaciones suelen ser grupales y/o individuales, ya sean en habilidades
blandas (liderazgo, trabajo en equipo, etc) o competencias duras (conocimientosy

educacion).
1.2.16. EXIGENCIAS DE PERURAIL A MANPOWER
Entre las exigencias de Contar con el personal profesional, técnico y administrativo

necesario para el desarrollo de los servicios objeto del presente contrato, declarando que para
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tal efecto cuenta con los profesionales, técnicos y operadores con experiencia suficiente para

llevar a cabo dichos servicios.

a) Brindar el servicio en la forma més eficiente, contribuyendo con los compromisos de
la empresa Perurail, respetando su filosofia.

b) Respetar y cumplir las instrucciones del manual e instructivos de Perurail, en lo que
respecta a la manera de brindar el servicio.

c) Contar con todos los materiales que sean necesarios para el cabal desarrollo de los
servicios pactados, lo que incluye los respectivos recursos financieros, econémicos
y técnicos que pudieran resultar necesarios.

d) Actuar con objetividad técnica y responsabilidad por el debido desempefio de sus
funciones, obligaciones, responsabilidades y confidencialidad conforme al Contrato.

En consecuencia, ser responsable por sus propios actos.

1.3.CARACTERISTICAS DEL SERVICIO TERCERIZADO POR LA EMPRESA
MANPOWER Y SU RELACION COMERCIAL CON LA EMPRESA PERURAIL
Mediante la guia de observacion utilizada en la investigacion, se pudo observar y
describir las caracteristicas del servicio tercerizado por la empresa Manpower y la relacion
comercial con la empresa Perurail, las caracteristicas fueron medidas acorde a las variables
de servicio a bordo tercerizado donde las dimensiones con nivel regular se dan en atencion
de abordaje (contraste de manifiesto del pasajero con el boleto de viaje y puntualidad en el
proceso de abordaje) y durante el viaje (recojo de menajeria y residuos y venta de productos
de Ay B); mientras que en la variable calidad de servicio las dimensiones con un nivel
regular fueron en tangibles (aspectos de los equipos y materiales asociados), empatia
(preocupacion por los intereses y necesidades especificas), finalmente en la dimension
sensibilidad (rapidez del servicio y disponibilidad de los empleados), teniendo como

resultado que dicha relacién comercial se da de nivel medianamente regular.

Aseverando que el personal tiene desinterés y falta de proactividad, ya que solo se
limitan en cumplir sus funciones establecidas, observandose la falta de contribucion y

compromiso hacia la empresa y clientes.
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FECHA: HORADE INICIO: ___ HORA FINAL: :
15/10/2018
SERVICIO A | Categorias de Evaluacion Observaciones Registro Fotografico
BORDO Bueno | Regular | Malo
TERCERIZADO
Atencion de abordaje

1. Labienvenida que X El personal a bordo
se realiza en el siempre da la bienvenida
tren Vistadome cdlidamente con un
es previo saludo.

2. El' contraste de X El personal a bordo no
manifiesto del verifica bien el
pasajero con el manifiesto con el boleto
boleto de viaje del pasajero ya que hubo
que realizan los el caso en que subié un
trabajadores  de pasajero de otro coche
abordaje es

3. La orientacién al X El personal a bordo le
pasajero a su indica el ndmero de
respectivo asiento asiento y la direccion
por parte del exacta ademas de que se
trabajador de encuentra un personal
abordaje es (asistente)  dentro  del

coche para orientar en
caso haya algun
inconveniente.

4. La ayuda que X -El personal dentro del
brindan los coche se encarga de
trabajac_ion_es con acomodar el equipaje de
los equipajes es cada pasajero pero a

veces no pueden ayudar
a todos los pasajeros
pese a que el personal
que embarca da
indicaciones de tener
espacio tras de los
asientos.
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5. La puntualidad en
el proceso de
abordaje es

Segun el instructivo de

servicios turisticos
PeruRail  version: 01
codigo TPT-1-00

menciona que la hora del
abordaje es con 30
minutos de anticipacion,
observamos en muchos
trenes no se cumplen
debido a que estos llegan
tarde a las estaciones o se

tiene embarques
seguidos.
Servicio durante el viaje
6.La difusion del X En este audio incluye
audio de informacion de
bienvenida  que bienvenida, duracién del
brinda el tren viaje,  términos  de
Vistadome es seguridad (ubicacion del
oxigeno extintor,
botiquin) e informacién
general de los lugares que
se va recorrer;
indicadores que son
fundamentales para
realizar un viaje.
7. El armado de X El personal a bordo

mesas y la
atencion del
servicio de snacks
para el servicio de
comedor es

utiliza manteles
artesanales de la zona
para el armado de las
mesas, asi como,
servilletas y cuberteria
limpios y adecuados para
brindar un buen servicio.

8. El recojo de
menajeria y
residuos durante
el servicio a bordo
es

Observamos que el
personal no tiene cuidado
al momento de recoger
los cubiertos ya que se
genera ruido lo que puede
causar incomodidad en el
pasajero.

9. La presentacion
de
entretenimiento es

Esta actividad se realiza
en el retorno vy
observamos que se tiene
aceptacion por parte de
los pasajeros ya que el
danzante contagia su
alegria y los invita a
bailar pero el volumen es
alto

26



10. La venta de
productos durante
el servicio es

Se tiene inconvenientes
ya que el personal a
bordo no tiene sefial en
las maquinas de POS para
realizar  los  cobros
respectivos y tienen que
indicar a los pasajeros
realizar el cobro
posteriormente.

Desembarque

11. La difusion de
informacion
previo al arribo
del km 104 es

El personal a bordo se
encarga de poner el audio
5 minutos antes de llegar
al km 104 ademas de
contrastar con el
documento de solicitud
que se tiene y asegurarse
de que todos bajen y pese
a ello se bajan paxs de
mas.

12. El saludo de
bienvenida  y/o
llegada a Machu
Picchu es

El audio es colocado con
5 minutos de
anticipacion, tiempo que
el pasajero tiene para
asegurarse de no dejar sus
pertenencias. El personal
a bordo despide deseando
una Buena visita y estadia
en Machu Picchu
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Calidad de | Categorias de Evaluacion Observaciones Registro Fotogréfico
servicio Bueno ‘ Bueno ‘ Bueno
Tangibles

1.La presentacion X Observamos que en los equipos
de los equipos utilizados como oxigeno, extintor
utilizados en el se  encuentran en  buenas
servicio a bordo condiciones pero los termostatos
es tienen falencias como las pantallas

dactilares y no permiten realizar
cambios de temperatura en el
vagén con facilidad.

2. Las instalaciones X Las instalaciones fisicas estan en
fisicas para un estado Bueno, ya que Por
brindar el servicio ejemplo observamos que se tiene
a bordo son un personal exclusivo para los

servicios higiénicos.

3. La presentacion X El personal abordo cuenta con 4
de los empleados tipos de uniforme y se utiliza de
que realizan el acuerdo al clima en el que se
servicio a bordo encuentran, cabe mencionar que se
es tiene estandares sobre el uso de

maquillaje, peinado recogido, tacos
y en el caso de los varones corte de
cabello, barbilla y todos deben
utilizar medias negras.

4. Los  materiales X Observamos que las mesas,
asociados al servilletas, cubiertos se ven
servicio a bordo, presentables a diferencia del carrito
tales como; de alimentos y bebidas no se
mesas, servilletas, encuentra con una adecuada
cubiertos y carrito limpieza.
de alimentos y
bebidas son

Confiabilidad

5.El  cumplimiento X El personal que brinda el servicio a
de los tiempos bordo cumple con el tiempo
programados programado ya que no se observa
durante el servicio ningun imprevisto.

a bordo se da de
manera
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6.La predisposicion
que tienen los
trabajadores  en
resolver las
necesidades  del
cliente durante el
servicio a bordo se
da de manera

El personal a bordo esta siempre
atento y predispuesto a cualquier
necesidad del pasajero, pudimos
observar que ofrecieron bolsas de
mareo alcohol, ademas de libretas
de colorear para nifios.

7.La forma en que
realizan el servicio
a  bordo los
trabajadores es

El personal a bordo muestra
proactividad en cada momento ya
sea sobre asistir a un pasajero o
apoyar a su compafiero.

8. El servicio a bordo
que cumplen los
trabajadores en el
momento que se
promete realizar es

El servicio a bordo brindado no se
cumple en su totalidad ya que se
pudo apreciar que algunos
pasajeros solicitaron mas bebidas y
se les agoto y demoraron en
conseguir de otro coche.

Sensibilidad

9.La informacién
que se da durante
el servicio a bordo
es

El personal a bordo brinda
informacién extra y resuelve
inquietudes de diferentes pasajeros
pese a los audios que se tiene.

10. La rapidez del
servicio a bordo
que se brinda es

El personal a bordo se demora
aproximadamente 25 a 30 minutos
realizando el servicio para los 48
pasajeros, observamos de que los
pasajeros de los Gltimos asientos no
esperan mucho tiempo, pero no
respetan lo que indica el instructivo
de ofrecer dos bebidas a cada
pasajero, uno fria y caliente.

11. La disposicién
de ayudar a los
clientes durante el
servicio a bordo es

El personal a bordo casi siempre se
encuentra en sala y esta dispuesto a
atender cualquier duda, inquietud o
necesidad del pasajero.
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12. La
disponibilidad de
los trabajadores en
el servicio a bordo
es

El personal a bordo no siempre esta
disponible ya que tiene otras tareas
que cumplir sobre todo al momento
del servicio de snack, pero si lo
puede realizar después de culminar
su funcion.

Seguridad

13. La seguridad de
las transacciones
durante el servicio
a bordo se da de
manera

Al momento de realizar una
transaccion muchas veces el banco
de los clientes no acepta por el tipo
de moneda. Por otro lado
observamos que no todo el
personal a bordo esta capacitado
para el uso de POS y giro de
boletas.

14. La cortesia en la
atencion del
servicio a bordo
por parte de los
trabajadores es

Se encuentra sefializado la
informaciéon sobre las rutas de
escape, ventanas de emergencia,
ubicacién de extintores, oxigeno,
etc. y el personal los orienta.

15. El grado de
conocimiento  de
los  trabajadores
que brindan el
servicio a bordo es

El personal a bordo se encuentra
capacitado respecto al trato del
cliente, ética y bien servicio,
conllevan  todo  segin  los
reglamentos y estandares de
servicio.

Empatia
16. La atencion El personal a bordo tiene un buen
individual que trato con los pasajeros por ejemplo
brindan los al momento de ofrecer el servicio
trabajadores de snack y el servicio de las ventas
durante el servicio a bordo.
a bordo es
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17. Los trabajadores
que brindan el
servicio a bordo
dan una atencién
personalizada de
manera

Se tiene detalles como cumpleafios,
aniversarios y se ofrece otro snack
en caso algun pasajero tenga
alguna restriccion alimentaria.

18. Los trabajadores
que brindan el
servicio a bordo se
preocupan por los
intereses del
cliente de manera

El personal a bordo se preocupa por
los intereses de los pasajeros de
manera parcial mas no en su
totalidad, debido a que muchos de
ellos se encuentran dormidos,
conversando, tomando fotografias,
etc. Y asi tratar de no invadir la
privacidad de los mismos.

19. Los trabajadores
que brindan el
servicio a bordo
entienden las
necesidades
especificas de los
clientes de manera

Debido a que los pasajeros no
siempre  muestran todas  sus
necesidades por lo que es dificil
para el personal a bordo cubrir
todas ellas.

20. Los horarios de
atencion del
servicio a bordo
son

Los horarios de servicio son
adecuados ya que los trenes estan
programados en horarios de
mafiana y tarde y el servicio de
snack brindado es oportuno.
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RELACION COMERCIAL DE LA EMPRESA MANPOWER CON LA EMPRESA
PERURAIL MEDIANTE EL CONTRATO

MANPOWER es una empresa formalmente constituida dedicada a la prestacion de
servicios de administracion y operacion de actividades diversas, que brinda apoyo a los

procesos operativos y administrativos de los distintos clientes que le solicitan tales servicios.

Perurail es una persona juridica de derecho privado constituida como una sociedad
anonima, dedicada al transporte de carga y pasajeros por via férrea, en su calidad de
Operador Ferroviario autorizado segun Permiso de Operacion correspondiente emitido por
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), y a la autorizacion para operar

ferrocarriles que atraviesan los departamentos de Arequipa, Puno y Cusco.

La empresa MANPOWER segun se establecié en el contrato con la empresa Perurail se

comprometio a:

MANPOWER se compromete a prestar el servicio especializado de atencién de pasajeros a
bordo del medio de transporte ferroviario dispuesto por Perurail, cuya actividad
comprendera fuera de la naturaleza inherente al servicio especializado en mencion la venta
de snacks, souvenirs y prendas de vestir. Ello, con el objeto de optimizar, en términos de
calidad y eficiencia las actividades determinadas por Perurail. Dichos servicios se prestaran
por cuenta y riesgo de MANPOWER, con sus propios recursos financieros, técnicos o
materiales y estando sus trabajadores bajo su exclusiva subordinacion y no recibiendo

ordenes de Perurail.

Queda asimismo expresamente establecido que los servicios a ser prestados por
MANPOWER no incluirdn en forma alguna, la cobranza ni la manipulacion de sumas de

dinero y/o valores de propiedad de Perurail y/o de terceros.

En consecuencia, queda expresamente establecido que, si en la prestacién de los servicios
materia del presente Contrato se produjesen pérdidas de dinero y/o valores de propiedad de
Perurail y/o de terceros por circunstancias que resulten ajenas a su manejo y/o control
directo, MANPOWER no asume ni asumird responsabilidad alguna administrativa,
comercial y/o judicial por las mismas en cualquier forma; sea comercial, extrajudicial o

judicialmente.

Ademas, en el contrato se indican en la quinta divisién las obligaciones de las partes:
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QUINTO: DE LAS OBLIGACIONES DE LAS PARTES

Por la suscripcion del presente contrato, MANPOWER  asume las  siguientes

obligaciones:

e)

9)

h)

)

K)

Contar con el personal profesional, técnico y administrativo necesario para el
desarrollo de los servicios objeto del presente contrato, declarando que para tal efecto
cuenta con los profesionales, técnicos y operadores con experiencia suficiente para
Ilevar a cabo dichos servicios.
Contar con todos los materiales que sean necesarios para el cabal desarrollo de los
servicios pactados, lo que incluye los respectivos recursos financieros, econémicos
y técnicos que pudieran resultar necesarios.
Realizar las actividades conducentes a la prestacion del servicio pactado en la forma
mas eficiente.
Cumplir con todas las obligaciones formales, tributarias y de cualquier otra indole
que le correspondan como empresario de acuerdo a ley, por el desarrollo de las
actividades que ejecutara conforme a este contrato debiendo acreditar ante EL
CLIENTE el cumplimiento de tales obligaciones a la sola solicitud de esta.
Asumir plena responsabilidad por la correcta y oportuna ejecucion de los servicios
convenidos, siendo de cargo exclusivo de MANPOWER la reparacion de cualquier
error en la ejecucion de los servicios.
Durante la ejecucién del servicio, MANPOWER actuara con objetividad técnica y
sera responsable por el debido desempefio de sus funciones, obligaciones,
responsabilidades y confidencialidad conforme al Contrato. En consecuencia, ser
responsable por sus propios actos.
Para las remuneraciones acordadas y beneficios al personal que vaya a desempefiar
los servicios especializados, asi como hacerle entrega de las correspondientes boletas
de pago.
Tener a disposicion de EL CLIENTE la informacion y documentacion relativa a los
trabajadores que se asignen a los servicios materia del presente Contrato, hasta por
un término maximo de un (1) afio posterior a la fecha de terminacion efectiva del
presente Contrato.

Por su parte, Perurail asume las siguientes obligaciones:
Proporcionar a MANPOWER toda informacion requerida para que pueda prestar

eficientemente los servicios materia de este Contrato.
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b) Pagar puntualmente a MANPOWER la retribucion convenida en la Clausula Cuarta
del presente Contrato.

c) Coordinar con las personar que designe MANPOWER a efectos de implementar, en
la medida de lo posible, las politicas que contribuyan a la mejor ejecucion del
presente Contrato a fin de obtener un mayor beneficio para las partes.

d) Informar adecuadamente a su propio personal y a su representacién sindical, se la
tuviera constituida, respecto de la identificacion de MANPOWER, los trabajadores
que MANPOWER desplazara para la prestacion de los servicios materia del presente
Contrato e, igualmente, sobre las actividades que dichos trabajadores realizaran para
EL CLIENTE.

Otras observaciones importantes del contrato son:

SEXTO: DEL PERSONAL DE MANPOWER

MANPOWER declara expresamente que los trabajadores que laboren a su servicio para
los efectos de la ejecucion del presente Contrato, actuaran en todo momento bajo su
exclusiva fiscalizacion, no teniendo por tanto EL CLIENTE relacion de ningln tipo, ya sea
contractual o de cualquier otra naturaleza, con el personal de MANPOWER, cuyas

relaciones les son totalmente ajenas.

DECIMO: NATURALEZA DEL PRESENTE CONTRATO

Queda establecido y entendido por ambas partes que el presente Contrato esta regulado
tanto por el Codigo Civil en la modalidad de Locacion de Servicios Especializados, segln
lo establecido por los articulos 1764°a 1770°, asi como por lo dispuesto por la Ley N.° 29245,
el Decreto Legislativo N.° 1038 y su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N.° 006-
2008-TR.

DECIMO PRIMERO: DE LA SUSPENSION EN LA EJECUCION DEL SERVICIO

11.1. Sin perjuicio de cualquier otro derecho que EL CLIENTE tuviese conforme al
presente Contrato o a la legislacion vigente aplicable, en caso de que MANPOWER
se encontrara en situacion de incumplimiento del Contrato, EL CLIENTE podra
ordenar la suspension de la ejecucién del servicio o de cualquier parte de este con
efecto inmediato, hasta que dicho incumplimiento se corrija a satisfaccion de EL

CLIENTE, o en caso de incumplimiento grave o reiterado, resolver el Contrato de
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conformidad con el procedimiento establecido en la Clausula Decimo Segunda. Los
costos en los que incurra EL CLIENTE como consecuencia de dicho
incumplimiento o resolucién seran asumidos por MANPOWER en su totalidad.
11.2. Cuando EL CLIENTE disponga la suspension de la ejecucion de parte del servicio
pactado en este Contrato, MANPOWER debera continuar igualmente con las

labores referidas a la ejecucion de la parte del servicio no suspendida.

