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RESUMEN

El presente estudio de investigacion denominado “Caracterizacion de la gestion de
calidad en la atencién al cliente de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en
la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018” Teniendo como problema: ¢ Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de las MYPES, sector
servicio rubro hospedajes en la Urbanizacién José Lishner Tudela, 2018? Y como objetivo
general de la investigacion: Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad en la
atencion al cliente de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la Urbanizacion
Jose Lishner Tudela, 2018. El estudio de esta investigacion es de tipo descriptivo, de nivel
cuantitativo y el disefio es no experimental de corte transversal, teniendo una poblacion
de 68 huéspedes de 08 MyPes dedicadas al rubro de hospedajes, a quienes en el transcurso
de la investigacion se les aplicd un cuestionario estructurado directamente sobre el tema
de la investigacion; concluyendo que el personal ofrece soluciones ante cualquier
controversia, ademas concluyo que las distribuidoras cumplen y ofrecen los servicios que
presenta los equipos al momento de la orientacién, por consiguiente los hospedajes cubren
cada una de sus necesidades de compra, por ultimo los hospedajes ofrecen una adecuada

calidad en atencién al cliente.

Palabras Claves: Gestion de Calidad, Atencion al Cliente y MyPes.



ABSTRACT

The present research study called "Characterization of quality management in
the customer service of the MYPES, service sector housing sector in the urbanization José
Lishner Tudela, 2018" Having as a problem: What are the characteristics of quality
management in the attention to the client of the MYPES, sector service lodging business
in the Urbanization José Lishner Tudela, 2018? And as a general objective of the research:
Determine the characterization of quality management in the customer service of the
MYPES, sector service lodging in the urbanization José Lishner Tudela, 2018. The study
of this research is descriptive, level quantitative and the design is non-experimental of
cross-section, having a population of 68 guests of 08 MyPes dedicated to the field of
lodging, to whom in the course of the investigation they were applied a questionnaire
structured directly on the subject of the investigation; concluding that the staff offers
solutions to any controversy, | also conclude that the distributors meet and offer the
services that the teams present at the time of the orientation, therefore the accommodations
cover each one of their purchase needs, finally the accommodations offer an adequate

quality in customer service.

Key words: Quality Management, Customer Service and MyPes.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion de la gestion de calidad en la
atencion al cliente de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la
Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018 La presente investigacion proviene de las
lineas que han sido asignadas por la Escuela Profesional de Administracion y comprenden
el campo disciplinar: promocion de las MYPE. (Anexo 01 - Guia tematica y

Metodoldgica de la Investigacion Formativa — Versién 01)

Las unidades econdémicas materia de trabajo son MyPes de la Urbanizacion
José Lishner Tudela en Tumbes, dedicadas entre otras actividades al rubro de hospedajes;
identificandose ocho (08) hospedajes dedicadas a este rubro objeto de la investigacion, el
estudio parte del problema de la gestion de calidad en la atencion al cliente, en donde se
pretende investigar ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad en la
atencion al cliente de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la
Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018? Es por ello que se formuld el siguiente
objetivo de investigacion Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad en la
atencion al cliente de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la
Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018. Haciendo ello que el servicio que brindan
dichas empresas de hospedajes sean factible para la comodidad de los clientes, para asi
posteriormente se hace poder determinar diferentes caracteristicas que ayuden a la gestién
de calidad en la atencion al cliente en el mercado y asi poder brindar estrategias para la

solucion mediante este informe de investigacion.



En la investigacion realizada se pudo manifestar que las MyPes son
entidades independientes, en la que representa una alta supremacia en el mercado de
comercio y servicio que, en comparacion con otras empresas de diferentes regimenes,
muestra grandes dificultades en obtener apalancamiento financiero que determina su

capacidad de renovacion tecnoldgica en la cual los pone en desventaja.

Segun Toledo A. (2011), hace mencion que los informales carecen de
acceso al mercado de capitales. Esto los hace recurrir al mercado informal donde obtienen
crédito con tasas de intereses superiores a 20% mensual y solo por seis meses. Tampoco
tienen acceso a mercado de seguros. Esto imita severamente sus posibilidades de
produccidn, por cuanto no esta en capacidad de distribuir riesgos entre otros miembros de

la sociedad.

Segln la determinacion del &mbito externo manifiesta que las MyPes
implican reconocer aspectos que son claves del entorno que rodea, en las empresas y que
influye de una manera directa e indirecta, empleando la técnica de PESTEL se tienen la

determinacion de los aspectos politicos, que se presentan a continuacion.

En el Aspecto Politico: especifica que el Ministerio de la Produccion
informo que trabaja con el Ministerio de Economia y Finanzas y Cofide para mejorar el
Financiamiento de las Micro y pequeiias empresas de tal manera Fortalecer la
Productividad, en el desarrollo de estos emprendedores en todo el pais, Produce
adelanté que se analiza introducir garantias (no reciprocas) en el ambito

del FORPROVy fijar que no se soliciten a los emprendedores la condicién de
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encontrarse en el régimen de las MyPes Tributario. Otra forma de avanzar seria
trabajar con més intensidad con los bancos y luego, con las cajas municipales. (Lima,

2018).