DECIMO SEGUNDO: DE LA RESOLUCION DEL PRESENTE CONTRATO

Sin perjuicio del derecho de las partes de suspender el cumplimiento de sus obligaciones
en caso de incumplimiento de la otra parte, el Contrato podra ser resuelto por cualquiera de
ellas ante el incumplimiento injustificado de las obligaciones de la contraparte contenidas
en este.

La Resolucidon por incumplimiento se sujetara al siguiente procedimiento:

12.1. Verificado el incumplimiento, la parte perjudicada en aplicacion del Art. 1429° del
Cadigo Civil, requerira a la contraparte por conducto notarial para que cumpla en
un plazo no menor de quince (15) dias con la obligacién no ejecutada, bajo
apercibimiento que, de no procederse en tal sentido, el Contrato quedara
definitivamente resuelto. Si vencido el plazo sefialado la parte notificada no cumple
a satisfaccion su obligacion, el Contrato quedara resuelto de plano derecho, siendo
de aplicacion en tal circunstancia lo dispuesto por el segundo parrafo del Art. 1429°
del Codigo Civil.

12.2. Resuelto el Contrato segun lo explicado en el acapite anterior, MANPOWER debera
devolver de inmediato a EL CLIENTE todos los materiales e/o informacion,
documentos y otros que pudiese tener de propiedad de EL CLIENTE y que hubiesen
estado en su poder con ocasién del presente Contrato, o que estuviesen vinculados
de cualquier modo con la ejecucion del presente Contrato, incluyendo cualquier
documentacién o informacion que se encontrare en poder del personal de
MANPOWER involucrado en el servicio.

Si debido a una circunstancia de Caso Fortuito o Fuerza Mayor debidamente comprobada
se decidiese resolver el presente Contrato, EL CLIENTE debera cancelar a MANPOWER la
parte del servicio que MANPOWER hubiese llegado a ejecutar, a satisfaccion de EL
CLIENTE.

Como se pudo observar en el contrato, la relacion entre la empresa Manpower y Perurail

es una relacion contractual, que se rige por clausulas que establecen el grado de
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responsabilidad y beneficio de ambas empresas, por lo cual afirmamos que la relacion entre

estas dos empresas es adecuada.
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CAPITULO II
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

2.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Enfoque de la investigacion

Enfoque Mixto, ya que representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de la investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y permite lograr
un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014, pag. 4)

Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo Basica, “la investigacion basica
solo busca ampliar y profundizar el caudal del conocimiento cientifico existentes a cerca
de la realidad. Su objeto de estudio lo constituyen las teorias cientificas, las mismas que

analiza para perfeccionar sus contenidos”. (Carrasco, 2005)

Disefio de la investigacion
No experimental- transaccional, ya que en la presente investigacion no se
manipul6 deliberadamente la variable a estudiar y solo se observé los fenémenos en su

ambiente natural para analizarlos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 152)

Alcance de la investigacion

Descriptivo, ya que busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno
que se someta a un analisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger informacion
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
refieren, esto es, su objetivo no es indicar cémo se relacionan éstas. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 98)

Correlacional, ya que este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relacion
o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero
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con frecuencia se ubican en el estudio relaciones entre tres, cuatro o mas variables.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

POBLACION Y MUESTRA
Poblacion

La poblacidn es finita, afio 2017.

Muestra
N= 322560

z =1.96 limite de distribucién normal
p: 0.5 Probabilidad de éxito
g: 0.5 Probabilidad que ocurra

€: 0.05 Error maximo permitido

_ Z(pNaN
E*(N-1)+2%(pXq)

B (1.96)2 * (0.5)  (0.5) * 322560
"= 0.05)2 * (322560 — 1) + (1.96)% * 0.5 * 0.5

= 384 clientes

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
La técnica de recoleccion de datos que se utiliz en la investigacion fueron las
encuestas y observacion aplicada a los clientes y los instrumentos fueron los cuestionarios

y fichas de observacion.

TECNICA INSTRUMENTOS
Encuesta Cuestionario
Entrevista Guia de entrevista
Revision bibliogréfica | Fichas bibliograficas
Observacion Guia de observacion

PROCESAMIENTO PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS
Los datos de la presente investigacion tuvieron un nivel de confianza del 95%. Se

utilizo el paquete estadistico SPSS Statistics 23 (Statistical Package for Social Sciencies).
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A continuacion, se desarrollaran todos los resultados obtenidos en la investigacion
mediante el uso de los instrumentos de investigacion, como son una encuesta dirigida a
los clientes del tren Vistadome y una entrevista dirigida a los supervisores, los cuales
fueron procesados en el programa estadistico SPSS 23 y en el programa Microsoft Excel.
Para lo cual desarrollaremos primeramente la presentacion y confiabilidad del
instrumento aplicado donde se utilizé el método alfa de Cronbach, seguido del anélisis
descriptivo de cada variable, donde los promedios obtenidos se interpretan de acuerdo a
los niveles obtenidos en la baremacidn, posteriormente se desarrolla la contratacion de

las hipotesis propuestas.

2.2. PRESENTACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
APLICADO

2.2.1. Presentacion del instrumento

Para determinar la influencia del servicio a bordo tercerizado de la empresa
Manpower en la calidad de servicio del tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu
Picchu - 2018, se aplicé un cuestionario a 384 clientes de dicha ruta y se realiz6 un analisis
documental, en la encuesta se consideraron 32 items, de los cuales se consideran 20 items
para la variable calidad del servicio y 12 items para el servicio a bordo tercerizado

distribuidos de la siguiente manera:
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Tabla 1. Distribucion de los items de la variable calidad del servicio

Dimension Indicadores Preguntas
Atencién de bordaje - Saludo de recepcion o 1
- Contraste de manifiesto del pasajero con el boleto de . 2
viaje
- Orientacion del pasajero a su respectivo asiento
- Asistencia de equipajes 3
- Puntualidad del proceso de abordaje . 4
e 5
Servicio durante el - Difusién del speech de bienvenida e 6
viaje - Armado de mesas y atencion del servicio de snacks o 7
- Recojo de menajeria y residuos
- Entretenimiento o 8
- Venta de productos e 9
e 10
Desembarque - Difusion del speech previo al arribo del km 104 o 11
- Difusion del speech de llegada a Machu Picchu
o 12

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 2. Distribucion de los items del servicio a bordo tercerizado

Dimensiones  Indicadores Preguntas
Tangibles - Aspecto de los equipos o 1
- Instalaciones fisicas e 2
- Presentacion de los empleados e 3
- Materiales asociados o 4
Confiabilidad - Servicio en el tiempo acordado e 5
- Interés de resolver el problema e 6
- Desempefio de un buen servicio e 7
- Servicio en el momento que se promete el servicio e 8
Sensibilidad - Informacidn de ejecucion del servicio e 9
- Rapidez del servicio e 10
- Disposicion de ayudar a los clientes e 11
- Disponibilidad de los empleados o 12
- Seguridad en las transacciones e 13
Seguridad - Cortesia en la atencion e 14
- Conocimiento de los empleados e 15
Empatia - Atencién individualizada e 16
- Atencion personalizada de los empleados o 17
- Preocupacion por sus intereses e 18
- Necesidades especificas e 19
- Horarios de atencion e 20

Fuente: Elaboracién propia

2.2.2. Fiabilidad del instrumento aplicado

Para evaluar la fiabilidad interna del cuestionario que mide el Proceso de
requerimientos en la gestion publica, se aplicé el método del alpha de Cronbach, se considera
aceptable cuando su valor es superior a 0.70, para esta investigacién el alpha de Cronbach

dio 0.864 para la dimension calidad de servicio y 0.851 para servicio a bordo tercerizado.

Tabla 3. Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad del servicio 0.864 20
Servicio a bordo tercerizado 0.851 12

Fuente: Elaboracion propia.

71



2.3. ANALISIS DESCRIPTIVO

Para el andlisis e interpretacion de las tablas y figuras estadisticas se utilizd la
siguiente escala de medicion:

Tabla 4. Baremacion de la variable calidad del servicio

Medida Nivel Interpretacion
1 [1-1.67> Malo

2 [1.67 -2.34> Regular

3 [2.34-3] Bueno

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5. Baremacion del servicio a bordo tercerizado

Medida Nivel Interpretacion
1 [1-1.67> Malo

2 [1.67 —2.34> Regular

3 [2.34 - 3] Bueno

Fuente: Elaboracion propia

2.3.1. Resultados de la variable calidad del servicio

Los siguientes resultados se obtienen de la encuesta para la variable Calidad del

servicio.
2.3.1.1. Resultados de la dimension elementos tangibles

Tabla 6. Nivel de los indicadores de la dimension elementos tangibles

Aspecto de los Instalaciones Presentacion de Materiales
equipos fisicas los empleados asociados
f % f % F % f %
Malo 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 47 12.2% 65 16.9% 17 4.4% 77 20.1%

Bueno 337 87.8% 319 83.1% 367 95.6% 307 79.9%
Total 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%
Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta
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Figura 1. Nivel de los indicadores de la dimension Elementos tangibles
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Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta

Figura 2. Promedio de los indicadores de la dimension Elementos tangibles
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2.3.1.2. Analisis e interpretacion de indicadores:
Aspecto de los equipos

Enlapregunta 1: ;Ud. cree que la presentacion de los equipos utilizados en el servicio

a bordo es: Bueno, regular o malo?

Se encontr6 que un porcentaje mayoritario considera que tienen buena presentacion.
Es asi que en la figura 1 se puede apreciar que un 87.8% de los encuestados califica como
bueno el aspecto de los equipos utilizados en el servicio a bordo, seguido de un 12.2 % que
lo consideran regular. En la figura 2 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de
2.88 por tanto el aspecto de los equipos se encuentra en un nivel bueno. Esto quiere decir
que los encargados de la presentacion de los equipos utilizados en el servicio a bordo
cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS
VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Cédigo: TPT-1-001”, el cual, en la
descripcion de las funciones del staff de los servicios turisticos en operacion, considera en
el STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS (HOST Y HOSTESS) lo siguiente: Debe revisar

la operatividad de los equipos del coche asignado, tales como:

= Extintor, Oxigeno

= Bafios limpios con el respectivo equipamiento de papel higiénico, papel toalla, jabon

liquido, crema para manos, tacho con la bolsa de basura adecuada.

= Equipo de sonido; funcionamiento correcto; Ipod con grabaciones correctas (si no
cuenta con audio deberd REALIZAR SPEECH PERSONALIZADO)

» Equipo de Aire acondicionado y calefaccion; el embarque seguln sea la estacion debera

ser a una temperatura optima revisada por el staff abordo.
» Ventanas operativas
= Correcto funcionamiento de puertas y estribos levadizos.

« Encaso de que se tenga alguna observacion mecanica, el tripulante esté en la obligacion
de comunicar inmediatamente a un supervisor y/o MECANICO en estacion, para poder
levantar las observaciones.
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Instalaciones fisicas

En la pregunta 2: ;Ud. cree que las instalaciones fisicas para brindar el servicio a

bordo son: Buenas, regulares o malas? Se obtuvieron los siguientes resultados:

En la figura 1 un 83.1% de los encuestados califica como buenas las Instalaciones

fisicas para brindar el servicio a bordo, seguido de un 16.9% que lo consideran regular.

En la figura 2 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.83 por tanto las

Instalaciones fisicas alcanzan un nivel bueno.

Este nivel se explica en el hecho de que los encargados de las instalaciones fisicas
utilizados en el servicio a bordo cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO
SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-I-
0017, el cual en la descripcion del servicio de ida, considera en la etapa 7 de este proceso lo
siguiente: Verificacion de Limpieza de coche, el cual especifica: Comprueba que el coche
este limpio y ordenado asimismo los Servicios Higiénicos del coche estén limpios,
ordenados y equipados segun formato TPT-F-008 CONTROL DE LIMPIEZA POR

COCHE, teniendo como responsables a la Tripulacién de Servicio a Bordo (TSAB).
Presentacion de los empleados

En la pregunta 3: ;Ud. cree que la presentacion de los empleados que realizan el

servicio a bordo es: Buena, regular o mala? Se obtuvieron los siguientes resultados:

Se advierte en la figura 1 que un 95.6% de los encuestados contempla la presentacion
de los empleados que brindan el servicio a bordo como buena, seguido de un 4.4% que lo

consideran regular.

En la figura 2 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.96 por tanto la
presentacion de los empleados alcanza un nivel bueno. Esto significa que el personal en el
servicio a bordo cumple con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Cédigo: TPT-1-0017, el cual,
en la descripcion de las funciones del staff de los servicios turisticos en operacion, considera
en las “NORMAS PARA STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS EN RUTA & EN
ESTACIONES” lo siguiente:
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UNIFORME Y PRESENCIA

e El personal masculino debe estar correctamente uniformado todos los dias:

v Gafete/badges: obligatorio con todas las prendas del uniforme siempre de forma

visible.
v Corbata: siempre ajustada.
v/ Camisa: con todos los botones correctamente abrochados y bien planchada.

v’ Zapatos: Color negro, siempre brillantes, limpios y lustrados. Zapatos deben ser

Ilanos sin disefio ni deben tener hebillas
v Calcetines: de color negro
v Cinturén: de color negro con hebilla discreta.
e El personal femenino debe estar correctamente uniformado:

v' Gafete /Badges: obligatorio con todas las prendas del uniforme siempre de forma

visible.
v’ Zapatos: De color negro, siempre brillantes, limpios y lustrados.
v" Medias negras
v Peinado: se debe usar siempre el cabello recogido en un mofio, colocar malla negra.

e Esta prohibido el uso de cualquier prenda en horarios de servicio al cliente que no

corresponda dentro de la estacion en horarios de servicio.

Materiales asociados

En la pregunta 4: ;Ud. cree que los materiales asociados al servicio a bordo, tales
como; mesas, servilletas, cubiertos y carrito de alimentos y bebidas son: Buenos, regulares

0 malos? Se obtuvieron los siguientes resultados:

Se observa en la figura 1 que un 79.9% de los encuestados cree que los materiales

asociados al servicio a bordo son buenos, seguido de un 20.1% que lo consideran regular.
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En la figura 2 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.80 por tanto |

0s

materiales asociados al servicio a bordo alcanzan un nivel bueno. Esto significa que los

materiales asociados al servicio a bordo tales como; mesas, servilletas, cubiertos y carrito de

alimentos y bebidas se encuentran en un buen estado.
2.3.2. Resultados de la dimension confiabilidad

Tabla 7. Nivel de los indicadores de la dimensién confiabilidad

Servicioen el Interes de Servicio en el
tiempo resolver el Desempefio de momento que
acordado problema un buen servicio se promete
f % f % f % f %
Malo 15 3.9% 16 4.2% 0 00% 0 0.0%
Regular 42 10.9% 96 25.0% 18 47% 40 10.4%

Bueno 327 85.2% 272 70.8% 366 95.3% 344 89.6%

Total 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%

Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta
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Figura 3. Nivel de los indicadores de la dimension Confiabilidad
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servicio

Servicio en el momento que
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Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta

Figura 4. Promedio de los indicadores de la dimension Confiabilidad
Andlisis e interpretacion de indicadores:

Servicio en el tiempo acordado
En la pregunta 5: ¢Califique Ud. el cumplimiento de los tiempos programados

durante el servicio a bordo? Se obtuvieron los siguientes resultados:

En lafigura 3 se puede apreciar que un 85.2% de los encuestados califica como bueno
el servicio en el tiempo acordado en el servicio a bordo, seguido de un 10.9% que lo

consideran regular y un 3.9% que lo consideran malo.

En la figura 4 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.81 por tanto
el servicio en el tiempo acordado se encuentra en un nivel bueno. Esto significa que los

tiempos programados durante el servicio a bordo se cumplen.

Interés de resolver el problema
En la pregunta 6: ¢Califique Ud. la predisposicion que tienen los trabajadores en
resolver sus necesidades durante el servicio a bordo: Bueno, regular o malo? Se obtuvieron

los siguientes resultados:

Se puede observar en la figura 3 que un 70.8% de los encuestados califica como
bueno el interés de resolver el problema para brindar el servicio a bordo, seguido de un 25%

que lo consideran regular y por Gltimo se tiene un 4.2 % que lo califica como malo.
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En la figura 4 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.67 por tanto el
interés de resolver el problema alcanza un nivel bueno. Esto quiere decir que los trabajadores
cumplen de manera adecuada con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Codigo: TPT-1-0017, el cual
en la descripcion del “REGLAMENTO INTERNO PARA PERSONAL DE LOS
SERVICIOS TURISTICOS RUTA SUR ORIENTE”, considera en la ACTITUD DE
SERVICIO AL CLIENTE y la COMUNICACION VERBAL lo siguiente: Mostrar
predisposicion, proactividad y seguridad en la resolucién de las necesidades del cliente y

dirigirse con respeto al cliente para anticiparse a sus necesidades.

Desempefio del servicio
En la pregunta 7: ¢;La forma en que realizan el servicio a bordo los trabajadores es:

Bueno, regular o malo? Se obtuvieron los siguientes resultados:

Se puede observar en la figura 3 que un 95.3% de los encuestados califica como
bueno el desempefio de un buen servicio para brindar el servicio a bordo, seguido de un 4.7%

que lo consideran regular.

En la figura 4 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.95, por tanto,
el interés de resolver el problema alcanza un nivel bueno. Esto quiere decir que los
trabajadores cumplen de manera adecuada con las indicaciones del “INSTRUCTIVO
SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Cédigo: TPT-I-
0017, el cual en la descripcion del “REGLAMENTO INTERNO PARA PERSONAL DE
LOS SERVICIOS TURISTICOS RUTA SUR ORIENTE”, considera respecto a la manera
de brindar el servicio, la ACTITUD DE SERVICIO AL CLIENTE y la COMUNICACION
VERBAL, dentro de los cuales se indica:

- La actitud en general sera amable (brindar una sonrisa genuina) respetuoso y
profesional.

- Una sonrisa genuina te puede ayudar a resolver algunos problemas que se te presenten.
Promover una actitud sincera de servicio es fundamental, el cliente lo percibe y su
satisfaccion aumenta.

- Mantener el respeto: El trato al cliente siempre sera de “Usted”.
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Servicio en el momento que se promete
En la pregunta 8: ;Califique Ud. el servicio a bordo que cumplen los trabajadores en
el momento que se promete realizar: Bueno, regular o malo? Se obtuvieron los siguientes

resultados:

Se puede percibir en la figura 3 que un 89.6% de los encuestados califica como bueno
el servicio en el momento que se promete durante el servicio a bordo, seguido de un 10.4%
que lo consideran regular.