Ademas, se hace mencidn gue el ministro de Economia y Finanzas, Alfredo
Thorne, especifica que el Gobierno Peruano impulsa una reforma tributaria que facilita un
crecimiento de las MyPes y a vez las lleva a la prosperidad. En tal sentido, el ministro de
economia y finanzas present6 avances a favor de las MyPes peruanas, segun la ley de
Factoring, especifica la facilitacion del acceso al financiamiento, a las empresas mediante

una menor tasa de impuesto a la renta a las facturas. (Diario Oficial El Peruano, 2016).

En el Aspecto Econdémico: manifiesta que en la actualidad las Micro y
Pequefias empresas (MYPES) en el Pert son de vital importancia para el desarrollo de
nuestra economia. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tienen un
aporte del 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el autoempleo
que este genera; sin embargo, el desarrollo de dichas empresas se encuentra estancado,
principalmente por la falta de un sistema tributario estable y simplificado que permita

superar problemas de formalidad de estas empresas. (Sanchez, s.f).

Se especifica que las MyPes de los rubros textiles, calzado, madera y metal
mecanica, determino que impulsaron la economia a nivel nacional, con una gran
produccién mas de 12 millones de bienes y prendas de vestir para seis ministerios, en tal
sentido las MyPes ofertaron al Estado, directamente y sin intermediarios, productos de

alta calidad, promoviendo buenas practicas productivas y dando empleo temporal,
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gestionado por Foncodes, en la cual promueve el desarrollo de la industria manufacturera,
genera empleo, con impacto en los sectores méas pobres del pais, fundamentalmente en las

zonas periurbanas. (Portal FONCODES, 2018).

En el Aspecto Social: si bien es cierto en el Perd las MyPes hacen su
aparicion a partir de la década de los ochenta; donde se ha venido gestando como solucion
al problema del desempleo y bajos ingresos, sobre todo en la capital, a consecuencia, de
las olas de inmigracion que empezaron a llegar del interior del pais, en la actualidad las
MyPes que representan un sector de mucha importancia dentro de la estructura productiva
del Perd, de forma que las microempresas representan el 95,9% del total de
establecimientos nacionales, porcentaje éste que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden

las pequefias empresas. (Vasquez, 2013).

Las MyPes vienen cogiendo mayor posicion a nivel mundial y nacional en
la cual se vieron en la necesidad de ofrecer productos accesibles para todas las personas
que cuentan con mayor eficiencia que las grandes empresas, es por eso que los peruanos
emprendedores se sienten mas seguros al formar una empresa porque esto le generara una
gran competencia las que a su vez necesitan cubrir sus necesidades econdémicas, (Pinto,

2017).

En el Aspecto Tecnoldgico: hace mencion que el viceministro de MyPes e
Industria, Marco Velarde, sefial6 que las micro y pequefias empresas que no usan
tecnologia no son tan competitivas como las que si lo hacen. El uso de la tecnologia

permitiria que las MyPes puedan duplicar sus ventas y mejorar su atencion. Cabe indicar
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que a la fecha hay 1,7 millones de MyPes formales en el pais Si bien el 96% de las
empresas formales tienen acceso a Internet, solo el 60% lo utiliza como herramienta
digital, muchas MyPes no las usan por falta de conocimiento o su acceso es de alto costo.
Por el Ministerio de la Produccion (Produce) lanz6 la plataforma Kit Digital, disponible
en Internet, que incluye herramientas, servicios y cursos de aprendizaje sin costo, solo
inscribiéndose con su DNI o nimero de Registro Unico de Contribuyente (RUC). El Kit
Digital dard acceso gratuito por 1 afio a dominio, hosting y 50 cuentas de correos

cooperativos. (Diario La Republica, 2017).

Es preciso indicar que la tecnologia es un recurso muy importante para las
MyPes que aln se encuentran en el proceso de crecimiento, ya que es una herramienta con
la que puede lograrse la optimizacion y mejora de los procesos de produccion,
organizacion, despacho, ventasy cobranza, capacitacion, etc., en la que les permitird
establecer ventajas competitivas con las cuales podran posicionarse en el mercado,
conseguir mayores clientes y por supuesto, alcanzar mayores niveles de productividad e

incluso de expansion. (Julio Castro, 2016).

En el Aspecto Ecoldgico: se da a conocer que las MyPes se dedican a las
actividades que constituyen un soporte de calidad, de modo que puedan recurrir a ellas
cuando las requieran, con la finalidad de fortalecer la competitividad de las MyPes en el
mercado teniendo a la calidad como aliado, las MyPes desempefian un rol muy importante
porqgue tienen la responsabilidad ética y moral de preservar el medio ambiente, pues tienen
el compromiso con la sociedad y el medio ambiente evitando de esta manera causar dafio

y promover el bienestar para todos; asi mismo mejora su imagen institucional obteniendo
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mayor rentabilidad; ya que toda MyPes tienen la obligacion de proteger la diversidad de

los recursos naturales. (Zuta Chong y Wiese, s.f.).

Para aumentar la competitividad en las MyPes se requiere de una mejora en
su entorno empresarial que tengan acceso a cada uno de los financiamientos, el desarrollo
de los mercados de servicios empresariales con el apoyo de la innovacion y la tecnologia
se puede llegar lejos con las empresas que sacan al mercado. Es asi mismo que el estado
exige a cada una de las empresas que cumplan con el crecimiento ecoldgico con la
finalidad de poder maximizar sus activos sin perjudicar a la gestion ambiental en su

productividad, (Ojeda, 2015).

En el Aspecto Legal: en el Per( las micro y pequefias empresas son
actualmente de gran tendencia en su desarrollo econdmico, basidndose en el sector
empresarial que mas produce, asi mismo el gobierno peruano para su territorio legisla
leyes en beneficio a las MyPes, la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para
facilitar la inversion, entre ellas la Ley N° 28015, Ley de Promocion y Formalizacion de
la Micro y Pequefia Empresa, leyes que hacen que las empresas tengan una mayor

productividad y logren una gran competencia en el mercado, (Sandoval, 2012).

El estado peruano fomenta la formalizacion de las MyPes a través de la
simplificacion de los diversos procedimientos de registros y supervision lo cual ayuda a
contribuir con el incremento de la competitividad de las medianas y pequefias empresas

en los diferentes mercados que participa promoviendo y facilitando el acceso de los
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mercados de bienes y servicios asi mismo contribuir a una actividad empresarial

sostenible. (Congreso de la Republica, s.f.).

Frente a ello se formulé el problema de investigacion denominado: ¢Cuales
son las caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de las MYPES,
sector servicio rubro hospedajes en la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018?
Permitiendo elaborar los objetivos: Objetivo General: Determinar la caracterizacion de la
gestidn de calidad en la atencion al cliente de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes
en la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018. Y los objetivos especificos: Describir las
caracteristicas de la gestion calidad de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la
Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018. Determinar los principios de calidad en las
MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018.
Determinar las caracteristicas de la atencion al clientes en las MYPES, sector servicio
rubro hospedajes en la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2018. Determinar el nivel de
comunicacion al cliente en las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la

Urbanizacion José Lishner Tudela, 2019.

La investigacion qued6 justificada tedricamente porque contiene una
apertura de conocimiento de la gestion de calidad en la atencidn al cliente, teniendo como
base las caracteristicas y estrategias de gestion de calidad, ademas de las caracteristicas y

niveles de la atencion al cliente y comunicacion. (Miller y Salkiu, 2002).
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Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente investigacion,
se justifica en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite conocer datos y

encaminar al rubro hospedajes en la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2019.

Tiene una justificacion metodoldgica de tipo descriptivo, nivel cuantitativo
y disefio no experimental; por la aplicacion sistematizada del proceso de la investigacion,
encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que determinen las caracteristicas sin
vulneracién alguna, y se recogen los datos en un solo momento, en este caso rubro de

hospedajes. (Batista, 2006).

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de aporte
para las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a
las MyPes el manejo del negocio, motivandolo al cambio, para una mejor prestacion de

los servicios. (Batista, 2006).

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener el

titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad de la
gestién de calidad en la atencién al cliente del rubro hospedajes en la Urbanizacion José

Lishner Tudela, 2019, promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.
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REVISION DE LA LITERATURA

2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun Olortegui (2016) en su investigacion “Servicios Y Ventas En El
Area De Atencién Al Cliente” Su investigacion tiene como propésito
capacitacion para los colaboradores relacionado a temas y técnicas de
atencion a clientes como un disefio de investigacion aplicandose un
cuestionario para conocer la relacion que existe entre la calidad de
servicios y ventas una poblacion de 102 personas utilizando como
instrumento de relacién datos del cuestionario concluyendo que la calidad
de servicio va influir directamente en las ventas de los bienes y servicios

que ofrece la empresa.

Por otra parte Guerra (2015) en su Trabajo de grado para optar por el titulo
de Administradora De Empresas de la Universidad De Narifio Colombia
la cual lleva por titulo: “Evaluacion de la calidad de la atencién al cliente
en las empresas lacteas de la ciudad de san juan de pasto departamento
de Narifio”. El tipo de investigacion comprende la descripcion, registro,
analisis e interpretacion de la composicion o proceso del fenémeno a
estudiar. El recojo de la informacién se dio bajo el método de la encuesta.
Obtencion de las siguientes conclusiones El analisis factorial modificé las
dimensiones originales del modelo SERVQUAL, propuesto por los
profesores Parasuraman, Zeithmal y Berry; de acuerdo con los pesos

factoriales, se obtuvieron cuatro factores en la satisfaccion de los clientes,
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en los puntos de venta de las empresas lacteas. Asi como De acuerdo con
los resultados obtenidos, a través del método de evaluaciéon SERVQUAL
utilizado en la presente investigacion, los puntos de venta directa de las
empresas lacteas, que fueron objeto de estudio, poseen una baja calidad en
lo que respecta a la atencidn al cliente; lo anterior se ve corroborado por el
hecho de haber obtenido un ICS (indice de calidad de servicio) con un

valor negativo de -1.64.

De igual manera, Sanchez, (2014). En su investigacion titulada:
“Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la
calidad del servicio brindado en “El Restaurante Mar Picante” de la
ciudad de Trujillo”; cuyo objetivo es elaborar un plan de capacitacion en
habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio
brindado en el Restaurante “Mar Picante” de la Ciudad de Trujillo; con un
disefio de investigacion denominado en sucesion o en linea; aplicando
encuestas como medio de recoleccion de datos una poblacion de 320
clientes; concluyendo que las principales necesidades de capacitacion del
personal del Restaurant “Mar Picante” se manifiestan en habilidades de
atencion al cliente, motivacion y liderazgo, debilidades y fortalezas,

trabajo en equipo y manejo de personal.