En la figura 4 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.90 por tanto el
Servicio en el momento que se promete alcanza un nivel bueno. Este resultado indica que
los trabajadores cumplen de manera adecuada con el compromiso de la “Politica del Sistema

Integrado de Gestion”, el cual especifica en el 2° item:

Cumplir con los requisitos del cliente, legales aplicables y los que la organizacion
suscriba.

Teniendo en consideracién que cualquier servicio que se brinde se considera
necesario para el cliente, por lo que pasa a ser un requisito del cliente que se debe cumplir

en el momento que el cliente requiera.
2.3.3. Resultados de la dimension sensibilidad

Tabla 8. Nivel de los indicadores de la dimensién sensibilidad

Informacion de Disposicion de  Disponibilidad
ejecucion del Rapidez del ayudar a los de los
Servicio servicio clientes empleados
f % f % f % f %
Malo 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 110 28.6% 66 17.2% 40 10.4% 56 14.6%

Bueno 274 714% 318 82.8% 344 89.6% 328 85.4%
Total 384 100% 384 100% 384 100% 384 100%

Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta
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Figura 5. Nivel de los indicadores de la dimension Sensibilidad
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Figura 6. Promedio de los indicadores de la dimension Sensibilidad
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Andlisis e interpretacion de indicadores:

Informacion de ejecucion del servicio
En la pregunta 9: ; La informacion que se da durante el servicio a bordo es: Bueno, regular

0 malo? Se obtuvieron los siguientes resultados:

En la figura 5 se puede apreciar que un 71.4% de los encuestados califica como buena la
informacion de ejecucion del servicio utilizados en el servicio a bordo, posteriormente un

28.6% lo considero regular.

En la figura 6 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.71 por tanto la
informacion de ejecucion del servicio se encuentra en un nivel bueno. Esto quiere decir que
los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-0017, el cual,
en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto a la

informacion de ejecucion del servicio lo siguiente:

- Etapa 10: Inicio de embarque: Finalmente se orienta a su respectivo N° de asiento, el
pasajero podra guardar su equipaje de mano detras o debajo de su asiento.

- Etapa 12: Difusion de Speech : Al partir el tren se reproduce el Speech de Bienvenida,
dando inicio al servicio a bordo en el que incluye informacion y términos de seguridad
e informacion general de la ruta.

Teniendo en cuenta que uno de los valores de la empresa es la orientacion al cliente.

Rapidez del servicio
En la pregunta 10: ¢La rapidez del servicio a bordo que se brinda es: Buena, regular o

mala? Se obtuvieron los siguientes resultados:

Se puede observar en la figura 5 que un 82.8% de los encuestados califica como buena la
rapidez del servicio para brindar el servicio a bordo, seguido de un 17.2% que lo consideran

regular.

En la figura 6 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.83 por tanto la
rapidez del servicio alcanza un nivel bueno. Esto quiere decir que los trabajadores cumplen
de manera adecuada con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS
VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Codigo: TPT-1-0017, el cual en la descripcion
del “REGLAMENTO INTERNO PARA PERSONAL DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
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RUTA SUR ORIENTE”, considera respecto a la manera de brindar el servicio: El servicio

debe ser: Agil, personalizado y 6ptimo.
Esto significa que los trabajadores son eficientes con respecto al manejo de los tiempos.

Disposicion de ayudar a los clientes
En la pregunta 11: ¢La disposicion de ayudar a los clientes durante el servicio a bordo
por parte de los trabajadores es: Buena, regular o mala? Se obtuvieron los siguientes

resultados:

Se puede observar en la figura 5 que un 89.6% de los encuestados califica como buena la
disposicién de ayudar a los clientes en el servicio a bordo, seguido de un 10.4% que lo
consideran regular.

En la figura 6 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.90 por tanto la
disposicion de ayudar a los clientes alcanza un nivel bueno. Esto sefiala que los trabajadores
cumplen de manera adecuada con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Codigo: TPT-1-0017, el cual
en la descripcion del “REGLAMENTO INTERNO PARA PERSONAL DE LOS
SERVICIOS TURISTICOS RUTA SUR ORIENTE”, considera respecto a la manera de
brindar el servicio, la ACTITUD DE SERVICIO AL CLIENTE y la COMUNICACION
VERBAL, dentro de los cuales se indica:

- Dirigirse con respeto al cliente para anticiparse a sus necesidades.
- Mostrar predisposicidn, proactividad y seguridad en la resolucion de las necesidades del
cliente.

Disponibilidad de los empleados
En lapregunta 12: ; La disponibilidad de los trabajadores en el servicio a bordo es: Bueno,

regular o malo? Se obtuvieron los siguientes resultados:

Se puede percibir en la figura 5 que un 85.4% de los encuestados califica como buena la
disponibilidad de los empleados al brindar el servicio a bordo, seguido de un 14.6% que lo
consideran regular.

En la figura 6 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.85 por tanto la
disponibilidad de los empleados alcanza un nivel bueno. Esto significa que los trabajadores
cumplen de manera adecuada con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Cédigo: TPT-1-0017, el cual
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en la descripcion de las “NORMAS PARA STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS EN
RUTA & EN ESTACIONES”, considera:

- Siempre debe estar presente el staff de servicios turisticos en el salon, por ningiin motivo
EL SALON DEBE QUEDAR SIN LA PRESENCIA DE LA TRIPULACION, LA
INTERACCION CON LOS CLIENTES DEBE SER CONSTANTE

2.3.3.1. Resultados de la dimensién seguridad

Tabla 9. Nivel de los indicadores de la dimension seguridad

Seguridad en las Cortesiaen la Conocimiento de los
transacciones atencion empleados
f % f % f %
Malo 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 72 18.75% 60 15.6% 90 23.4%
Bueno 312 81.25% 324 84.4% 294 76.6%
Total 384 100% 384 100% 384 100%

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta
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Figura 7. Nivel de los indicadores de la dimension Seguridad
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Seguridad en las

. 2.81
transacciones
Cortesia en la atencion 2.84
Conocimiento de los
2.77
empleados
1.00 1.50 2.00 2.50 3.00

Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta

Figura 8. Promedio de los indicadores de la dimension Seguridad
Andlisis e interpretacion de indicadores:
Seguridad en las transacciones

En la pregunta 13: ¢ La seguridad de las transacciones durante el servicio a bordo se da de

manera: Bueno, regular o malo?

Se encontrd que un porcentaje mayoritario percibe que tienen una buena seguridad. Es
asi que en la figura 7 se puede apreciar que un 81.25% de los encuestados califica como
buena la seguridad de las transacciones durante el servicio a bordo, seguido de un 18.75 %

que lo consideran regular.

En la figura 8 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.81, por tanto, la

seguridad de las transacciones se encuentra en un nivel bueno.

Esto quiere decir que el encargado de ventas (EDV) cumple con las indicaciones del
“INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version:
02-Codigo: TPT-1-001”, el cual, en la descripcion del servicio de ida, considera en la etapa
17 del servicio de ida lo siguiente: Ofrece adicionales en venta de A&B indicando que estas
tienen un costo. De haber alguna venta EDV entrega un comprobante de pago. Ademas, se
tiene las etapas 14 y 15 del servicio de retorno, donde se manifiesta:

Terminada la danza se reproduce el speech de inicio del desfile de modas (Fashion show).
Se inicia el desfile de modas con prendas de Baby Alpaca y otros, en ese momento mostrando

alegria. Finalizado el desfile se procede a la venta de las mismas.
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Ofrece adicionales en venta de A&B indicando que estas tienen un costo. De haber alguna

venta EDV entrega un comprobante de pago (Souvenirs y A&B).
Cortesia en la atencion

En la pregunta 14: ;La cortesia en la atencién del servicio a bordo por parte de los

trabajadores es: Bueno, regular o malo?

Se encontrd que un porcentaje mayoritario percibe que tienen una buena cortesia en la
atencidn. Es asi que en la figura 7 se puede apreciar que un 84.4% de los encuestados califica
como buena la cortesia en la atencion durante el servicio a bordo, seguido de un 15.6 % que

lo consideran regular.

En la figura 8 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.84, por tanto, la
cortesia en la atencion se encuentra en un nivel bueno. Lo que significa que el empleado

tiene un trato amable y cortes con los clientes.
Conocimiento de los empleados

En la pregunta 15: ¢El grado de conocimiento de los trabajadores que brindan el servicio

a bordo es: Bueno, regular o malo?

Se encontrd que un porcentaje mayoritario percibe que tienen una buena cortesia en la
atencion. Es asi que en la figura 7 se puede apreciar que un 76.6% de los encuestados califica
como buena el conocimiento de los trabajadores que brindan el servicio a bordo, seguido de

un 23.4 % que lo consideran regular.

En la figura 8 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.77, por tanto, el
conocimiento de los trabajadores se encuentra en un nivel bueno. Esto quiere decir que las
capacitaciones tienen resultados positivos, las cuales se describen en el documento “Nuestra

Historia de Perurail” de la siguiente manera:

Se realizan diferentes capacitaciones en el transcurso del afio dependiendo al PPto y al
DNC (diagnostico de necesidades de capacitacion) realizado al inicio del afio, estas
capacitaciones suelen ser grupales y/o individuales, ya sean en habilidades blandas

(liderazgo, trabajo en equipo, etc.) o competencias duras (conocimientos y educacion).
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Ademas, se considera que estas capacitaciones se realizan en base a un cronograma, el

cual también podria mejorarse, pero se considera una buena medida para apoyar a mejorar

el conocimiento de los empleados.

2.3.4. Resultados de la dimension empatia

Tabla 10. Nivel de los indicadores de la dimension empatia

Atencion Atencion Preocupacién Necesidades Horarios de
individualizada personalizada por sus  especificas atencion
del servicio de los intereses
empleados
f % f % f % f % f %
Malo 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 13 3.4% 28 7.3% 48 12.5% 49 13% 49 13%
Bueno 371 96.6% 35 92.7% 336 87.5% 33 87% 335 87%
6 5
Total 384 100% 38 100% 384 100% 38 100% 384 100%
4 4

Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta
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Figura 9. Nivel de los indicadores de la dimension Empatia

87



Atencioén individualizada del
servicio

Atencién personalizada de los
empleados

Preocupacién por sus intereses

Necesidades especificas

Horarios de atencién

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta

Figura 10. Promedio de los indicadores de la dimension empatia
Andlisis e interpretacion de indicadores:

Atencion individualizada del servicio
En la pregunta 16: ;La atencion individual que le brindan durante el servicio a bordo es:

Bueno, regular o malo?

Se encontr6 que un porcentaje mayoritario percibe que tienen una buena atencion
individual. Es asi que en la figura 9 se puede apreciar que un 96.6% de los encuestados
califica como buena la atencion individual durante el servicio a bordo, seguido de un 3.4 %

que lo consideran regular.

En la figura 10 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.97, por tanto, la
atencion individual se encuentra en un nivel bueno. Este resultado indica que los trabajadores
cumplen de manera adecuada con el compromiso de la “Politica del Sistema Integrado de
Gestion”, el cual especifica en el 2° item:

- Cumplir con los requisitos del cliente, legales aplicables y los que la organizacion

suscriba.
Por tanto, afirmamos que cada cliente se siente atendido de buena manera.

Atencion personalizada de los empleados
En la pregunta 17: ¢ Los trabajadores que brindan el servicio a bordo le dan una atencién

personalizada de manera: Bueno, regular o malo?
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Se encontrd que un porcentaje mayoritario percibe que tienen una buena atencion
personalizada. Es asi que en la figura 9 se puede apreciar que un 92.7% de los encuestados
califica como buena la atencion personalizada durante el servicio a bordo, seguido de un 7.3

% que lo consideran regular.

En la figura 10 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.93, por tanto, la
atencidn personalizada se encuentra en un nivel bueno. Esto quiere decir que los trabajadores
cumplen de manera adecuada con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Cédigo: TPT-1-0017, el cual
en la descripcion del “REGLAMENTO INTERNO PARA PERSONAL DE LOS
SERVICIOS TURISTICOS RUTA SUR ORIENTE”, considera respecto a la atencion del
servicio, la COMUNICACION VERBAL, dentro de los cual se indica:

- Personalizado: siempre deberas dirigirte al cliente por su apellido (Sra., Sr., / Mrs.,
Mr.). No se debe TUTEAR al pasajero.

Por tanto, afirmamos que los clientes perciben como buena la atencion personalizada que

se les brinda.

Preocupacion por sus intereses
En la pregunta 18: ¢ Los trabajadores que brindan el servicio a bordo se preocupan por sus

intereses de manera: Bueno, regular o malo?

Respecto a los resultados, en la figura 9 se puede apreciar que un 87.5% de los
encuestados califica como buena la preocupacion por parte de los trabajadores en sus

intereses, seguido de un 12.5 % que lo consideran regular.

En la figura 10 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.88, por tanto, la
preocupacion por parte de los trabajadores en sus intereses se encuentra en un buen nivel.
Esto quiere decir que los trabajadores tienen cumplen de manera adecuada con las
indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y
EXPEDITION -Version: 01-Codigo: TPT-1-001”, el cual en la descripcion del
“REGLAMENTO INTERNO PARA PERSONAL DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
RUTA SUR ORIENTE”, considera en la ACTITUD DE SERVICIO AL CLIENTE vy las
NORMAS PARA STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS EN RUTA & EN
ESTACIONES, lo siguiente:
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- Una sonrisa genuina te puede ayudar a resolver algunos problemas que se te presenten.
Promover una actitud sincera de servicio es fundamental, el cliente lo percibe y su
satisfaccion aumenta.

- No deben producirse discusiones de ningun tipo con el cliente. En situaciones delicadas
comunicar a Supervisores Perurail y/o Supervisores Manpower, si no se encuentra a
bordo, comunicar al Encargado del convoy.

- Todo incidente a bordo debe ser informado en el “Reporte de viaje” dirigido hacia la
Gerencia de forma diaria. De ser algo en lo que se debe tomar una accion inmediata, el
personal debera reportarselo al supervisor de turno.

Por lo que afirmamos que los trabajadores muestran una actitud sincera de servicio,
evitan y/o resuelven problemas mostrando preocupacion en los intereses de los pasajeros

(aniversarios, cumpleafios).

Necesidades especificas

En la pregunta 19: ¢Los trabajadores que brindan el servicio a bordo entienden sus
necesidades especificas de manera: Bueno, regular o malo? Se obtuvieron los siguientes
resultados:

En la figura 9 se puede apreciar que un 87.2% de los encuestados califica como buena la
comprension de sus necesidades especificas durante el servicio a bordo, seguido de un 12.8
% que lo consideran regular.

En la figura 10 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.87, por tanto, la
comprension de sus necesidades especificas se encuentra en un nivel bueno. Este resultado
indica que los trabajadores colaboran con el cumplimiento del compromiso de la “Politica
del Sistema Integrado de Gestion”, el cual especifica en el 1° item:

- Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.

Esto se explica en el hecho de que la comprension de las necesidades especificas de los

clientes aumenta la satisfaccion de estos.

Ademas, se debe considerar que el personal ofrece un Snack diferenciado segln las

restricciones alimentarias que puedan presentar algunos pasajeros.

Horarios de atencion
En la pregunta 20: ;Los horarios de atencion del servicio a bordo son: Buenos, regulares

0 malos?
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Se encontr6 que un porcentaje mayoritario percibe que los horarios de atencién son
adecuados. Es asi que en la figura 9 se puede apreciar que un 87.2% de los encuestados
califica como buenos los horarios de atencion del servicio a bordo, seguido de un 12.8 %
que lo consideran regular.

En la figura 10 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.87, por tanto, los
horarios de atencidn se encuentran en un nivel bueno. Esto quiere decir que los trabajadores
cumplen de manera adecuada con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 01-Codigo: TPT-1-0017, el cual
en la descripcion de las “FUNCIONES DEL STAFF DE LOS SERVICIOS TURISTICOS
EN OPERACION”, considera respecto a la manera de brindar el servicio:

El servicio se debe realizar con movimientos coordinados entre todo el staff y deben
manejar adecuadamente los tiempos y estandares establecidos.

El orden del ofrecimiento de las bebidas frias o calientes, dependera del horario de la
frecuencia: por ejemplo, bebidas calientes seran ofrecidas primero en el tramo ida y las
bebidas frias seran ofrecidas primero en el tramo de retorno.

Esto significa que en lo referente a horarios de atencion en el servicio a bordo, ya sea en
el orden de atencion o momento de la atencion, la mayoria de los pasajeros le dan una

calificacion de bueno.

2.3.5. Resultados de la variable servicio a bordo tercerizado

Los siguientes resultados se obtienen de la encuesta para la variable servicio a bordo

tercerizado

2.3.5.1. Resultados de la dimension atencion de abordaje

Tabla 11. Nivel de los indicadores de la dimension atencion de abordaje

Saludo de Contraste de Orientacion Asistencia de  Puntualidad

recepcion manifiesto del pasajero equipajes del proceso
del pasajero a su de abordaje
con el boleto  respectivo
de viaje asiento

f % f % f % f % f %

Malo 0 0.0% 27 7.0% 0 0.0% 0 0.0% 28 7.3%

Regular 93 242% 73 19.0% 182 474% 142 37.0% 80 20.8%

Bueno 291 758% 284 74.0% 202 52.6% 242 63.0% 276 71.9%
Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta
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Figura 11. Nivel de los indicadores de la dimension atencion de abordaje
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Figura 12. Promedio de los indicadores de la dimension atencién de abordaje
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Andlisis e interpretacion de indicadores:
Saludo de recepcion

En la pregunta 1: ;La bienvenida que se realiza en el tren Vistadome es buena, regular o

mala?

Se encontrd que un porcentaje mayoritario considera gque tienen buena bienvenida. Es asi
que en la figura 11 se puede apreciar que un 75.8% de los encuestados califica como buena
la bienvenida que se realiza en el tren Vistadome, seguido de un 24.2 % que lo consideran
regular. En la figura 12 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.76 por tanto
la bienvenida que se realiza en el tren Vistadome se encuentra en un nivel bueno. Esto quiere
decir que el personal cumple con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-0017, el cual,
en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto a la ejecucion

del servicio de ida lo siguiente:

- Etapa 10: Inicio de embarque: Se inicia el proceso de embarque de manera cordial
y amigable, SSAB y/o TSAB da una célida bienvenida, contrasta el manifiesto

de pasajeros con el boleto de viaje, documento de identidad y lectura de PDA.
Lo que significa que los pasajeros se sienten satisfechos con el saludo de recepcién.
Contraste de manifiesto del pasajero con el boleto de viaje

En la pregunta 2: ¢El contraste de manifiesto del pasajero con el boleto de viaje que
realizan los trabajadores de abordaje es: Bueno, regular o malo? Se obtuvieron los siguientes

resultados:

En la figura 11 se aprecia que un 74% de los encuestados califica como bueno el contraste
de manifiesto del pasajero con el boleto de viaje, seguido de un 19% que lo consideran

regular y finalmente un 7% que lo considera malo.