Segun Jurado, (2014). En su investigacion titulada: “Calidad de la Gestion
en el Servicio y Atencion al Cliente para el Mejoramiento de las

Operaciones Internas en Restaurantes de Lujo en el Centro Historico de
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la Ciudad de Quito”. Tiene como propdsito determinar a través de un
diagnostico el nivel de calidad de gestidn del servicio y atencion al cliente
en un restaurante de lujo en el Centro Historico de la Ciudad de Quito, a
fin de proponer mejoras para los procedimientos internos, utilizando los
criterios de la Norma UNE 93200:2008; con un disefio de investigacion
descriptivo — situacional, aplicando como instrumento de recoleccion de
datos encuestas de satisfaccion aplicadas a los clientes, disefiadas bajo los
parametros de SERVQUAL y DINESERV; obteniendo como conclusion
que los clientes se encuentran satisfechos con la calidad del servicio
recibido, sin embargo, hay aspectos que mejorar dentro del proceso, asi

como otros que reestructurar.

Para Carpio (2014) en su investigacion “Mejora del proceso de atencion
al cliente y calidad del producto” Su investigacion tiene como propdsito
proponer estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios.
Con un disefio de investigacion los factores externos e internos que
permiten determinar la situacion y poder evaluar la calidad del servicio a
una poblacion de 60 personas utilizando como instrumento de recoleccion
datos la entrevista concluyendo que se presentan propuestas de mejora para
el problema planteado la cual se basa en estrategias de atencion al cliente

para posicionar los servicios.

2.2.BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
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2.2.1. GESTION DE CALIDAD

2.2.1.1.DEFINICION

Segun Reyes Benitez (2010): Es un serie de caracteristicas entre si
que conserva un producto o servicio, su determinante satisfaccion
ante las exigencias de los usuarios, obtenidas a través de un metodo
de produccion. También nos dice que la Calidad admite que el
producto o servicio debe girar en torno a las funciones y
especificaciones para la cual fue disefiada y que ademas deberan

ajustarse a lo que los clientes o consumidores demandan.

Para Juran (1993): Lo sintetiza en dos puntos, primero las
caracteristicas con la que cuenta el producto o servicio y segundo la
capacidad de estos para satisfacer al cliente, juntando ambos punto
la define como: “Calidad es el conjunto de caracteristicas de un
producto o servicio que satisfacen las necesidades de los clientes y
en consecuencia, hacen satisfactorio el producto”. Nos dice también

que las opiniones de los consumidores indica el nivel de calidad.

De acuerdo a Crosby (1992): El describe la calidad en una frase
“Calidad es conformidad con las necesidades”, la calidad no cuesta,
pero lo que si te cuesta es el incumplimiento de ella, él se basa en
que todo lo que se va a realizar se realice eficazmente con el fin de

comprender y servir al cliente.
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2.2.1.2.CARACTERISTICAS

Segun Irurita & Villanueva (2012) La Gestion de Calidad cuenta

con tres caracteristicas basicas:

Calidad de Disefio: es basicamente el ajuste de producto o
servicio a las necesidades y exigencias del cliente, puntos clave
a considerar dentro de esta: segmentar el mercado para asi
poder identificar cual es el nicho de mercado al cual dirigirnos;
realizar un estudio de mercado de cada nicho; adaptar el
producto o servicio acorde a las necesidades, gustos vy
preferencias de los consumidores, fijara métodos de
produccion y proveer a la organizacion los instrumentos
necesarios.

Calidad de Fabricacién: su fin es conseguir una adecuacién
en los métodos de produccién ya establecidos, con el fin de
minimizar costos; logrando asi ventajas competitivas con gran
rapidez, teniendo como resultado a los clientes satisfechos
Mejora la imagen externamente de la organizacion.

Satisface completamente todas las necesidades de sus clientes.
Realiza bien las cosas desde un principio a un final.

Da respuestas rapidas a las inquietudes de sus clientes.

Procura siempre la excelencia en sus productos o servicios.
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2.2.1.3.PRINCIPIOS

Normas I1SO 9001 (2015) Los 7 principios de Gestion de calidad

son los siguientes:

1)

2)

3)

Enfoque al Cliente: Todo gira en torno al cliente, ya que las
empresas dependen de ellos, por lo tanto las organizaciones
deben percibir las necesidades actuales y futuras, satisfacer en
lo méas minimo las expectativas de sus clientes. Las empresas
de hoy en dia deben tener en claro que las necesidades de los
clientes son cambiantes con el paso del tiempo, que son mas
exigente. Lo clientes en este tiempo desean que las
organizaciones les ofrezcan soluciones mas rapidas.
Liderazgo: Las organizaciones deben tener bien en claro que
los lideres son los pilares, son los que establecen la unidad de
propdsito y orientacion de la empresa. Ellos son los encargados
de mantener a todo el personal involucrado a logro de los
objetivos y metas de la organizacién. Si ellos no realizan bien
su trabajo se rompe todo el eslabon afectando a todos.
Participacion del Personal: El personal incluyendo todos los
niveles cumplen una labor muy importante dentro de la
organizacion, son el engranaje, completo compromiso mas el
uso de sus habilidades y talentos benefician a la organizacion.

La motivacion del personal es clave juntamente con la
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comunicacion clara de objetivos y la participacion de todos en
la consecucion de estos.

4) Enfoque Basado en Procesos: Cuando las actividades y los
recursos se gestionan como un proceso se logran los resultados
deseados.

5) Mejora: La mejora continua dentro de las organizaciones debe
ser siempre uno de los objetivos, esto se logra tomando en
cuenta el ciclo dado por Deming: Planificar, Desarrollar,
Controlar y actuar

6) Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decision: Las
decisiones se apoyan en el andlisis de los datos y la
informacion. Pero hay diversos factores a tomar en cuenta: la
inexactitud, nuestras emociones y el &nimo.

7) Gestion de Relaciones: tener una correcta gestion de las
relaciones es muy importante, entre ellos estan los socios
estratégicos y los proveedores quienes son los que contribuyen
al éxito de las organizaciones, las alianzas estratégicas son una

de las mejores fuentes de productividad y rentabilidad.

2.2.2. ATENCION AL CLIENTE

2.2.2.1.DEFINICION
Garrillo (2011) manifestd que “La empresa en el largo plazo es la

opinion de los clientes sobre el servicio o producto que adquieres.
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Resultando obvio que para los clientes formen una positiva opinion,
el negocio o0 empresa debe satisfacer indiscutiblemente cada una
de las necesidades y expectativas. Denominandose calidad de
Sservicio”.

Ademas Nahuirima (s.f.) considera que la atencion al cliente tiene
como objetivo “lograr hacer llegar la orientacion mediante la
comunicacion, empatia para poder entender e interpretar las
necesidades de los clientes buscando satisfacer cada una de sus

necesidades y obtener su fidelidad ”

2.2.2.2.CARACTERISTICAS

Shahin citado por Violante (2015). En su articulo “5 caracteristicas
del buen servicio al cliente” manifestd que los clientes tienen un
enorme valor, son mios y creen en mi. El experto sefialé que los
emprendedores deben apelar a los sentimientos del consumidor si
quieren tener clientes fieles y comprometidos. Considerando que “a
la gente se le convence con la razon, pero se le mueve con la
emocion”, sefiald durante su ponencia donde explicoé que es vital
que una empresa sepa para qué existe. Shahin considera que existen
5 caracteristicas basicas para tener excelente atencién al cliente:

e Ser honesto: a los clientes les gusta saber qué ocurre con el

producto y saber cuidadosamente lo que compran. No trates

de exagerar las caracteristicas para vender mas, solo
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lograras desilusionas a las personas que ya te compraron y
jamas volveran a acercarse.

e Cumplir: va de la mano con el primer punto y se refiere a
que lo minimo de tu producto o servicio debe hacer es
cumplir con lo que has prometido. Si dices que tu aparato es
capaz de hacer café en siete minutos con 30 segundos, debe
lograrlo en ese tiempo, ni un segundo mas.

e Ser transparente: nunca hay que tratar de “confundir” al
cliente. Cuanto més directo y abierto sea el proceso y tu trato
con el cliente, mas satisfecho quedara.

e Ser predecible: esto no quiere decir no ser innovador. Se
refiere a que entregues a calidad de servicio o producto la
forma que has acostumbrado, si cada martes envias una
revista a tus clientes, debes cumplir sin falta.

e Honrar tu palabra: si tienes que hacer una devolucion o
modificar y/o cambiar un producto porque el primero que
vendiste sali6 defectuoso, hazlo. No trates de faltar a tus
garantias porque ahorrarte unos cuantos pesos podrias

perder a un cliente de toda la vida.

Adicionalmente Shahin agrega que tener un producto de alta
calidad parece muy obvio pero no siempre se cumple. La mejor

manera de tener clientes fieles, es ofrecer un producto que se
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destaque por si mismo por su calidad y que esté centrado en la

obvia satisfaccion del cliente.

2.2.2.3.COMUNICACION

Segun el portal REMICA (Citado por Velasco, 2018) Considera
que la comunicacion al clientes “Si en nuestra vida cotidiana la
frase “tenemos que hablar” suele ir acompaiiada de malas
experiencias y una ruptura, para las empresas es totalmente lo
contrario, la comunicacion con el cliente es un factor clave para
conseguir el éxito”

Eso si, al igual que en las parejas, la fidelidad en ambos casos si es
importante. Las empresas practican la comunicacion con el cliente
para trabajar la fidelidad. Actualmente el gran namero de fuentes
de informacion como son las webs y redes sociales, entre otros, han
otorgado al consumidor mas poder para comparar los productos y
servicios y en consecuencia toman decisiones de una manera mas
autonoma. Analizar las fuentes de informacion y los canales de
comunicacion con el cliente de manera adecuada consigue que
empresas como Remica puedan entender lo que demanda el
mercado. Una premisa que deben tener las compafiias es la

coherencia a la hora de transmitir un mensaje a través de todos los
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canales de comunicacion de informacion disponibles y habilitados.
El mensaje debe ir siempre enfocado hacia las necesidades de cada
perfil. En Remica la comunicacion con el cliente es diversa debido
a la variedad de perfiles con los que se trabaja diariamente, se debe
elegir el tipo de comunicacion y canal a la hora de comunicar un
mensaje. En los ultimos afios hemos experimentado un aumento del
feedback entre las empresas y los clientes. Hace veinte afios no era
posible ir por la calle y mencionar a una compafiia a través de una
red social para consultar un detalle de la factura o una duda. Los
canales han incorporado las redes sociales como uno méas y las
empresas lo saben.