En la figura 12 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.67 por tanto el
contraste de manifiesto del pasajero con el boleto de viaje alcanza un nivel bueno. Esto
quiere decir que los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO

SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-I-
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0017, el cual, en la descripcién del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto

a la ejecucion del servicio de ida lo siguiente:

- Etapa 10: Inicio de embarque: Se inicia el proceso de embarque de manera cordial
y amigable, SSAB y/o TSAB da una céalida bienvenida, contrasta el manifiesto
de pasajeros con el boleto de viaje, documento de identidad y lectura de PDA (si
aplica)

- Finalmente se orienta a su respectivo N° de asiento, el pasajero podra guardar su
equipaje de mano detras o debajo de su asiento. TSAB debe asistir a los pasajeros
con equipaje visiblemente grande; este equipaje debe ser colocado en la zona de

Storage para no obstaculizar el paso.
Orientacion del pasajero a su respectivo asiento

En la pregunta 3: ;La orientacion del pasajero a su respectivo asiento por parte del

trabajador de abordaje es: Bueno, regular o malo? Se obtuvieron los siguientes resultados:

Se advierte en la figura 11 que un 52.6% de los encuestados contempla que la orientacién

del pasajero a su respectivo asiento es buena, seguido de un 47.4% que lo consideran regular.

En la figura 12 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.53 por tanto la
orientacion del pasajero a su respectivo asiento alcanza un nivel bueno. Esto quiere decir
que los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-001”, el cual,
en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto a la ejecucion

del servicio lo siguiente:

- Etapa 10: Inicio de embarque: Finalmente se orienta a su respectivo N° de asiento, el
pasajero podra guardar su equipaje de mano detras o debajo de su asiento.

Teniendo en cuenta que uno de los valores de la empresa es la orientacion al cliente.
Asistencia de equipajes

En la pregunta 4: ;La ayuda que le brindan con su equipaje los trabajadores es: Bueno,

regular o malo?

Se encontrd que un porcentaje mayoritario considera la ayuda que le brindan con su

equipaje los trabajadores es buena. Es asi que en la figura 11 se puede apreciar que un 63%
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de los encuestados califica como buena la asistencia de equipajes, seguido de un 37 % que
lo consideran regular. En la figura 12 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de
2.63 por tanto la asistencia de equipajes se encuentra en un nivel bueno. Esto significa que
los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-0017, el cual,
en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto a la ejecucién

del servicio de ida lo siguiente:

- Etapa 10: Inicio de embarque: TSAB debe asistir a los pasajeros con equipaje
visiblemente grande; este equipaje debe ser colocado en la zona de Storage para

no obstaculizar el paso. Tripulacién de Servicio a Bordo (TSAB).
Puntualidad del proceso de abordaje

En la pregunta 5: ¢ La puntualidad en el proceso de abordaje es: Buena, regular o mala?

Se obtuvieron los siguientes resultados:

En la figura 11 un 71.9% de los encuestados califica como buena la puntualidad en el
proceso de abordaje, seguido de un 20.8% que lo consideran regular y un 7.3% que

respondieron que es mala.

En la figura 12 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.65 por tanto la
puntualidad en el proceso de abordaje alcanza un nivel bueno. Esto quiere decir que el
personal del servicio a bordo cumple de manera adecuada con las indicaciones del
“INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version:
01-Cddigo: TPT-1-001", el cual en la descripcion de las “FUNCIONES DEL STAFF DE
LOS SERVICIOS TURISTICOS EN OPERACION”, considera respecto al embarque:

« Altocar el jefe de patio 2 campanadas se debe dictar cantidad de pasajeros de acuerdo

a e-tickets y manifiesto, y cerrar las puertas y nadie debe subir ni bajar del tren.

Esto significa que los empleados cumplen de manera 6ptima con la puntualidad del

servicio.
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2.3.6. Resultados de la dimension servicio durante el viaje

Tabla 12. Nivel de los indicadores de la dimensidn servicio durante el viaje

Difusién del Armado  de Recojo de Entretenimiento Venta de
speech  de  mesas Y menajeria y productos
- . atencion .
bienvenida durante  del  residuos
servicio(snacks)
f % f % f % F % f %
Malo 3 0.8% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0.0%
Regular 125 32.6% 36 9.4% 61 159% 79 20.6% 88 22.9%
Bueno 256 66.7% 348 90.6% 323 84.1% 305 79.4% 296  77.1%
Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta
100% -
90.6%
90% - 84.1%
79.4% o
80% 77.1%
70% - 00.7/%
60% -
50% -
40%
30% -
20% - 15.9
9.4
10% -
0.8 0.0 0.0 0.0 0.0
0% T T T T 1
Difusion del Armado de Recojo de Entretenimiento Venta de
speech de mesas menajeria 'y productos
bienvenida residuos
E Malo mRegular = Bueno

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta

Figura 13. Nivel de los indicadores de la dimension Servicio durante el viaje
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Difusion del speech de
bienvenida

2.66

Armado de mesas

Recojo de menajeriay
residuos

Entretenimiento

Venta de productos

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta

Figura 14. Promedio de los indicadores de la dimensién Servicio durante el viaje
Analisis e interpretacion de indicadores:

Difusién del speech de bienvenida
En la pregunta 6: ¢ La difusion del audio (que incluye informacién, términos de seguridad

e informacion general de la ruta) que brinda el tren Vistadome es: Bueno, regular o malo?

Se encontré que un porcentaje mayoritario considera que la difusion del speech de
bienvenida es adecuada. Es asi que en la figura 13 se puede apreciar que un 66.7% de los
encuestados califica como buena la difusion del speech de bienvenida, seguido de un 32.6%
que lo consideran regular. En la figura 14 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio
de 2.66 por tanto la difusion del speech de bienvenida se encuentra en un nivel bueno. Esto
quiere decir que los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO
SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-I-
001”, el cual, en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto

al servicio de ida lo siguiente:

- Etapa 12: Difusion de Speech: Al partir el tren se reproduce el Speech de Bienvenida,
dando inicio al servicio a bordo en el que incluye informacion y términos de seguridad

informacion general de la ruta.
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Armado de mesas la atencion durante del servicio de snacks
En la pregunta 7: ¢El armado de mesas para el servicio de comedor Yy la atencién durante
del servicio (entrega de snacks) es: Bueno, regular o malo? Se obtuvieron los siguientes

resultados:

En la figural3 observamos que un 90.6% de los encuestados califica como bueno el
armado de mesas para el servicio de comedor y la atencion durante del servicio, seguido de

un 9.4% que lo consideran regular.

En la figura 14 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.91 por tanto el
armado de mesas Yy la atencion durante del servicio alcanzan un nivel bueno. Esto sefiala que
los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-001” y el
“INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version:
01-Codigo: TPT-1-001":

En la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto al servicio
de ida lo siguiente:

- Etapa 13: Armado de mesas: Al iniciar el servicio de snacks los tripulantes reproducen el
Speech de Servicio. TSAB arma las mesas de los pasajeros en el siguiente orden:
= Coloca el camino/tapete en mesa.
= Coloca las servilletas y cubiertos.
- Al momento de entregar el snack, debera el staff explicar a los pasajeros el contenido del
mismo, con el fin de brindar informacidn acerca de los ingredientes que contiene.
- De tener algin imprevisto durante el servicio, el staff debera ayudar a los pasajeros
inmediatamente. Para esto siempre deberan estar con una bandeja. En caso fuera que se
les derraman las bebidas, los manteles / caminos / bandejas de servicio deberan ser

cambiadas y retiradas en su totalidad.

Por tanto, afirmamos que los clientes estdn contentos con el armado de mesas y la

atencion durante del servicio, contribuyendo a la calidad del servicio.

Recojo de menajeriay residuos
En la pregunta 8: ¢EI recojo de menajeria y el recojo de residuos durante el servicio a

bordo es: Bueno, regular o malo? Se obtuvieron los siguientes resultados:
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Se advierte en la figura 13 que un 84.1% de los encuestados contempla la presentacion
de menajeria y el recojo de residuos como buena, seguido de un 15.9% que lo consideran

regular.

En la figura 14 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.84 por tanto la
presentacion de menajeria y el recojo de residuos alcanza un nivel bueno. Esto sefiala que
los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-001" y el
“INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version:
01-Codigo: TPT-1-001":

En la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto al servicio

de ida lo siguiente:

- Etapa 15: Recojo de menajeria: Confirma la satisfaccion del pasajero sobre el servicio del
snack y procede a recoger la menajeria utilizada en el servicio brindado en el siguiente
orden:

= Recoje los cubiertos y platos
= Recoje los Vasos y tasas
= Limpieza de residuos de la mesa:
- Etapa 16: Desecho de residuos: Desecha los residuos en bolsa pléstica ubicada debajo del

catering.

Por tanto, afirmamos que los clientes estan contentos con el recojo de menajeria y el

recojo de residuos contribuyendo a la calidad del servicio.

Entretenimiento

En la pregunta 9: ¢ La presentacion de entretenimiento es: Bueno, regular o malo?

Se encontrdé que un porcentaje mayoritario considera que tinen buen nivel de
entretenimiento. Es asi que en la figura 13 se puede apreciar que un 79.4% de los encuestados
califica como bueno el entretenimiento en el servicio a bordo, seguido de un 20.6 % que lo

consideran regular.

En la figura 14 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.79 por tanto el
entretenimiento se encuentra en un nivel bueno. Esto quiere decir que los trabajadores
cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS
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VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-001”, el cual, en la

descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto al servicio de retorno

lo siguiente:

Etapa 13: Presentacion de danza: Reproduce el speech que dara inicio al entretenimiento
de la danza asignada a cargo de TSAB.

Etapa 14: Terminada la danza se reproduce el speech de inicio del desfile de modas
(Fashion show). Se inicia el desfile de modas con prendas de Baby Alpaca y otros, en
ese momento mostrando alegria. Finalizado el desfile se procede a la venta de las

mismas.

MUSICA

La mdusica para el fashion show debe tener un volumen moderado

La musica para el proceso del fashion show a utilizar es la estipulada en los IPODS, esta
prohibido el uso de otras pistas o el uso de Ipods o celulares personales.

Al terminar el proceso de Fashion Show e iniciar las ventas la musica debe mantener un
volumen moderado. Se reitera, la musica debe ser la pautada por Perurail.

Lo cual indica que el entretenimiento que se brinda es adecuado.

Venta de productos

En la pregunta 10: ;La venta de productos durante el servicio es: Buena, regular o mala?

Se obtuvieron los siguientes resultados:

En la figura 13 un 77.1% de los encuestados califica como buena la venta de productos,

seguido de un 22.9% que lo consideran regular.

En la figura 14 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.77 por tanto la

venta de productos alcanza un nivel bueno. Esto quiere decir que los trabajadores cumplen
con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y
EXPEDITION -Versién: 02-Codigo: TPT-1-0017, el cual, en la descripcion del desarrollo

de los servicios turisticos, considera respecto al servicio de retorno lo siguiente:

- Etapa 15: Venta de A&B: Ofrece adicionales en venta de A&B indicando que
estas tienen un costo. De haber alguna venta EDV entrega un comprobante de

pago (Souvenirs y A&B).
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Ademas, también se tienen las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-0017, el cual,

en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera lo siguiente:
El encargado de las ventas debera verificar de acuerdo a checklist establecido:

- Estado de las prendas/articulos de merchandising / productos de alimentos y
bebidas adicionales a vender, deberan de estar en perfecto estado.

- Cantidad entregada por logistica de ventas.

- [tems adicionales que aseguraran un servicio adecuado ante la venta a bordo;
caso bebidas cristaleria y descorchador entre otros

- Conocer sus productos y precios.

- Proceso de VENTA: boletas de venta, POS en adecuado estado, lapicero de la

empresa, camachero.

2.3.7. Resultados de la dimension desembarque

Tabla 13. Nivel de los indicadores de la dimension desembarque

Difusion del speech previo al  Difusion del speech de

arribo del km 104 llegada a Machu Picchu
f % f %
Malo 36 9.4% 0 0.0%
Regular 83 21.6% 80 20.8%
Bueno 265 69.0% 304 79.2%

Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta

100% -

80%

60%

40%

20%

0% T i
Difusién del speech previo al Difusién del speech de

arribo ieMg](:)LM. Regular Ilﬁgéclijae%{\jllachu Picchu

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta

Figura 15. Nivel de los indicadores de la dimension desembarque
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Difusion del speech previo al

arribo del km 104 2.60

Difusion del speech de

llegada a Machu Picchu 2.79

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00

Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta

Figura 16. Promedio de los indicadores de la dimension desembarque
Andlisis e interpretacion de indicadores:

Difusion del speech previo al arribo del km 104
En la pregunta 11: ;La difusién de informacion previo al arribo del km 104 es Buena,

regular o mala?

Se encontré que un porcentaje mayoritario considera que tienen buena difusion de
informacion previo al arribo. Es asi que en la figura 15 se puede apreciar que un 69% de los
encuestados califica como buena la difusion de informacion previo al arribo, seguido de un
21.6% que lo consideran regular y un 9.4% que lo considera malo.

En la figura 16 apreciamos que este indicador obtuvo un promedio de 2.60 por tanto la
difusion de informacion previo al arribo se encuentra en un nivel bueno. Esto significa que
los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-0017, el cual,
en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto al servicio de

retorno lo siguiente:

- Etapa 19: Parada KM. 104 y difusién de Speech: Previo al arribo del KM. 104 coloca
el Speech respectivo para los pasajeros que han de descender en este punto indicando que

no se olviden sus pertenencias personales.
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Difusion del speech de llegada a Machu Picchu
En la pregunta 12: ¢El saludo de bienvenida y/o llegada a Machu Picchu es: Bueno,

regular o malo? Se obtuvieron los siguientes resultados:

En la figura 15 un 79.2% de los encuestados califica como bueno el saludo de bienvenida

y/o llegada a Machu Picchu, seguido de un 20.8% que lo consideran regular.

En la figura 16 se percibe que este indicador obtuvo un promedio de 2.79 por tanto el
saludo de bienvenida y/o llegada a Machu Picchu alcanza un nivel bueno. Este nivel explica
que los trabajadores cumplen con las indicaciones del “INSTRUCTIVO SERVICIOS
TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION -Version: 02-Codigo: TPT-1-0017, el cual,
en la descripcion del desarrollo de los servicios turisticos, considera respecto al servicio de

retorno lo siguiente:

- Etapa 20: Pre Desembarque: Antes de arribar a la estacion de destino TSAB coloca

el speech de llegada a Machu Picchu

2.4. RESULTADO DE LAS HIPOTESIS
2.4.1. Prueba de normalidad

El paso previo al de la prueba de hipotesis es el de determinar si los datos de las variables
que se iban a relacionar siguen o no una distribucién normal, ajustandose a la campana de
gauss. Para determinar esta normalidad se utilizé la prueba de Kolmogorov — Smirnov ya
que nuestro tamafio de muestra es superior a 50, por lo que se sugiere esta prueba.
Considerando el valor que obteniamos en la prueba de normalidad, se determinaria el uso de

un estadigrafo paramétrico o no paramétrico a aplicarse para la prueba de hipotesis.

Tabla 14 Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad de Servicio a bordo
servicio tercerizado
N 384 384
Parametros Media 2.8461 2.7114
normales®® Desv. Desviacion 19634 .32655
Maximas diferencias Absoluto .250 218
extremas Positivo 217 .188
Negativo -.250 -.218
Estadistico de prueba .250 218
Sig. asintotica(bilateral) .000° .000°

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta
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De acuerdo a la prueba de normalidad al 95% de confiabilidad, dado el valor sig < 0.05
refiere que la distribucion de los datos no sigue una distribucién normal para este estudio,

por lo cual se utilizara la prueba no paramétrica Correlacion de Spearman.

2.4.2. Resultados de la hipdtesis general

El servicio a bordo tercerizado por la empresa Manpower influye positivamente en la
calidad de servicio del tren Vistadome de la empresa Manpower ruta: Poroy Machu Picchu
- 2018.

Donde:

Ho: No influye positivamente el servicio a bordo tercerizado por la empresa Manpower

en la calidad de servicio del tren Vistadome ruta Poroy Machu Picchu - 2018.

Hai: Influye positivamente el servicio a bordo tercerizado por la empresa Manpower en la

calidad de servicio del tren Vistadome ruta Poroy Machu Picchu - 2018.

Tabla 15 Correlacién entre Servicio a bordo tercerizado y Calidad de servicio

Correlaciones

Servicio a Calidad

bordo de servicio
tercerizado
Rho de Servicio a Coeficiente de 1.000 .607**
Spearman  bordo correlacion
tercerizado Sig. (bilateral) . .000
N 384 384
Calidad de Coeficiente de .607** 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta

Los resultados muestran que existe correlacion significativa entre la variable Servicio a bordo
tercerizado y Calidad de servicio ya que la significacion es 0.00 y por tanto menor a 0.05. La
correlacion de Spearman (Rho = 0.607) sefiala que se trata de una relacion positiva y moderada.

Por lo que se acepta la hipétesis alterna.

2.4.3. Resultados de la hipotesis Especifica 1
Se planted la siguiente hipdtesis especifica:

104



1.

Las caracteristicas del servicio tercerizado por la empresa Manpower y su relacion

comercial con la empresa Perurail son de nivel medianamente regular.

Para poder rechazar o no la hipétesis planteada se describi6 las caracteristicas del servicio

tercerizado por la empresa Manpower y su relacion comercial con la empresa Perurail:

En la siguiente figura se puede observar los promedios de los indicadores de cada

dimension de la variable servicio tercerizado, es asi que podemos observar las caracteristicas

de cada dimension, (Ver figura 17).