¢ Qué proporcionan las redes que no proporcionan los canales
convencionales?

Para empezar podemos decir que el lenguaje y las expresiones que
se usan no son las mismas que las que se suelen utilizar a través de
un correo electronico. La limitacion de caracteres y su inmediatez
consiguen que el lenguaje sea mas coloquial para que el cliente
también lo perciba como un mensaje mas personal. Actualmente la
comunicacion con el cliente busca precisamente eso, la
personalizacion, los consumidores quieren diferenciarse y no ser
tratados en masa. Es por eso que los mensajes deben cuidarse y
estudiarse al detalle.

Los excesos no son buenos:
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Sefialamos la importancia de la comunicacion con el cliente, pero
la clave de una buena comunicacion es saber cdmo, cuéndo, cuanto
y qué contar:
¢Cémo nos vamos a comunicar con el cliente?: Hay que
saber el canal adecuado en funcion del perfil, puede ser un
mensaje directo a través de Facebook o una llamada
telefonica.
¢Cuéndo se lo vamos a comunicar?: Las horas a las que se
debe llamar a un cliente deben ser logicas, segun la ley estan
prohibidas antes de las nueve de la mafiana y més tarde de
las 21:00 horas y en festivos o fines de semana. En el caso
del envio de una newsletter, los miércoles y jueves son los
dias escogidos como mas favorables para realizar este tipo
de correos.
¢Cuanto?: Los excesos no son buenosy la llegada de correos
masivos o llamadas constantes consiguen el efecto contrario
del buscado, una mala opinion que puede extenderse.
¢Qué comunicar?: Ademas de los puntos comentados
anteriormente, el contenido del mensaje es clave. Debe ser
una informacion que interese al receptor y tenga relevancia.
Si se falla en este sentido, se consigue entrar en el buzon de

SPAM. Si por el contrario se envia informacion de interés
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los clientes recibiran la informacion y la relacion empresa-
cliente se ve fortalecida consiguiendo un consumidor fiel.
¢Qué cambios experimentara la comunicacion con el
cliente?
Un estudio publicado por Experian, “The new rules of customer
engagement”, las empresas son conscientes del valor de la
comunicacion con el cliente y de la utilizacion de los distintos
canales. Las organizaciones estan detectando que la experiencia de
compra, o de uso, es Yy serd un importante elemento de
diferenciacion en los préximos 5 afios: asi lo reconocen el 80%. El
95% considera que la informacion, los datos, son claves para
integrar la experiencia de consumo en los procesos y tomas de
decisiones de la compafiia. Por lo tanto la comunicacion con el

cliente es clave para conocer qué se debe mejorar.

2.2.3. MYPES

El Congreso de la Republica promulgd la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. Este tiene entre
sus objetivos establecer el marco legal para la promocion de la
competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y

medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias leyes
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entre las que esta la actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR. “Texto
Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente” ;Qué cambios nos trae esta Ley a las micro
y pequefios empresas? Se cambian los criterios de clasificacion para las
Micro, Pequeiias y Medianas empresas de la siguiente manera: Las
Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL) pueden
acogerse al Nuevo RUS “Decreto Legislativo 937, Ley del Nuevo
Régimen Unico Simplificado” siempre que cumplan los requisitos
establecidos por dicha norma; Se transferird la administracion del
Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE) pasando
del Ministerio de Trabajo (MINTRA) a la SUNAT
Las microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de
amnistia en sanciones tributarias y laborales durante los tres primeros
afios contados a partir de su inscripcion y siempre que cumplan con
subsanar la infraccién. Las empresas que se acogieron al régimen de la
microempresa establecido en el D. Leg. N° 1086, Ley de promocion de
la competitividad, formalizacion y desarrollo de la micro y pequefia
empresa y del acceso al empleo decente, gozan de un tratamiento
especial en materia de inspeccion del trabajo por el plazo de 03 (tres)
afios desde el acogimiento al régimen especial, especificamente en
relaciéon con las sanciones y fiscalizacién laboral. Asi, ante la

verificacion de infracciones laborales leves, deberdn contar con un
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plazo de subsanacion dentro del procedimiento inspectivo. El régimen
laboral especial establecido mediante el D. Leg. N° 1086 es ahora de
naturaleza permanente; El régimen laboral especial de la microempresa
creado mediante la Ley N° 28015, Ley de Promocién y Formalizacion
de la Micro y Pequefia Empresa, se prorrogara por 03 (tres) afios. Sin
perjuicio de ello, las microempresas, trabajadores y conductores
pueden acordar por escrito, durante el tiempo de dicha prorroga, que se
acogeran al régimen laboral regulado en el D. Leg. N° 1086. El acuerdo
debera presentarse ante la Autoridad Administrativa dentro de los 30
(treinta) dias de suscrito; EI TUO de la Ley de Promocion de la MYPE
que fuera aprobado por Decreto Supremo 007-2008-TR, a partir de esta
norma se denominara “Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial”; La
microempresa que durante 02 (dos) afios calendarios consecutivos
supere el nivel de ventas establecido (150 UIT por afio), podra
conservar por 01 (un) afio calendario adicional el mismo régimen
laboral; La pequefia empresa que durante 02 (dos) afios calendarios
consecutivos supere el nivel de ventas establecido (1,700 UIT), podra
conservar por 03 (tres) afios calendarios adicionales el mismo régimen
laboral; Sobre este punto, cabe recordar que en el afio 2003 se publicd
la Ley N° 28015, Ley de Formalizacion y Promocién de la Micro y
Pequefia Empresa. Esta norma estuvo vigente hasta el 30 de setiembre

de 2008. A partir del 01 de octubre de 2008 entro en vigencia el Decreto
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Legislativo N° 1086, Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizaciony Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresay de acceso
al empleo decente. Esta norma y sus modificaciones (recopiladas en el
Decreto Supremo N° 007-2008-TR, Texto Unico Ordenado de la Ley
de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la
Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente) son las
que se encuentran vigentes a la fecha, y que han sido modificadas por

la Ley N° 30056.

I1l.  HIPOTESIS
Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipétesis,
ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables

no se puede establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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METODOLOGIA

4.1.TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su proposito es describir
realidades, hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas

(Rodriguez, 2010).

4.2.NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3.DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio NO EXPERIMENTAL dado que los datos
se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad
(Bernal, 2010). El disefio de la investigacion sera no experimental

descriptivo, de corte transversal.
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Donde:
M = Muestra conformada por los clientes.
O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad en la Atencién al

Cliente.

M : Muestra

O : Observacion de la Muestra.
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4.4.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 01. Poblacion de Investigacion.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) EDICION
< PRIORIZACION ¢LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE NOMINAL
o9 DEL CLIENTE COMO PRIORIDAD?
[alya)
0 3 MEDICION Y|cLA  EMPRESA  EVALUA  SUS
S S CONTROL INDICADORES QUE COMPRA? NOMINAL
Se pretendera o & . ¢CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA
Sistema en el que se l‘;‘?ermégfgctgzzgggg @5 ighﬁi%iAC'ON COMPROMETIDA CON  OFRECER NOMINAL
<DE establecen pardmetros de la gestion de 2 5 PRODUCTOS DE CALIDAD?
&) como objetivos, calidad de las g g ¢(CONSIDERA QUE LA CULTURA
3:‘ estrategias, politicas, MYPES materia de o ENTORNO ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA NOMINAL
O recursos, estructuras, |. . L, EMPRESA BUSCA COMPRENDER LAS
8 reglas e instrucciones, ::\;edsigg;mon la a ¢CREE USTED QUE LA EMPRESA HA
8 con el fin de lograr las| i cien de una z INNOVACION INNOVADO SUS PRODUCTOS? NOMINAL
= metas que se han|T". ]
1% . serie de i~
u planificado. interrogantes @ ¢¢LA  EMPRESA UTILIZA  MEDIOS
Camisén & Cruz &l . 1 s 0q TECNOLOGIA TECNOLOGICOS ~ PARA  ORIENTAR NOMINAL
Gonzales (2016) formuladores  de S8 CORRECTAMENTE AL CLIENTE?
preguntas. a g ¢cLA EMPRESA UTILIZA TERMINO
a COMUNICACION  |[CORRECTOS DE ACUERDO A SU NIVEL NOMINAL
T DE COMUNICACION ORAL?
3 ¢LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS,
T BENEFICIOS PROMOCIONES, OFERTAS Y NOMINAL
o DESSCUENTOS'

FUENTE: Elaboracién propia.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA .
CONCEPTUAL OPERACIONAL ( ) MEDICION
m —
Senlle (2001), Manifests 0 ASERTIVIDAD | Personal de entas muestra asertiidad NOMINAL
) n =2 al momento de la atencion al cliente.
que aborda  mas < < .
ampliamente estalse pretender 0Zy El personal lo informa correctamente
N . o FOE INFORMACION respecto a los equipos Yy  sus NOMINAL
definicion cuando expresa|determinar, describir noz L
i~ iy T zuW caracteristicas.
W que “Gestionar es unflas caracteristicas ] ||_|_J 3 El versonal muesta coordialidad en Ta
g término de origen latino|de la atencién al 5<® COORDIALIDAD atenri:ic’)n NOMINAL
ujl que significa llewr a lajcliente — de s éi El personal es comunicativo y respetuoso
0 practica una serie de|[MYPES materia de 5 COMUNICACION P . y., P NOMINAL
O diigencias y  acciones [investigacion ] al momeno de realizar la recepcion.
< . . z SOLUCION DE|El personal ofrece soluciones ante
z relativas a lajmediante la O ) : NOMINAL
0 L o C = PROBLEMA cualquier controwersia.
5 administracion de los|aplicacion de una 2
g {ECUISOS técnicos. lserie de < Las empresas cumplen ofrecen los
w - I: Z SERVICIOS senicios que presentan los equipos al NOMINAL
= econémicos y humanos, |interrogantes W . o
< . - Ind momento de la orientacion.
con la finalidad de hacer|indicadores o)
cumplir  los  objetivos [formuladores de w CUMPLIMIENTO  [Las empresas cubren cada una de sus NOMINAL
prefijados en la|preguntas. S DE NECESIDADES |necesidades de compra.
organizacion y lograr los g ,
resultados esperados” 2 CALIDAD DE|Considera que las empresas ofrecen una NOMINAL

ATENCION

adecuada calidad en atencion al cliente.