Desembarq

Atencioén de abordaje

Servicio durante el viaje

ue

Saludo de recepcion

Contraste de manifiesto del
pasajero con el boleto de viaje

Orientacion del pasajero a su
respectivo asiento

Asistencia de equipajes

Puntualidad de cierre de abordaje

Difusion del speech de
bienvenida

Armado de mesas

Recojo de menajeria y residuos

Entretenimiento

Venta de productos

Difusion del speech previo al
arribo del km 104

Difusion del speech de llegada a
Machu Picchu

Promedios

Fuente: Elaboracién propia base a la encuesta

. 276
. 2.67
2.53
2.63
I 265
2.66
. K
. 2 84
- 2.79
I 2.77
2.60

. 2.79

150 1.75 2.00 2.25 250 2.75 3.00

Figura 17. Comparacion de los promedios de los indicadores del servicio tercerizado
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Andlisis e interpretacion de las caracteristicas del servicio tercerizado
1. Atencion de abordaje

Se puede apreciar que de acuerdo a la baremacién, sus indicadores se ubican en un buen
nivel, sefialando que la atencion de abordaje es buena, teniendo el mayor promedio, es decir
la calificacion més alta en el indicador saludo de recepcion, indicando que la mayoria de los
pasajeros percibe como bueno el saludo, lo cual permite afirmar que se brinda un saludo de
calidad a los clientes, sin embargo a pesar de que todos los indicadores alcanzaron un nivel
bueno, se debe tomar en cuenta que uno de los compromisos de la empresa, asi como su
filosofia considera ademas de la calidad, superar las expectativas del cliente, lo que conlleva
a buscar la excelencia, razén por la cual los indicadores orientacion al pasajero a su
respectivo asiento y asistencia con los equipajes, debido a que alcanzaron los promedios méas
bajos, deben ser considerados en una propuesta de mejora ya que la excelencia en este caso

seria obtener un valor promedio, lo mas cercano posible a 3.
2. Servicio durante el viaje

Se puede apreciar que todos los indicadores de esta dimensién se encuentran de acuerdo a la
baremacion dentro del nivel bueno, indicando que el servicio durante el viaje que se brinda
a los pasajeros es adecuado, Ademas podemos apreciar que el armado de mesas obtuvo la
mayor calificacion, lo cual permite afirmar que durante el servicio a bordo el armado de
mesas es de calidad, asi como también el recojo de menajeria y residuos, asi como el
entretenimiento que se brinda y la venta de productos, pero a pesar de esto se debe considerar
que el indicador difusion del speech de bienvenida, obtuvo el promedio mas bajo, por tanto

debe considerarse en una propuesta de mejora.
3. Desembarque

Podemos observar que dentro de esta dimension todos los indicadores alcanzan un nivel
bueno segun la tabla de baremacion, sefialando que el desembarque es adecuado, teniendo
como mejor indicador la difusion del speech de llegada a Machu Picchu, pero teniendo el
promedio méas bajo en la difusion del speech previo al arribo del km. 104, debiendo

considerarse este indicador en la propuesta de mejora.

Finalmente, con respecto al servicio tercerizado, los datos obtenidos basados en las

encuestas realizadas permiten afirmar que las caracteristicas del servicio tercerizado son
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adecuadas , con un promedio de 2.71 ubicandose en un nivel adecuado, ademas se observa
que la dimensién con los promedios mas bajos es la dimension atencion de abordaje con un
promedio de 2.65, seguido del desembarque con un promedio de 2.69y la dimension servicio
durante el viaje con un promedio de 2.79, también podemos apreciar que no se llega a
alcanzar el compromiso de la empresa de superar las expectativas de los clientes, ya que se
encontraron indicadores con promedios menores a 2.7 que se alejan del nivel 3 que es el que

permitiria cumplir los compromisos de la empresa.
2.4.4. Resultados de la hipotesis Especifica 2
Se planted la siguiente hipotesis especifica:

1. Lapercepcion del turista es de nivel medianamente regular en relacion a la calidad

del servicio a bordo del tren Vistadome Perurail ruta: Poroy — Machu Picchu, 2018.

Para poder rechazar o no la hipotesis planteada se determinara la percepcién de calidad
del turista en relacion a la calidad del servicio a bordo del tren Vistadome Perurail ruta:
Poroy — Machu Picchu, 2018.
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Aspecto de los equipos I 2.88

éé Instalaciones fisicas N 2.83

iE, .g Presentaciéon de los empleados I 96

N Materiales asociados " 2.80
= Servicio en el tiempo acordado NN 2.81
% Interés de resolver el problema I 2.67
-.g Desempefio de un buen servicio NN .95
S Servicio en el momento que se.. I 2.90
= Informacion de ejecucién del.. T 2,71
:'c_'g Rapidez del servicio I 2.83
é Disposicion de ayudar a los.. I 2.90
@ Disponibilidad de los empleados I 2.85
i Seguridad en las transacciones I 2.81
'% Cortesia en la atencion I 2.84
& Conocimiento de los empleados ——— 2,77

Atencioén individualizada del.. I———— 97

< Atencion personalizada de los.. IINNN—2 .93
g Preocupacion por sus intereses I 2.88
L

Necesidades especificas i 2.87
Horarios de atencion I 2.87

Promedios 1.50 1.75 2.00 2.25 2.50 2.75 3.00

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta
Figura 18. Comparacion de los promedios de los indicadores de la variable calidad de

servicio

En la siguiente figura se puede observar los promedios de los indicadores de cada
dimension de la variable calidad del servicio, es asi que podemos observar las caracteristicas

de cada dimension, (Ver figura 18)
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Anélisis e interpretacion de las caracteristicas del servicio tercerizado
1. Elementos tangibles

Se puede apreciar que de acuerdo a la baremacion, todos los indicadores se ubican en un
buen nivel, sefialando que los elemento tangibles son adecuados, teniendo el mayor
promedio en el indicador presentacién de los empleados, aseverando asi que la mayoria de
los pasajeros percibe como buena la presentacion de los empleados, lo cual permite afirmar
que la presentacion de los empleados es de calidad, sin embargo a pesar de que todos los
indicadores alcanzaron un nivel bueno, se debe tomar en cuenta que uno de los compromisos
de la empresa, asi como su filosofia considera superar las expectativas del cliente, razén por
la cual el indicador materiales asociados debe ser considerado en una propuesta de mejora

ya que deberia obtener un valor promedio, lo mas cercano posible a 3.
2. Confiabilidad

Se puede observar que de acuerdo a la baremacidn, todos los indicadores se ubican en un
buen nivel, sefialando que la confiabilidad es adecuada, teniendo el mayor promedio en el
indicador disposicion de ayudar a los clientes, aseverando asi que la mayoria de los pasajeros
percibe como buena el desempefio de un buen servicio, pero a pesar de que todos los
indicadores alcanzaron un nivel bueno, se debe tomar en cuenta los compromisos de la
empresa, asi como su filosofia, razén por la cual el indicador interés de resolver el problema
debe ser considerado en una propuesta de mejora ya que deberia obtener un valor promedio,

lo més cercano posible a 3.
3. Sensibilidad

Se puede apreciar que de acuerdo a la baremacion, todos los indicadores se ubican en un
buen nivel, sefialando que la sensibilidad es adecuada ,teniendo el mayor promedio en el
indicador disposicion de ayudar a los clientes, aseverando asi que la mayoria de los pasajeros
percibe como buena disposicion de ayudar a los clientes, pero a pesar de que todos los
indicadores alcanzaron un nivel bueno, se debe tomar en cuenta los compromisos de la
empresa, asi como su filosofia, razon por la cual el indicador informacion de ejecucion del
servicio debe ser considerado en una propuesta de mejora ya que deberia obtener un valor

promedio, lo méas cercano posible a 3.

109



4. Seguridad

Se puede observar que de acuerdo a la baremacion, todos los indicadores se ubican en un
buen nivel, sefialando que la seguridad es adecuada, teniendo el mayor promedio en el
indicador cortesia en la atencién, aseverando asi que la mayoria de los pasajeros percibe
como buena la cortesia en la atencion, , sin embargo a pesar de que todos los indicadores
alcanzaron un nivel bueno, se debe tomar en cuenta que uno de los compromisos de la
empresa, asi como su filosofia considera superar las expectativas del cliente, razén por la
cual el indicador conocimiento de los empleados debe ser considerado en una propuesta de
mejora ya que deberia obtener un valor promedio, o mas cercano posible a 3.

5. Empatia

Se puede apreciar que de acuerdo a la baremacion, todos los indicadores se ubican en un
buen nivel, sefialando que la empatia es adecuada, teniendo el mayor promedio en el
indicador atencién individualizada del servicio, lo cual permite afirmar que la atencion
individualizada del servicio es de calidad, sin embargo a pesar de que todos los indicadores
alcanzaron un nivel bueno, se debe tomar en cuenta los indicadores horario de atencion y
necesidades especificas deben ser considerados en una propuesta de mejora ya que
obtuvieron los promedios méas bajos en comparacion con los otros indicadores deberian

obtener un valor promedio, lo mas cercano posible a 3.

Por ultimo, con respecto a la calidad del servicio, los datos obtenidos basados en las
encuestas realizadas permiten afirmar que la percepcion del turista sobre la calidad del
servicio es de nivel adecuado, con un promedio de 2.85 que lo ubican en un nivel adecuado,
ademas nos permiten apreciar que no se llega a alcanzar el compromiso de la empresa de
superar las expectativas de los clientes, ya que se encontraron indicadores con promedios
menores a 2.7 que se alejan del nivel 3 que es el que permitiria cumplir los compromisos de
la empresa. También se encontr6 que la dimension seguridad es la dimension con los
promedios mas bajos, alcanzando un promedio de 2.81, seguido de la dimension sensibilidad
con un promedio de 2.82, confiabilidad con un promedio de 2.83, elementos tangibles con

un promedio de 2.87 y empatia con un promedio de 2.90.
Para poder contrastar la hipotesis se tiene:

HO: La percepcion del turista es de nivel medianamente regular en relacion a la calidad
del servicio a bordo del tren Vistadome Perurail ruta: Poroy — Machu Picchu, 2018.
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H1: La percepcidn del turista no es de nivel medianamente regular en relacién a la calidad

del servicio a bordo del tren Vistadome Perurail ruta: Poroy — Machu Picchu, 2018.
Por tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos no se rechaza la hipotesis alterna.

Segun las encuestas realizadas todos los indicadores se encuentran en un nivel
medianamente regular, por lo que recurrimos a una entrevista, teniendo dos formas para

evaluar: Market metrix y el trip adivisor.
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CAPITULO I
PROPUESTA

3.1. DENOMINACION

“Acciones de mejora para mejorar el servicio tercerizado de la empresa Manpower del

tren Vistadome - Perurail ruta: Poroy Machu Picchu - 2018.”.

3.1.1. Introduccién de la propuesta

Esta propuesta permitird al personal encargado del servicio a bordo disponer de un
instrumento que puede ser utilizado para cumplir los compromisos de la Empresa,
especialmente el compromiso de lograr superar las expectativas del turista en cuanto a la
calidad de servicio brindado; asi mismo permitira un mejor desempefio por parte del

personal.

En la propuesta se describen las actividades para mejorar el servicio tercerizado de la
empresa Manpower del tren Vistadome - Perurail con la finalidad de brindar un servicio de

calidad que supere las expectativas del turista.

3.1.2. Objetivo

Mejorar el servicio tercerizado de la empresa Manpower del tren Vistadome - Perurail

ruta: Poroy Machu Picchu - 2018, superando las expectativas de los clientes.

3.1.3. Acciones para mejorar el servicio tercerizado para dar calidad de servicio

Antes de empezar con la propuesta se indicara primeramente aquellos puntos débiles en
la atencion, los cuales son resultados de las encuestas, donde se consideran aquellos
indicadores que alcanzaron los promedios mas bajos y también se consideran las
observaciones respecto a la calidad y el servicio tercerizado que se obtuvieron en la
entrevista con un supervisor, ya que son estas observaciones y estos indicadores con bajas
calificaciones los que no permiten brindan un servicio que supere las expectativas del cliente

y por tanto no permiten cumplir con los compromisos de la empresa.
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Tabla 16. Indicadores observados en la encuesta sobre Calidad del servicio

D1: Elementos tangibles

Indicador observado: Materiales asociados

D2: Confiabilidad

Indicador observado: Interés de resolver el problema

D3: Sensibilidad

Indicador observado: Informacion de ejecucion del servicio

D4: Seguridad

Indicador observado: Conocimiento de los empleados

D5: Empatia

Indicador observado: Necesidades especificas

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta - Modelo SERVQUAL (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009)

Tabla 17. Indicadores observados en la encuesta sobre Servicio tercerizado

D1: Atencidn de abordaje

Indicador observado: Orientacion del pasajero a su respectivo asiento

Indicador observado: Asistencia de equipajes

D2: Servicio durante el viaje

Indicador observado: Difusion del speech de bienvenida

D3: Desembarque

Indicador observado: Difusion del speech previo al arribo del km 104

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta - Modelo SERVQUAL (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009)

Tabla 18. Observaciones de la entrevista sobre Servicio tercerizado

D1: Atencion de abordaje

Indicador observado: Desorden en el proceso de embarque

Indicador observado: Desorden en la zona de equipajes

Indicador observado: Separacion de personas que deciden viajar juntas en asientos
alejados.

D2: Servicio durante el viaje

Indicador observado: EI volumen es muy fuerte dentro del tren debido a que un cliente
escuchaba su musica con un volumen alto

Indicador observado: Desconocimiento de los limites de velocidad del tren y la
justificacion de esta.
Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta - Modelo SERVQUAL (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009)
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Tabla 19. Observaciones de la entrevista sobre Calidad del servicio

D1: Elementos tangibles

Indicador observado: Snacks repetitivos y que no se identifican con la zona

Indicador observado: Falta de café (bebida)

D3: Sensibilidad

Indicador observado: Incorrecta informacion al momento de abordar

durante el Fashion Show

Indicador observado: Impedir el paso de los pasajeros que requieren usar los SSHH

D5: Empatia

Indicador observado: Tren nocturno con luces muy intensas para el pasajero

Indicador observado: Temperatura inadecuada del salén

Fuente: Elaboracion propia base a la encuesta - Modelo SERVQUAL (Zeithmanl, Bitner, & Gremler, 2009)

A continuacién, se describe las acciones propuestas, los recursos, los responsables y el

periodo de ejecucion y la evaluacion de las acciones.

Tabla 20. Acciones para mejorar el servicio tercerizado

VISTADOME
DESCRIPCION DE p
Ne. ETAPA LA ACCION RESPONSABLE DURACION EVALUACION
PROPUESTA
I.- SERVICIO DE IDA
1 Recojo de | Ninguna
Personal
2 Dosaje Ninguna
Etilico y
control
biométrico
3 Refrigerio en | Ninguna
Estacion vy
comedor
4 | Recepcion de | ACCION TSAB / Evaluacion del
Items PROPUESTA: EDV/ASISTENTE | Se revisard con | proceso:
1. El personal 40 minutos de | El supervisor revisara el
encargado debera anticipacion. documento “Control de
revisar el estado en el Empieza desde | recepcion de items” para
que se reciben los la recepcién de | evaluar si se llena el
equipos y  otros los items vy | documento de manera
materiales asociados al termina como | adecuada y se cumplen
servicio, de encontrar limite maximo | con las normas.
alguna irregularidad 20 minutos | Evaluacion del
(falta de limpieza, antes de que | resultado:
equipos o materiales parta el tren. Se realizard un informe
incompletos, dafados, en base al documento
cualquier  problema “Control de recepcion
que pueda generar de items” para
inconvenientes al considerar la cantidad de
momento de brindar el irregularidades, asi
servicio 0  pueda como las observaciones
generar insatisfaccion enelarreglo de estas y el
en el cliente) debe de tiempo que fue
informar a un superior
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para arreglar  las
irregularidades. Se
debe de llenar el
documento  “Control
de  recepcion  de
items”.

necesario para arreglar
las irregularidades.

Recepcion de

manifiesto
Verificacion | ACCION Empieza Evaluacion del
de A&B vy | PROPUESTA: 1. TSAB después del | proceso:
enseres 1. Asegurarse de que recojo de | El supervisor revisara el
se tenga una cantidad manifiesto  y | documento de
extra de las bebidas termina antes de | contabilidad de
para evitar la falta de la Verificacion | productos  extra e
estas. Llevar | 2. TSAB de limpieza de | informe sobre productos
contabilidad de las coche que fueron “prestados” y
cantidades extras. sobre la identificacion
2.En caso de que de los coches que
alguna bebida o Snack participaron en el
falte se debe recurrir al préstamo.
vagon mas cercano, Evaluacion del
caso contrario debe de resultado:
buscar El supervisor
aprovisionamiento en monitoreara la encuesta
las Cajas de realizada a los pasajeros
Emergencia mediante el indicador
Market metrix respecto
a bebidas y Snack y
comunicara los
resultados al personal.
Verificacion | ACCION TSAB Empieza luego | Evaluacion del
de limpieza | PROPUESTA: de la | proceso:
de coche 1. EIl personal debe Verificacién de | El supervisor observara
comprobar que el A&B vy enseres | el cumplimiento del
coche este limpio y y termina antes | control de limpieza y
ordenado  asimismo del pre | revisara el llenado del
los Servicios embarque formato de limpieza 1ISO
Higiénicos del coche y hara las observaciones
estén limpios, necesarias.
ordenados y Evaluacion del
equipados, debe resultado:
cumplir las normas El supervisor
segin el formato monitoreara la encuesta
TPT-F-008 realizada a los pasajeros
CONTROL DE mediante el indicador
LIMPIEZA POR Market metrix respecto
COCHE vy se llenara a la infraestructura del
el formato de servicio y comunicaré
limpieza ISO. los resultados al
personal.
Linea de Ninguna
servicio
Pre embarque | ACCION Empieza desde | Evaluacion del
PROPUESTA: el manifiesto de | proceso:
1.Los letreros que | 1. TSABo SSAB | pasajeros y se | El supervisor saludara a

guian a los pasajeros
la ubicacién del tren

deberan ser
cambiados con
colores mas

2. TSAB/ADE

termina  antes
del embarque.

los pasajeros y
observara si  existe
desorden en el pre
embarque, de encontrar
dificultades brindara la
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llamativos y deberan
diferenciarse

claramente.

2.Para evitar que los
pasajeros no logren
identificar su tren el
personal/ ADE debera
dar informacion mas

precisa indicando
tiempos y puerta de
embarque.

3.El personal
encargado debera

brindar  orientacion
sobre la ruta del tren,
la identifican de la
ruta, ademds se
utilizaran separadores
para evitar el desorden
en el embarque al tren.

3. ASISTENTES/
TSAB

solucién con ayuda del
personal.

Evaluacion del
resultado:

El supervisor una vez
terminado el pre
embarque observara si
los pasajeros  estan
comodos vy recalcara la
informacién de la ruta
del tren, para asegurarse
de que no existan
confusiones.

10

Inicio
embarque

de

ACCION

PROPUESTA:
1.El personal
encargado debera

brindar  orientacion
sobre la ubicacién de
los asientos, ademas
debera de estar atento
con aquellos pasajeros
que aparenten tener
alguna dificultad para
guiarlos a su
respectivo asiento,
también debera estar
atento y observar si
algiin pasajero tiene
dificultades con su
equipaje  ya  sea
dificultades al cargar
o al guardarlo en su
asiento, indicando
siempre la ubicacién
para los equipajes que
tiene cada asiento.
2.El personal
encargado debe velar
por el cumplimiento
de las condiciones de
servicio, donde se
estipula el  peso
permitido por
equipaje, ya que el
incumplimiento  de
estas condiciones
puede generar un
desorden y falta de
espacio en el vagon.

1. ASISTENTES/
TSAB y/o SSAB

2. ASISTENTES/
TSAB ylo SSAB

Empieza al
finalizar el pre
embarque y se
termina  antes
del cierre de
puertas.

Evaluacion del
proceso:

El supervisor saludara a
los pasajeros y

consultara de manera
muy amigable si se
tienen dificultades con
el equipaje o con los
asientos, de encontrar
dificultades brindara la
solucién con ayuda del
personal.

Evaluacion del
resultado:

El supervisor observara
si los pasajeros estan en
sus respectivos asientos,
asi como también
observara si las maletas
y/o equipajes estan en
sus lugares respectivos.
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11 | Cierre de | ACCION Empieza Evaluacion del
puertas PROPUESTA: después del | proceso:
1.El personal | 1. ASISTENTES/T | embarque y se | El supervisor saludara a
encargado deberd | SAB y/o SSAB termina  antes | los pasajeros y
verificar la | 2. ASISTENTES/T | del consultara de manera
temperatura del tren | SAB y/o SSAB desembarque. muy amigable si se
percibiendo ellos (revision tienen dificultades y
mismos la calidad de | 3. ASISTENTES/T | constante) brindara la solucién con
la temperatura SAB y/o SSAB ayuda del personal.
2.Se deberad observar
si el volumen de la Evaluacion del
mulsica de algun resultado:
pasajero no molesta a El supervisor observara
otros usuarios, si se la calidad de la luz, la
tiene esta dificultad se temperatura y el sonido.
debe hablar con el
pasajero que emite el
nivel alto de sonido
para que no incomode
a los otros pasajeros.
3.El nivel de luz debe
ser controlado con
mayor atencion en los
trenes nocturnos,
cuidando siempre la
satisfaccion y
comodidad de todos
los pasajeros.
12 | Difusién de ACCION Empieza Evaluacion del
Speech PROPUESTA: 1. TSAB/ después del | proceso:
(audio) 1.El personal que | ASISTENTE cierre de | El supervisor observara
reproduce el Speech puertas y|a los pasajeros y
(audio) de terminaantesde | brindard  apoyo a
Bienvenida, empezar con el | aquellos que aparenten
primeramente, servicio de | alguna duda o confusion
buscard captar la snack. con ayuda del personal.
atencion de todos los
pasajeros y Evaluacion del
posteriormente 2. ASISTENTES/T resultado:
reproducird el audio | SAB y/o SSAB El supervisor
en los tres idiomas monitoreara la encuesta
(inglés, espafiol y otro realizada a los pasajeros
idioma que predomine respecto al Speech de
segun el manifiesto de bienvenida y a la calidad
pasajero), se incluye de informacion y
informacion y comunicara los
términos de seguridad resultados al personal.
e informacion general
de la ruta y se
moderara el volumen.
2.Se debe informar a
los pasajeros sobre la
velocidad del tren,
sobre  cémo se
realizara el servicio y
atendera  cualquier
duda sobre el servicio.
13 | Armado de Ninguna
mesas
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14 | Inicio de | ACCION Empieza desde | Evaluacion del
servicio PROPUESTA: 1. TSAB y SSAB el inicio del | proceso:
1.El personal que servicio y se | El supervisor observara
brinda el servicio debe mantiene hasta | a los pasajeros 'y
estar atento  ante concluir laruta. | brindara  apoyo a
cualquier sefial de aquellos que aparenten
incomodidad o duda alguna duda o confusion
que presenten los con ayuda del personal.
pasajeros acercarse de | 2. TSAB / SSAB Asegurandose que el
manera muy personal se interese en
respetuosa y amigable resolver los problemas
para consultar la causa de sus pasajeros.
de su incomodidad. 3. TSAB y SSAB Evaluacion del
2. Se debe de cumplir resultado:
con el manual de El supervisor
atencion y nunca debe monitoreara la encuesta
faltar algin miembro realizada a los pasajeros
del personal a bordo y mediante el indicador
a la vista de los Market metrix respecto
pasajeros para ofrecer a la calidad del servicio
atencion a los mismos. y  comunicard  los
3.Se  debe tener resultados al personal en
conocimiento de las capacitaciones o lineas
necesidades de trabajo.
especificas de los
pasajeros, esta
informacién se puede
ampliar consultando a
los guias.
15 | Recojo de Ninguna
menajeria
16 | Desecho de Ninguna
residuos
17 | Venta de Ninguna
A&B
18 | Bebidas Ninguna
restantes
19 | Parada KM. | ACCION TSAB/ SSAB/ EDC | Empieza 5 | Evaluacion del
104 y | PROPUESTA: minutos antes | proceso:
difusion de | 1. El personal que del arribo en el | El TSAB observara a los
Speech reproduce el Speech km 104 o en la | pasajeros y brindard
(audio)  previo al localidad de | apoyo a aquellos que
arribo del Km 104, Cedrobamba. aparenten alguna duda o
primeramente, confusion.
buscarda captar la Evaluacion del
atencién de todos los resultado:
pasajeros y El supervisor 0
posteriormente encargado del convoy
reproducird el audio monitoreara y
en los tres idiomas comunicard el resultado
(inglés, espafiol y otro con el personal, ademés
idioma que predomine de las quejas posteriores
segln el manifiesto de en el market metrix.
pasajero).
20 | Pre Ninguna
Desembarque
21 | Desembarque Ninguna
22 | Revision de Ninguna
objetos
olvidados
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I.- SERVICIO DE RETORNO

1 Recepcion de | La misma indicacion
items del servicio de ida
2 Recepcion de Ninguna
manifiesto
3 Verificacion La misma indicacion
de A&B del servicio de ida
4 Verificacion La misma indicacién
de Limpieza | del servicio de ida
de coche
5 Linea de Ninguna
servicio
6 Pre embarque | La misma indicacion
del servicio de ida
7 Inicio de | La misma indicacion
embarque del servicio de ida
8 Cierre de | La misma indicacion
puertas del servicio de ida
9 Difusion de | La misma indicacion | TSAB
Speech del servicio de ida
10 | Inicio de | La misma indicacion | TSAB
servicio del servicio de ida
11 | Recojo de Ninguna
menajeria
12 | Desecho de Ninguna
residuos
13 | Presentacion | ACCION Empieza Evaluacion del
de la danza PROPUESTA: TSAB después del | proceso:
1. El personal que desecho de | EI TSAB observara a los
realiza la residuos y | pasajeros y brindara
presentacion de la concluye al | apoyo a aquellos que
danza debe tener término del | aparenten alguna duda o
siempre en cuenta Fashion Show. | confusidn.
que la prioridad es la
comodidad de los Evaluacion del
pasajeros, por tanto, resultado:
durante la El supervisor
presentacion de la monitoreara la encuesta
danza se debe ceder realizada a los pasajeros
espacio en caso de mediante el indicador
que los pasajeros Market metrix respecto
requieran usar los al ala presentacion de la
SSHH y se debe danza.
evitar ocupar todo el
espacio disponible.
14 | Presentacion ACCION Empieza Evaluacion del
de  Fashion | PROPUESTA: TSAB después de la | proceso:
Show 1. El personal que presentacion de | El supervisor observara

realiza el fashion
show debe tener
siempre en cuenta
que la prioridad es la
comodidad delos
pasajeros por tanto
durante el fashion
Show se debe ceder
espacio en caso de
que los pasajeros
requieran usar los
SSHH vy se debe

la danza vy
concluye al
término del
Fashion Show.

a los pasajeros y
brindar&  apoyo a
aquellos que aparenten
alguna duda o confusion
con ayuda del personal.

Evaluacion del
resultado:
El supervisor

monitoreara la encuesta
realizada a los pasajeros
mediante el indicador
Market metrix respecto
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evitar ocupar todo el
espacio disponible.

a los inconvenientes que
se tiene al momento de
la  presentacion  de
Fashion show.

15 | Venta de Ninguna EDV
A&B
16 | Pre Ninguna
Desembarque
17 | Desembarque Ninguna
18 | Revision de Ninguna
objetos
olvidados
19 | Entrega  de | ACCION TSAB Empieza  una | Evaluacion del
Vajilla, PROPUESTA: vez se culmine | proceso:
menajeria y El personal que la revision de | El supervisor observara
enseres entrega la menajeria, objetos la calidad de los
vajilla 'y  enseres olvidados y | utensilios y se
deberd de comunicar termina cuando | comunicara  con el
cualquier dificultad o el personal que | personal que recepciona
problema que se recepciona los  mismos,  para
tenga respecto a estos. estos materiales | terminar con el proceso
este conforme | de entrega.

El cambio de con laentrega. | Evaluacion del
menajeria, vajilla y resultado:
enseres  debe de El supervisor verificara
realizarse con mas la hoja de enseres del
frecuencia. proveedor o check list si

hubo alguna no
conformidad y
comunicara los
resultados al personal.
20 | Entrega  de ACCION TSAB Empieza  una | Evaluacion del
ftem PROPUESTA: vez se culmine | proceso:

El personal que la revision de | El supervisor observara
entrega los equipos y objetos la calidad de los equipos
otros materiales olvidados y |y materiales y se
deberd de comunicar termina cuando | comunicara con el
cualquier dificultad o el personal que | personal que recepciona
problema que se recepcion estos | los  mismos, para
tenga respecto a estos. materiales este | terminar con el proceso

conforme con la | de entrega.

El mantenimiento entrega Evaluacion del
y reposicion de estos resultado:
se debe realizar con El supervisor revisara la
mas frecuencia. hoja de entregas de

enseres por si  hubo
algun inconveniente con
los mismos y
comunicara los
resultados al personal.
21 | Control Ninguna
biométrico
22 | Revision de Ninguna
pertenencias
personales

Fuente: Elaboracion propia base a los resultados de las encuestas y la entrevista.

Otras acciones propuestas que requeririan de trabajo fuera de la sala de embarque serian:
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A. Mejorar el conocimiento de sus empleados, para lo cual recurriria a la capacitacion a

los empleados, donde se considerarian los siguientes aspectos:

1. Desarrollo de las capacitaciones en un ambiente agradable, buscando unir a los
integrantes del personal como un equipo; estas reuniones se pueden realizar antes
de empezar el periodo laboral, durante dos semanas 0 mas segun sea la cantidad
del personal requerido.

2. Desarrollar contenidos vinculados a las zonas geograficas que estan en torno a la
ruta del tren, contenidos referidos a la flora, fauna, recursos poblacién que poseen
estas zonas, asi como de las zonas arqueoldgicas que se encuentran en esta region.

3. Otra accién importante seria el de ampliar el manejo de idioma de los empleados,
realizando “conversatorios” entre el personal y simulaciones de la atencion ideal

que se deberia brindar.

Algunas recomendaciones que se podrian realizar pero que son ajenas al servicio a bordo,

pero que mejorarian la calidad del servicio son.

1. Respecto a la recepcion de manifiesto, que se cumpla el horario estandar con 35
minutos de anticipacion, ya que no cumplir este tiempo anticipado genera
desorden en el abordaje, los encargados de cumplir esta accion es el personal de
boleteria e informes.

2. Los gerentes deben considerar la opinién de los empleados, porque son ellos
quienes estan en contacto directo con los usuarios, ya que esta es una fuente
directa por medio de la cual se puede obtener informacion, ademas que son parte

muy importante de la imagen que tiene la empresa.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

Los resultados indican que existe correlacion significativa entre la variable Servicio a bordo
tercerizado y Calidad de servicio ya que la significacion es 0.00 y por tanto menor a 0.05.
La correlacion de Spearman (Rho = 0.607) sefiala que se trata de una relacion positiva y
moderada. Afirmando que el servicio a bordo tercerizado por la empresa Manpower influye

positivamente en la calidad de servicio del tren Vistadome — Perurail.

SEGUNDA:

Los resultados de la guia de observacion reflejan niveles regulares en las variables de
servicio a bordo tercerizado en sus dimensiones atencion de abordaje y durante el viaje;
mientras que en la variable calidad de servicio las dimensiones fueron tangibles, empatia y
sensibilidad. En lo que refiere a la relacion entre la empresa Manpower y Perurail, como se
pudo observar en el contrato, la relacion es contractual, ya que se rige por clausulas que

establecen el grado de responsabilidad y beneficio de ambas empresas, siendo esta adecuada.

TERCERA:

Con respecto a la percepcion del turista en base a la calidad del servicio, los datos obtenidos
basados en las encuestas es de nivel adecuado con un promedio de 2.85, permitiendo
apreciar que no se llega a alcanzar el compromiso de la empresa de superar las expectativas
de los clientes, esto explicado en el hecho de que se encontré que la dimension seguridad es
la dimension con los promedios méas bajos alcanzando un promedio de 2.81, seguido de la
dimension sensibilidad, confiabilidad, elementos tangibles y empatia. Con respecto, al

servicio abordo tercerizado se determiné gue son adecuadas, con un promedio de 2.71.

CUARTA:

En cuanto a la propuesta se describen las actividades para mejorar el servicio tercerizado de
la empresa Manpower del tren Vistadome - Perurail con el fin de brindar un servicio de
calidad que supere las expectativas del turista, considerando los indicadores con promedios
bajos, asimismo, se consideraron las observaciones respecto a la calidad y servicio
tercerizado que se obtuvieron en la entrevista con un supervisor, la propuesta se plantea

siguiendo el diagrama de flujo de los procesos de atencion de ida y retorno del servicio a



bordo, considerando las etapas donde se encuentran los indicadores deficientes. Las etapas
donde se proponen acciones se dan en la recepcion de items, verificacion de A&B y enseres,
verificacion de limpieza de coche, pre embarque, inicio de embarque, cierre de puertas,
difusion de Speech (audio), inicio de servicio, parada KM. 104 y difusion de Speech,
presentacion de la danza, presentacion de Fashion Show, entrega de Vajilla, menajeria y

enseres y entrega de Item.



RECOMENDACIONES

PRIMERA:

Se recomienda que las auditorias internas contratadas por la empresa Perurail y realizadas
por empresas especialistas en calidad de servicio deben de ser inopinadas y continuas, en un
minimo de 4 veces al afio, asimismo, este tercero debe de hacer recomendaciones de mejoras
que permita que la empresa Manpower mejore el servicio a bordo. En el caso de las
auditorias realizadas por el Organismo Nacional de Acreditacion del Reino Unido — UKAS,
quien certifica el cumplimiento de las normas del 1ISO 9001 - Gestién de Calidad, debe de
guardar estricta confidencialidad en cuanto a la programacion de auditoria, y a su vez realizar

la auditoria en todo el servicio de Manpower. Asi asegurar una imparcial auditoria.
SEGUNDA:

La Direccion Regional de Turismo y Comercio Exterior debe realizar actividades de
verificacion y control que promuevan a las empresas prestadoras de servicios turisticos
cumplir con los estandares de calidad y al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual establecer mecanismos que agilicen los
tramites de reclamos presentados por turistas nacionales y extranjeros sobre deficiencias en

los servicios contratados.

TERCERA:

Finalmente, se recomienda implementar las acciones propuestas en el plan de mejora por
parte de la empresa Perurail, asimismo, compartir con todos los trabajadores que operan en
el servicio a bordo el Instructivo de Servicios Turisticos Vistadome y Expedition Cédigo
TPT —1-00.
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ANEXO N° 2: INSTRUMENTO
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DEL TREN VISTADOME

NOMBRE DEL ENCUESTADO:

FECHA: / /

HORA

DE

INICIO: HORA FINAL: :

ESTIMADO CLIENTE ESTAMOS INTERESADOS EN CONOCER SU OPINION SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO
QUE BRINDA EL TREN VISTADOME

CALIDAD DE SERVICIO

Bueno

[ Regular | Malo

Elementos Tangibles

1.Ud. cree que la presentacion de los equipos utilizados en el
servicio a bordo es

2.Ud. cree que las instalaciones fisicas para brindar el servicio
a bordo son

3. Ud. cree que la presentacion de los empleados que realizan el
servicio a bordo es

4. Ud. cree que los materiales asociados al servicio bordo, tales
como; mesas, servilletas, cubiertos y carrito de alimentos
y bebidas son

Confiabilidad

5. Califique Ud. el cumplimiento de los tiempos programados
durante el servicio a bordo

6. Califique Ud. la predisposicion que tienen los trabajadores en
resolver sus necesidades durante el servicio a bordo

7.La forma en que realizan el servicio a bordo los trabajadores
es

8. Califique Ud. el servicio a bordo que cumplen los trabajadores
en el momento que se promete realizar

Sensibilidad

9. La informacién que se da durante el servicio a bordo es

10. La rapidez del servicio a bordo que se brinda es

11. Ladisposicion de ayudar a los clientes durante el servicio a
bordo por parte de los trabajadores es

12. Ladisponibilidad de los trabajadores en el servicio a bordo
es

Seguridad

13. La seguridad de las transacciones durante el servicio a
bordo se da de manera

14. La cortesfa en la atencion del servicio a bordo por parte de
los trabajadores es

15. El grado de conocimiento de los trabajadores que brindan el
servicio a bordo es

Empatia

16. La atencion individual que le brindan durante el servicio a
bordo es

17. Los trabajadores que brindan el servicio a bordo le dan una
atencion personalizada de manera

18. Los trabajadores que brindan el servicio a bordo se
preocupan por sus intereses de manera

19. Los trabajadores que brindan el servicio a bordo entienden
sus necesidades especificas de manera

20. Los horarios de atencion del servicio a bordo son




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DEL SERVICIO A BORDO TERCERIZADO

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DEL TREN VISTADOME
NOMBRE DEL ENCUESTADO:
FECHA. | | HORADE INICIO: ___: HORA
FINAL:
ESTIMADO CLIENTE ESTAMOS INTERESADOS EN CONOCER SU OPINION SOBRE EL SERVICIO A
BORDO QUE BRINDA EL TREN VISTADOME

SERVICIO A BORDO TERCERIZADO | Bueno | Regular | Malo
Atencion de abordaje
1.La bienvenida que se realiza en el tren
Vistadome es
2. El contraste de manifiesto del pasajero con el
boleto de viaje que realizan los trabajadores de
abordaje es
3. La orientacion del pasajero a su respectivo
asiento por parte del trabajador de abordaje es
4. La ayuda que le brindan con su equipaje los
trabajadores es
5. La puntualidad en el proceso de abordaje es
Servicio durante el viaje

6.La difusion del audio (que incluye
informacién, términos de seguridad e
informacién general de la ruta) que brinda el
tren Vistadome es

7. El armado de mesas y la atencién del servicio
de snacks para el servicio de comedor es

8. El recojo de menajeria y residuos durante el
servicio a bordo es

9. La presentacion de entretenimiento es

10. La venta de productos durante el servicio es

Desembarque

11. La difusion de informacion previo al arribo
del km 104 es

12. Elsaludo de bienvenida y/o llegada a Machu
Picchu es




ANEXO N° 3: GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista tiene como finalidad brindar informacion para la realizacién del
trabajo de investigacion titulado: “SERVICIO A BORDO TERCERIZADO Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DEL VISTADOME - PERURAIL
EN LA RUTA POROY MACHU PICCHU - 2018 el cual tiene como objetivo
Determinar la influencia del servicio a bordo tercerizado de la empresa Manpower en la
calidad de servicio del tren Vistadome - Perurail ruta: Poroy Machu Picchu - 2018.

Agradecemos mucho su participacion.
Entrevistador:

Entrevistado:

Edad

Cargo que ocupa:

Fecha: [/ / Hora:
Lugar:

1. ;Como describiria usted la relacion comercial de la empresa Perurail y la
empresa Manpower?

2. ¢(Como describiria usted el servicio tercerizado por la empresa Manpower del
tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu Picchu — 20187

3. ¢Como describiria usted la atencion de abordaje, el servicio durante el viaje y
el desembarque del servicio tercerizado brindado por la empresa Manpower del
tren Vistadome - Perurail ruta Poroy Machu Picchu —2018?




4. ;Como describiria usted la calidad del servicio a bordo del tren Vistadome -
Perurail ruta Poroy Machu Picchu — 2018?

5. ¢Como describiria usted los elementos materiales, la confiabilidad, la
sensibilidad, la seguridad y la empatia del servicio a bordo del tren Vistadome -
Perurail ruta Poroy Machu Picchu — 2018?

6. (De qué manera considera usted que el servicio a bordo tercerizado por la
empresa Manpower influye en la calidad de servicio del tren Vistadome - Perurail
ruta Poroy Machu Picchu — 2018?




ANEXO N° 4: ENTREVISTA













ANEXO N° 5: MANUAL

O PERURAIL

INSTRUCTIVO

SERVICIOS TURISTICOS VISTADOME Y EXPEDITION

Version: 01
Codigo: TPT-I-00

Elaborado Revisado por: Aprobado por:
por:
Cargo:
Nombre:
Fecha:

Firma:




INTRODUCCION

El presente manual rige para todo el personal involucrado en la operacion de los Servicios
Turisticos de PERURAIL (Supervisores, agentes de embarque encargados de convoy,
tripulacién en general, etc.), teniendo un d&mbito de aplicacion en todas las estaciones donde el

servicio opera, asi como también a bordo de los trenes.

En el presente documento se establecen las principales funciones del personal que tiene
directa relacion con los clientes del servicio, las que estan orientadas a entregar servicios de
excelencia, implicando el constante desafio de superarse para lograr cumplir con las crecientes

exigencias y expectativas de nuestros clientes.

El adecuado cumplimiento de estas funciones, efectuadas en el marco de las competencias
en las cuales han sido capacitados, permitira cumplir como minimo con los estandares de
calidad comprometidos, orientando nuestro trabajo a ser lideres en la atencion de clientes en la

industria del turismo.

El presente Manual contiene un resumen de los principales procedimientos, obligaciones y
funciones de la tripulacidn, sin perjuicio de las establecidas en el Reglamento Interno de Orden,
Higiene y Seguridad, cuyo cumplimiento es de caracter OBLIGATORIO para el personal de la

empresa.



SERVICIOS TURISTICOS

¢ Qué es Servicios Turisticos?

Servicios Turisticos equivalen al area de Calidad de Producto y Guest Care?!

Somos el area donde el pasajero ve como un todo, y el area IMAGEN de la empresa en todo

momento.

En nosotros norma velar por el cumplimiento de los estandares de servicio establecidos.
También debemos realizar la conexion cliente-empresa, para anticiparse a las necesidades y

observaciones de los mismos.

Nuestra MISION

Dar un servicio personalizado de calidad, que satisfaga las expectativas de nuestros
pasajeros, contribuyendo a hacer de su visita en trenes a nuestro pais, sea una experiencia

inolvidable, con puntualidad, adecuada informacion y un excelente trato al pasajero.

Estandarizar la calidad de nuestros servicios para todos los productos que tenemos. Nuestra

atencion debe ser siempre la mejor, sin importar el servicio tomado.

Nuestra VISION

Ser un area proactiva, competitiva, con el mejor clima laboral, excelente comunicacion y
teniendo siempre todos los mismos objetivos, que es brindar el mejor servicio a bordo y en

estaciones.

Ser reconocidos, ante la competencia, como la empresa con los mejores estandares de
servicio a bordo, lo que nos haré ser la prioridad al momento de elegir un servicio de trenes

turisticos.

“UN MUNDO CON PERSONAS MAS FELICES”

1 GUEST CARE: Personal encargado de atender de forma personalizada a nuestros pasajeros



REGLAMENTO INTERNO PARA PERSONAL DE LOS SERVICIOS

TURISTICOS RUTA SUR ORIENTE

ACTITUD DE SERVICIO AL CLIENTE

La actitud en general sera amable (brindar una sonrisa genuina) respetuoso y

profesional.

Mostrar predisposicion, proactividad y seguridad en la resolucion de las necesidades del

cliente.

Una sonrisa genuina te puede ayudar a resolver algunos problemas que se te presenten.
Promover una actitud sincera de servicio es fundamental, el cliente lo percibe y su

satisfaccion aumenta.
Mantener siempre el orden y limpieza en su area de trabajo.

Mantener un ambiente positivo en la comunicacion con el cliente, mediante el empleo
de frases sencillas y afirmativas que transmitan al cliente profesionalismo, serenidad y

seguridad.

Evitar conversaciones personales ajenas a la empresa con compafrieros de trabajo, ante

la presencia de un cliente.

No deben producirse discusiones de ningun tipo con el cliente. En situaciones delicadas
comunicar a Supervisores Perurail y/o Supervisores Manpower, si no se encuentra a

bordo, comunicar al Encargado del convoy.




COMUNICACION VERBAL

Mantener el respeto: El trato al cliente siempre sera de “Usted”.

Personalizado: siempre deberas dirigirte al cliente por su apellido (Sra., Sr., / Mrs., Mr.).
No se debe TUTEAR al pasajero.

El tono de voz siempre debe ser sereno.
Dirigirse con respeto al cliente para anticiparse a sus necesidades.

Se debe mantener contacto visual cuando el cliente se dirija a uno, evitar sefias notorias

a bordo de los coches y entre coches.

Evitar comentarios negativos y desfavorables referentes a la empresa o empresas

relacionadas y staff en general.
Mantener una postura erguida y relajada.

Gesticular de una manera amable y al hablar, mira directamente a los ojos del cliente

sin llegar a ser desafiante

NORMAS PARA STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS EN RUTA & EN
ESTACIONES

Los uniformes a bordo del tren deben estar cubiertos y colgados en forma ordenada.

(Tren en ruta)



» Esta prohibido dejar pertenencias personales (mochilas, zapatos, casacas, sacos...) a

bordo de los trenes cuando se ha llegado a destino final.

« Siempre debe estar presente el staff de servicios turisticos en el salén, por ningn motivo
EL SALON DEBE QUEDAR SIN LA PRESENCIA DE LA TRIPULACION, LA
INTERACCION CON LOS CLIENTES DEBE SER CONSTANTE.

+ El staff servicios turisticos debe tener dominio del idioma Ingles.

« El medio de comunicacion que se tiene entre coches es la radio, que debe mantenerse a
un volumen adecuado que no perturbe al pasajero y hablar de forma moderada por

medio de esta.

« El staff servicios turisticos debe velar y respetar el area de trabajo, cuidar los items de
operacion, y usar cada uno de ellos para las funciones especificas indicadas. Mantener

constantemente en forma ordenada y limpia el catering.

« Por normas de seguridad todo staff de servicio a bordo esta prohibido pasar de coche a
coche con el tren en movimiento. Se da la excepcion que amerite y solo lo podran hacer

los Supervisores y Sub. gerente.

* Todo incidente a bordo debe ser informado en el “Reporte de viaje” dirigido hacia la
Gerencia de forma diaria. De ser algo en lo que se debe tomar una accién inmediata, el

personal deberé reportarselo al supervisor de turno.

» Entodo momento deben mantener una excelente imagen, y relacién entre el equipo de

trabajo, asi como respeto constante al staff servicios turisticos

UNIFORME Y PRESENCIA

e El personal masculino debe estar correctamente uniformado todos los dias:

v’ Gafete/badges?: obligatorio con todas las prendas del uniforme siempre de
forma visible.
v’ Corbata: siempre ajustada.

v/ Camisa: con todos los botones correctamente abrochados y bien planchada.

2 Badges: Gafete



v

v
v

Zapatos: Color negro, siempre brillantes, limpios y lustrados. Zapatos deben ser
Ilanos sin disefio ni deben tener hebillas
Calcetines: de color negro

Cinturdn: de color negro con hebilla discreta.

e El personal femenino debe estar correctamente uniformado:

v

AN

Gafete /Badges: obligatorio con todas las prendas del uniforme siempre de forma
visible.

Zapatos: De color negro, siempre brillantes, limpios y lustrados.

Medias negras

Peinado: se debe usar siempre el cabello recogido en un moiio, colocar malla

negra.

e Esta prohibido el uso de cualquier prenda en horarios de servicio al cliente que no

corresponda dentro de la estacion en horarios de servicio.

e El personal masculino:

N NN

Rostro: bien afeitado.

Las manos y ufias: bien cortas y arregladas.

Cabellos recortados.

Anillos: solo uno y discreto si son casados y/o comprometidos
Reloj: discreto.

Lentes sobrios y discretos



e El personal femenino:

v Rostro: aspecto arreglado. Maquillaje discreto y natural, a tono con el uniforme.
Labial color tentacion Unique, cuarteto de sombras color Smoky arena de
Unique.

Las manos: aspecto cuidado y ufias arregladas, uso de brillo natural.

Cabello: recogido con un mofio.

Los aretes seran redondos de tamafio mediano, color dorado

Anillo: uno y discreto si son casados y/o comprometidas.

NN NN

Reloj: discreto.

v’ Lentes sobrios y discretos
e Esresponsabilidad de cada uno de los trabajadores que se cumplan estas normas ya que

es la imagen de la empresa ante el cliente.
e Abordo del tren se debe cumplir los estandares de servicio y calidad indicados.

e Uniforme de acuerdo a procedimientos de servicio de acuerdo a factores climaticos,

EDC y Supervision indicaran la pauta a utilizar.
FASHION SHOW
Hostess deberan lucir:

Durante el desfile o fashion show las hostess deben tener el cabello recogido (mofio)
El maquillaje serad el mismo estipulado no deberé acentuarse
Polo negro manga larga de cuello redondo

Pantalén de uniforme

NSRRI

Zapatos negros minimo taco 7
Host al desfilar:

v" Uso en todo momento de la camisa blanca

v" Pantal6n del uniforme.
Durante el proceso de ventas:

» Host & Hostess deben portar el uniforme completo, no vestir prendas durante el proceso

de ventas.



MUSICA

» Lamusica para el fashion show debe tener un volumen moderado

« Lamusica para el proceso del fashion show a utilizar es la estipulada en los IPODS, esta
prohibido el uso de otras pistas o el uso de Ipods o celulares personales.

» Al terminar el proceso de Fashion Show e iniciar las ventas la musica debe mantener un

volumen moderado. Se reitera, la musica debe ser la pautada por Perurail.

EXPEDITION

« La venta de prendas en este servicio NO SE DEBE REALIZAR CON LA MUSICA FASHION

SHOW.
» De igual manera la venta por parte del Host, Hostess se realiza con el uniforme

estipulado completo NO vistiendo prendas de alpaca.
NOTA EXPEDITION TRAMO LARGO

Se permite el proceso de Fashion Show en ruta Machupicchu a Poroy, si se trata de un

charter® y se da con previa autorizacion de Gerencia y Sub Gerencia de Servicios turisticos.

3 Charter: atencién especial



OBJETOS PERSONALES

Cada trabajador debera llevar a bordo solo las cosas personales necesarias.

v Abordo de los diferentes trenes se debe de llevar lo indispensable y no llevar

mochilas grandes, siendo el espacio disponible para el staff limitado

La mochila del trabajador debera de estar asegurada con un candado, bajo

responsabilidad del titular.

Las pertenencias personales del staff de servicios turisticos deberan ser
guardadas en el area de catering dependiendo del tipo de tren, no en area

expuesta hacia el pasajero.

Durante el servicio, NO ESTA PERMITIDO EL USO de celulares personales,
deberan estar guardados y apagados en sus mochilas respectivas, de darse su

NO cumplimiento se daran las sanciones estipuladas.

El staff de servicios turisticos no debera de llevar objetos de valor como

camaras fotograficas, laptops, equipos electronicos, Ipads etc.

Los objetos personales podran ser verificados por el area de seguridad de ser

necesario




SEGURIDAD PERURAIL EN ESTACIONES

» El personal de seguridad de cada estacion esta en plena libertad de revisar mochilas del
staff de servicios turisticos en cualquier momento.

« En caso se presente la pérdida de algin objeto, el personal de seguridad procedera a la
investigacion necesaria, de ser encontrado el responsable sera separado de forma

inmediata.

» Es deber de cada trabajador revisar sus pertenencias, persona que no realice estos

puntos, no tendré lugar a reclamo en caso de pérdida o robo.

« Seguridad tiene la potestad de revisar bolsos y mochilas de todo el personal de servicio

a bordo al ingreso y salida de estaciones.

PASES PARA ABORDAJE; CASOS ESPECIALES

« Todo personal autorizado que viaja en los servicios turisticos por temas laborales debera
portar su pase, el cual lo deberan presentar para abordar junto con su DNI o Fotocheck

de la empresa

« El personal de PR que viajara con bloqueo de asiento, debe presentar el correo impreso

con el detalle y autorizacion.
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FUNCIONES DEL STAFF DE LOS SERVICIOS TURISTICOS EN OPERACION
SUPERVISORES DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

e EI Staff de los Servicios Turisticos de la ruta Sur Oriente deben presentarse

correctamente uniformado de acuerdo a lo estipulado en el Reglamento Interno
e Deben verificar el perfecto funcionamiento de toda la estacion en general
e Debe controlar la presentacién personal de todo el staff a su cargo
e Debe supervisar el trabajo del staff en sus diferentes puestos

e Debe verificar que el proveedor de alientos entregue todo lo estipulado en perfectas
condiciones para posteriormente ser ofrecidos en el servicio

e EI Supervisor de Manpower tiene la potestad de exigirle al staff que se retire para

arreglar su presentacion personal de acuerdo a lo estipulado.
STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS (ADE)

e Encargado de la recepcion de los pasajeros y el control de boletos al ingreso de todas

las estaciones.

e Acomodo de rampas Yy felpudos en los embarques y desembarques de todas las

frecuencias.



e Dar informacion en salas de espera referente a la salida delos trenes y demas.
STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS (HOST Y HOSTESS).

e Presentarse en la estacion de salida del tren puntualmente de acuerdo al horario

asignado. Nunca debe ser menor a una hora antes de la salida del servicio.

e Debe hacer pedido de todos sus items en la oficina de EDI*-SAB, tales como:
radio, iPod, letrero, tablero, caja de limpieza, botiquin de primeros auxilios y

otros, que son primordiales para llevar a cabo la operacion de cada dia.

e Verificar que abordo se tenga el equipo necesario para desarrollar el servicio de
Alimentos & Bebidas:

= Cantidad de snacks de acuerdo a la programacion.

= Snacks de cada servicio armado al estandar estipulado.

= Cantidad y variedad de bebidas de acuerdo al estandar establecido

= Cantidad de servicio y manteleria o servilletas de papel necesarias (de acuerdo
al servicio).

= Verificard que todo esté dispuesto de manera ordenada en el catering de acuerdo

al espacio y la organizacion establecida.

4 EDI: Encargada de items



Debe revisar la operatividad de los equipos del coche asignado, tales como:
e Extintor, Oxigeno

e Bafios limpios con el respectivo equipamiento de papel higiénico, papel toalla, jabon

liquido, crema para manos, tacho con la bolsa de basura adecuada.

e Equipo de sonido; funcionamiento correcto; Ipod con grabaciones correctas (si no
cuenta con audio debera REALIZAR SPEECH PERSONALIZADO)

e Equipo de Aire acondicionado y calefaccion; el embarque segun sea la estacion debera

ser a una temperatura optima revisada por el staff abordo.
e Ventanas operativas
e Correcto funcionamiento de puertas y estribos levadizos.

e Encaso de que se tenga alguna observacion mecanica, el tripulante esta en la obligacion
de comunicar inmediatamente a un supervisor y/o MECANICO en estacidn, para poder

levantar las observaciones.



El encargado de las ventas deberd verificar de acuerdo a checklist

establecido:

e Estado de las prendas/articulos de merchandising5/ productos de alimentos y bebidas

adicionales a vender, deberan de estar en perfecto estado.
e Cantidad entregada por logistica de ventas.

e |tems adicionales que aseguraran un servicio adecuado ante la venta a bordo; caso

bebidas cristaleria y descorchador entre otros
e Conocer sus productos y precios.

e Proceso de VENTA: boletas de venta, POS6 en adecuado estado, lapicero de la empresa,

camachero.

e De encontrarse todo operativo, dara la confirmacion a su supervisor, para que este pueda

revisar el coche.

e Contar con todos los manifiestos de las frecuencias, tablero en buen estado, lapicero
PR).

e Formar parte de la linea previa a inicio de servicio con supervisor presente para verificar
informacion de reubicaciones, paradas, pasajeros, grupos con atencion especial, las
cuales deberan ser detalladas en los manifiestos para brindar la atencion necesaria, segtin

sea el caso.

®Merchandising: Regalos con logos de la empresa.
6 POS: Dispositivo electrénico.



e En coordinacion con el agente de embarque, colocar la rampa para el embarque y
desembarque, segun sea el caso y en las estaciones en las que se cuente con las mismas
(Poroy y MachuPicchu). En Ollantaytambo deberan utilizar las escaleras de necesitarse

(dependiendo del vagon en el que se esté realizando el servicio).

e Deberan realizar el CHECK LIST para verificar que no se olviden de revisar ninguno

de los procedimientos estipulados para su servicio.



ASISTENTE

e Al iniciar su jornada deberd verificar que cuente con todos los enseres a utilizar en un

dia regular de operacion

e Deberd verificar que cuente con los implementos necesarios: kit de limpieza de bafios;
Limpia vidrios, escobilla, franela, desinfectante, guantes, recogedor manual, trapeador,

bolsas negras, entre otros
e Verificara mise& place’segun sea lo acordado para cada tipo de servicio:

v’ Cantidad de snacks de acuerdo a la cantidad de pasajeros

v" Termos de café y agua caliente, asi como bebidas frias, Servilletas de papel,

azlicar morena, azUcar blanca, stevia, removedores e infusiones diversas.
v Vasos y lo necesario para el servicio de acuerdo al Check List estipulado.

e Revisard que cuenta con el traje completo del sagra para realizar la danza previa al

fashion show en el tramo de retorno.

e Apoyara al staff durante el viaje en la revision del bafio para verificar el correcto
equipamiento de papel higiénico, papel toalla, jabén y crema de manos, asi como la

limpieza del mismo.

7 Mise&place: Preparar la mesa antes de que llegue el pasajero.



STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS (EDV).

e Recepcion y entrega de enseres que seran puestos a la venta en los coches de acuerdo
a procedimientos establecidos.

STAFF DE SERVICIOS TURISTICOS (EDI)

e Custodia de todos los activos de la operacion.

e Entrega y recepcion al Staff de forma diaria de los items a utilizar.
EMBARQUE - Staff de servicios turisticos
e Antes de iniciar el Pre embarque; los coches deberan tener masica de fondo.

o Debe estar en la plataforma de embarque 30 minutos antes del horario de partida, para

iniciar proceso de embarqgue en las frecuencias donde se permita por el tiempo.

e Tienen la OBLIGACION de revisar y contrastar el ticket, documento de identidad,
manifiesto y el uso de PDA®; con caracter obligatorio. Siguiendo los pasos detallados

en el Procedimiento de revision de tickets en estaciones y en coches.

8 PDA: Equipo lector de boletos electrénicos



Deberan de contar con las reubicaciones correspondientes al tren asignado ( de existir

Reubicaciones de PR)

Verificar si es que se tienen pasajeros que descenderan en el km 104, de acuerdo al

Procedimiento para paradas de Camino Inca.
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El Asistente debera estar siempre abordo para:

v' Recepcionar y saludar al pasajero de forma adecuada, ayudandolo a

acomodarse y orientandolo a su asiento asignado

v De ser necesario y dependiendo del servicio, el asistente ayudara en el

momento del embarque al host/hostess.

Durante el embarque, el staff debera estar pendiente a las sefiales del jefe de tren o

maquinista.

Antes de cerrar el coche los pasajeros deben encontrarse debidamente acomodados en
sus respectivos asientos. (la cantidad de pasajeros debera estar acorde a la capacidad de

asientos, ningun pasajero debera quedarse sin asiento).

Equipaje debe estar debidamente acomodado (no bloquear el acceso a puertas).



e Al tocar el jefe de patio 2 campanadas se debe dictar cantidad de pasajeros de acuerdo

a e-tickets y manifiesto, y cerrar las puertas y nadie debe subir ni bajar del tren.
INICIO PARTIDA DEL CONVOY:

e Tripulantes verificaran en vagon el estado de los pasajeros, asegurandose que estén
cémodamente sentados y acomodados, los pasillos y puertas libres de equipajes

verificando el orden del coche.

o Host/hostess colocara el ipod con el speech de bienvenida completo correspondiente al

tramo a realizar. (en caso no tuviese deberd ser PERSONALIZADO

« Staff de servicios turisticos estan en la obligacion de informar por radio al brekero® la
cantidad de pasajeros a bordo. Este a su vez dara los datos de partida, en los que se
debera detallar el nimero de AUV vigente, nombre de maquinista y nombre de Jefe

de Tren.

o El asistente y host/hostess, después del speech, deberan ir preparando lo necesario para

realizar servicio de snacks.

e Una vez teniendo el trolley 1* debidamente equipado y el staff preparado (con chalecos

y mandiles), el/la host/hostess deberan dar inicio al servicio de snack

e Elservicio debe ser: Agil, Personalizado y 6ptimo, manteniendo contacto visual durante
el servicio. El trato siempre debe ser cortés. En todo momento se deben cumplir los
estandares de calidad.

% Brequero: personal encargado del cuidado de un convoy.
10 AUV: Autorizacidn uso de via.
11 Trolley: Carrito de alimentos.



El servicio se debe realizar con movimientos coordinados entre todo el staff y deben

manejar adecuadamente los tiempos y standares establecidos.
Siempre se debe iniciar la atencion por los pasajeros del lado derecho.
Se dara prioridad siempre a los nifios, damas y personas de la tercera edad.

Una vez se haya atendido a los pasajeros del lado derecho, se continuara con los
pasajeros del lado izquierdo; siguiendo una secuencia de manera ordenada hasta

finalizar la atencion con todos los pasajeros.

El orden del ofrecimiento de las bebidas frias o calientes, dependera del horario de la
frecuencia: por ejemplo, bebidas calientes seran ofrecidas primero en el tramo ida y las

bebidas frias seran ofrecidas primero en el tramo de retorno

Al momento de entregar el snack, debera el staff explicar a los pasajeros el contenido

del mismo, con el fin de brindar informacion acerca de los ingredientes que contiene

Servicio bebido caliente:

v' Ofrecer los 3 tipos de azlcar.
v' Siempre ofrecer tanto bebida caliente como fria, el pasajero en cualquier servicio

Vistadome tendréa opcidn a consumir ambas bebidas.



v' El trato al pasajero debe ser de manera cortes y educada, tratarlo de “Usted”, Este
trato demuestra un servicio personalizado a nuestros pasajeros (llamarlos por el
apellido en el servicio).

Recordar que el dialogo entre el staff que atiende debera ser referido exclusivamente al

servicio o sobre temas turisticos que sean de interés para los pasajeros. Toda la

comunicacion con los pasajeros debe ser utilizando un vocabulario correcto, adecuado

y respetuoso. Cualquier conversacion entre el staff que sea ajena a los temas

mencionados sera considerada como inoportuna.

El staff no debera nunca interrumpir una conversacion entre pasajeros y tampoco
inmiscuirse si es que no le han solicitado su opinion. Esto puede tomarse como una

intromision e incluso una falta de respeto.

Mientras los pasajeros estén consumiendo el snack, el staff deberan caminar a lo largo

del saldn para verificar la satisfaccion de los pasajeros y anticiparse a sus necesidades.

De tener algin imprevisto durante el servicio, el staff debera ayudar a los pasajeros
inmediatamente. Para esto siempre deberan estar con una bandeja. En caso fuera que se
les derraman las bebidas, los manteles / caminos / bandejas de servicio deberan ser

cambiadas y retiradas en su totalidad.

RECOJO DE SERVICIO - SNACK

Host y hostess verificaran que la mayoria de los pasajeros hayan consumido el snack
inmediatamente después procederan con el recojo respectivo.

Antes de recoger los servicios, debera preguntar al pasajero si el snack fue de su agrado,
si han Finalizado y si podrian proceder con el recojo. Se debe hacer de manera muy
cortés. Nuevamente, siempre se debe empezar por el lado derecho.

Las vajillas utilizadas del servicio seran colocadas en el interior del trolley de manera
ordenada. Los vasos y tazas seran recogidos en bandeja de manera ordenada por el
asistente. EIl recojo se tiene que hacer siempre con el menor ruido posible. recordar,

preguntar y agradecer al pasajero en el momento oportuno.

Como parte del sistema de atencidn, se atendera la solicitud de bebidas adicionales que

ordenen los pasajeros. En estos casos las bebidas ser llevadas siempre en bandejas



(jamas en la mano), llevando servilletas auxiliares y los diferentes tipos de

azucares/endulzante natural (stevia), cucharita o removedor.

Al realizar el recojo se debe preguntar al pasajero su opinién sobre el snack; sabor,
variedad y la frescura. Es importante que el pasajero sienta que su opinidn es importante
para nosotros. Si el comentario fuera negativo siempre pregunte “por qué” y escuchar
atentamente al pasajero, en caso fuese necesario, solicitar una alternativa diferente en la

estacion préxima caso contrario al retorno.

Nota: Recordar durante el servicio si es que hay pasajeros para Camino Inca para

colocar el speech correspondiente de Camino Inca a tiempo.

LLEGADA A ESTACION - FIN DEL VIAJE

El Staff debe estar atento antes de llegar a cada estacion intermedia o final para colocar

el speech correspondiente.

Con el tren completamente detenido y con la autorizacién del Jefe de Tren, se procede
a abrir las puertas de los coches, se colocan las rampas o escalinatas para el desembarque

segun corresponda la estacion a desembarcar.

El Staff baja a rampa a despedir a los pasajeros, agradecerles por el viaje y desearles

una grata estadia en Cusco, Ollantaytambo o MachuPicchu, segin sea el caso.

El Staff debe estar atento para ayudar a los pasajeros con sus respectivos equipajes.
Estas deben ser bajadas por el staff antes del desembarquen de los pasajeros.




e Una vez que el coche se encuentre vacio, el personal de seguridad procede a revisar
cada uno de los coches, verificando que ningun pasajero haya olvidado ningln articulo

u objeto personal.

e En caso de encontrar algun objeto olvidado, el personal de seguridad procede a levantar

el acta correspondiente y se recaba una copia para el informe final.

e Luego de larevision del personal de seguridad, el staff procede a desembarcar del coche
todos los equipos utilizados en el viaje para su respectiva devolucién o reposicion (en

caso Se tenga otro servicio programado).

e EIl asistente pondra especial énfasis en el conteo de los utensilios utilizados y la
devolucidon de los mismos en buen estado. En caso se tenga otro viaje programado se

debe-coordinar la reposicion de todos los items con el proveedor

e EI Staff debe elaborar su reporte final del viaje y comunicar al supervisor de Servicio
Turisticos cualquier eventualidad que se haya suscitado en el transcurso del viaje. Los
supervisores a su vez estan en la obligacion de enviar un informe mediante correo
electronico con el reporte detallado de lo sucedido asi de como se dio solucién al

problema.
BAILE & FASHION SHOW

e EIl Fashion show se realizaré en todos los viajes de retorno de los Servicios Vistadome.



El principal objetivo de este evento es entretener a los pasajeros y difundir un producto

bandera como es la fibra de alpaca, presentada en la coleccién modelada por el staff.

El asistente se coloca el traje para caracterizar al personaje de la danza tipica del Saqra,
quien saldra subitamente acompafiado de la pista musical establecida, logrando la
sorpresa y admiracion de los pasajeros para lograr su interés por el show. El asistente
debe bailar por el pasillo del coche. De darse la oportunidad, invita de manera muy
respetuosa a los pasajeros a bailar con él. Al final agradece a ambos lados del coche y
se dirige al catering. De ninguna manera debe acercarse mucho a los pasajeros ni tratar
de tomarlos por sorpresa ya que puede generar susto especialmente en el caso de los
nifios, para ello antes del inicio de la danza el staff a cargo debe informar a los pasajeros

con niflos pequefios sobre el entretenimiento que se ha de ofrecer.

v" En el lapso que dura la danza, host y hostess se van preparando debidamente para

empezar con el desfile de prendas.

v" La hostess debe arreglarse el maquillaje, cambiar los zapatos a tacones altos, y
utilizar un polo negro para que se puedan lucir mejor las prendas y mantener el

mismo tipo de peinado durante el proceso de Fashion Show.

v" El desfile de la primera prenda debera hacerse por parte de la hostess ni bien haya
terminado la explicacion del Fashion show. El inicio se debe hacer siempre con una

prenda llamativa para captar la atencion de los pasajeros.



e Al final del Fashion show la despedida se realiza con los 3 tripulantes juntos. El host y
la hostess deben lucir las prendas mas bonitas y llamativas. Deberan esperar a cada lado

del coche, agradeciendo a los pasajeros y esperando mientras los pasajeros toman fotos.

Una vez terminado el show el staff volvera a vestir su respectivo uniforme, seguido a ello

saldran del catering con las prendas ordenadas para ser ofrecidas a los pasajeros.

Se debe explicar las bondades de la fibra de Baby Alpaca poniendo énfasis en la

exclusividad del producto.

Si el pasajero acepta comprar la prenda, la transaccion debe ser transparente y efectiva.
Host y hostess son los responsables directos del manejo y cobranzas.

Deben recordar que las cobranzas se realizan de acuerdo a lo estipulado.

Las solicitudes de préstamo de prendas y manejo del stock existente se deben hacer de
manera ordenada y con las radios en un volumen adecuado para no incomodar a los

pasajeros.

Por ningun motivo durante las ventas se descuida la atencion a los pasajeros, siendo la
prioridad que todos los pasajeros estén contentos y tranquilos ademas de ser bien

atendidos, el asistente debe apoyar en todo momento.



e Asimismo, la venta no debe afectar el normal manejo de procedimientos como es el
anuncio del speech de llegada, el desembarque se realiza con la tripulacién completa,

segun se ha detallado en nuestros procedimientos y demas.

e Encaso de las frecuencias 32 y 604 el desembarque se realiza con los asistentes vestidos
de Sagray en la plataforma.

Nota: Considerar que en ningin momento se deben-descuidar de la limpieza de los
SSHH abordo.

Importante: Tomar en cuenta que por ningin motivo se acepta quejas 0 comentarios

de los pasajeros sobre descuidos del servicio durante las ventas de prendas.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE TICKETS EN EMBARQUES Y CIERRE
DE COCHE

Todo tripulante a bordo TIENE LA OBLIGACION de realizar el control correcto de

boletos y asegurar el procedimiento de embarque de los pasajeros.
La revision de boletos es de la siguiente forma teniendo en cuenta los requisitos siguientes:

v" Ver FECHA de viaje.

v" Ver HORA y/o frecuencia de partida.

v Nombre y pasaporte (revisaremos solo si los datos arriba mencionados estan
correctos).

v" Verificar el boleto con el manifiesto.
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De tener alguna observacion en los puntos detallados, el pasajero debera ser contactado con

el supervisor de turno.
CIERRE DE COCHE: “OBLIGATORIO”
o Staff (de rampa) dicta la cifra de boletos "marcados” en el manifiesto.

e Staff debe verificar abordo (NUmero de asientos ocupados vs. cifra obtenida del

manifiesto)

e De verificar que el e-ticket no es verdadero, notarse adulteracién del mismo o que no
coincide con el documento de identidad, se contacta al pasajero con el supervisor de

turno.

e El control de espacios debe ser exhaustivo, marcando en el manifiesto de acuerdo al
numero de pasajeros que estén abordando, de manera que se tenga la informacion real
y precisa, por consiguiente, se puede manejar reubicaciones o habilitaciones de acuerdo

a como se solicite.

e Una vez se hayan tocado 2 campanadas, se deben cerrar las puertas de los coches,
verificar la cantidad fisica de pasajeros a bordo y dictar a las personas encargadas de

llevar el registro diario de cantidad de pasajeros por servicio.



NOTAS:

Recordar que los e-tickets son faciles de falsificar y que la Unica manera de evitar estos temas
es verificando todos los puntos sefialados y con lectura obligatoria de PDA. De no hacerse, se

estarad cometiendo una falta grave.

La presentacién y consecuente revision de pasaportes u otro documento de identidad (DNI,
licencia de conducir, tarjeta de crédito, carné de estudiante) no contempla

excepciones. Ademas del uso adecuado y obligatorio de PDA.
SPEECH A BORDO DE LOS TRENES

Todos los speech se encuentran grabados en los Ipods, deben ser utilizados de acuerdo al
servicio que corresponda. Solo en caso de tener algin problema con el Ipod, el personal de SAB
debe realizar los speech de forma PERSONALIZADA, segln servicio al que corresponda
Todos los speech deben hacerse en ambos idiomas. El speech debe hacerse apersonandose a un
grupo maximo de 8 pasajeros.

PARADAS PARA INICIO DE CAMINO INCA

SERVICIO PARADAS OBSERVACION
DE TREN PERMITIDAS
KM
VTD 82/84/ DEBEN
104 CONTAR CON
AUTORIZACION
DE CCO
VTD 82/84/ DEBEN
TRAMO . AUTORIZACION
CORTO DE CCO
EXP 82/84/ DEBEN
104 CONTAR CON
AUTORIZACION
DE CCO
EXP 82/84/ DEBEN
TRAMO 104 CONTAR CON
AUTORIZACION
CORTO DE CCO




CONTINGENCIAS Y EMERGENCIAS EN LOS SERVICIOS TURISTICOS

ESTACIONES (ANEXO N°01)

MAPA SUBDIVISION 7

Subdivision 7

LP Norte San Pedro
PK 6.5

NORTE

Izcuchaca
PK 30.7

Huarocondo

PK 41.1

Pomatales
Urubamba 53.3
LP PACHAR
LPSur 60.7 —
LP Norte 61.7 LP OLLANTA
A . LP Sur 66.5
LP Norte 67.8
Tanccac
PK 72.9
Chillca
76.6

Piscacucho

PK 81.7

Corihuairachina
PK 88.2
Pampaccahua
PK 93.8
Cedrobamba
PK 101.4
Represa
PK 106.8 LP Sur Aguas Calientes

s e

PK 109.0

MachuPicchu

Puente Ruinas

PK 112,
3 Mandor

LP Norte Aguas Calientes
PK 114.8

rd

San Miguel
PK 118.2

LP Sur Hidroelectrica
PK 120.4

¥




ANEXO N°6: REGISTRO FOTOGRAFICO

Explicaciones a pax sobre la encuesta a realizarse. Encuesta realizada cerca de
CEDROBAMBA



SELECCION DE ENCUESTA ESPANOL / INGLES PARA LA ENTREGA

RESPECTIVA



ENTREGA DE ENCUESTAS.

PASAJEROS PREGUNTANDO ALGUNAS DUDAS RESPECTO A LAS
ENCUESTAS.