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.5.POBLACION Y MUESTRA
Poblacion.
P1: La poblacion para la variable gestion de calidad se considera infinita,
la misma que esta conformada por los clientes, de las ocho (08) MYPES.
P2: La poblacion para la variable atencion al cliente se considera infinita,

la misma que estd conformada por los clientes, de las ocho (08) MYPES.

Cuadro 02. Poblacién de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
PROPIETARIOS

01 | EL OVNI 1
02 | 3R 1
03 | MANANTIAL 1
04 | LOS DIAMANTES 1
05 | SAN ANDRES 1
06 | FANTASIA 1
07 | ADRIAN 1
08 | LAS MERCEDES 1

TOTAL 08

Fuente: Elaboracion propia.

MUESTRA

Para, Herndndez, Ferndndez y Baptista, (2010) dicen que cuando las
poblaciones de variables son infinitas, entonces se conocen las
caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de las
variables gestion de calidad en la atencion al cliente, en este caso se aplicd
la férmula de muestra infinita. (Sampieri, 2010).

n=272 p.q
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Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z = 1.645)
p = Probabilidad 0.5%

q = No probabilidad (donde Q= 1-P)

q=0.5%

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)2(0.50) (0.50)

(0.1)?
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)
n =0.67650625
0.01
n =67.650625
n = 68 clientes.

Segun Hernandez considera que de acuerdo al instrumento la muestra
asciende a 68 clientes quienes seran encuestados para la variable gestion de

calidad en la atencién al cliente.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:
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Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los se considera infinita, la misma
que esta conformada por los clientes, de las ocho (08) MyPes de
los hospedajes de la Urbanizacién José Lishner Tudela, para el
afio 20109.

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los
diferentes clientes que acuden frecuentemente a las diferentes
empresas de hospedajes con el fin de poder obtener sus aportes
y asi poder realizar nuestro trabajo de investigacién acerca de la
gestion de calidad en la atencidn al cliente.

Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la
cual nos permitio conocer las diferentes opiniones acerca de la
gestion de calidad en la atencion al cliente del rubro estudiado, y
a la vez poder identificar cual es el problema que atraviesan estas

empresas en nuestra investigacion que vamos a realizar.

Instrumentos:

Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una
de las variables en investigacion, que aborda la encuesta.
Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedrico
de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la

muestra.
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Encuestas: Se realizé una encuesta a los clientes con el objetivo
de poder recaudar las diferentes opiniones acerca de los
hospedajes, que nos puedan brindar sus conocimientos en
relacion a la gestion de calidad en la atencion al cliente que
tienen las empresas. Por lo tanto para mi investigacion se opto
por aplicar la encuesta elaborada por la Lic. Adm. Eliana
Elizabeth Avalos Reyes en su investigacion denominada
“Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de
las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el centro de
Tumbes, 2018”. Contando esta con 4 interrogantes por cada
objetivo especifico concordando con mi investigacion. y del Lic.
Adm. Omar Guerrero Garcia en su investigacion
“Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de
las MYPES, sector servicio rubro distribuidoras de venta de

celular en el cercado de Tumbes, 2018 .

4.7.PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla las medidas de
resumen de la variable gestién de calidad en la atencion al cliente; y como
seran presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar.
Se recogio los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y

graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus
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dimensiones. Se emple6 estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los diferentes
programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office Excel,

el Power Point y el Turnitin.
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4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

Procesamiento

Problema Objetivos de Investigacion Hipdtesis Metodologia Poblaciéon y Muestra de Datos
Objetivo General
Determinar la caracterizacion de la gestion de
calidad en la atencion al cliente de las MYPES, .
S b hospedai | ] Se hara uso de la
;Cudles son las | SECIOr _servicio rubro hospedajes —en  la Tipo: lacion: estadistica
garacteristicas ge | Urbanizacion José Lishner Tudela, 2019. . Poblacion: descritiva a
> Objetivos Especificos (Fidias) Por | Descriptiva fp
la gestion de ser una P1. La poblacion para la | travésdetablasy
calidad en la | Describir las caracteristicas de la gestion calidad | : . variable gestion de calidad | 9raficos de
0 O | investigacion 1able g i
atencion del | de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes con  disefio | Disefio: es infinita. frecuencias
cliente de las | en la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2019. -~ P2. La poblacién para la | multiples y
. o : descriptivo | Ng - Lap p :
MYPES, sector | Determinar los principios de calidad en las no s variable atencion al cliente | simples
servicio  rubro | MYPES, sector servicio rubro hospedajes en la Experimental es infinita utilizando el
: o s formulara P :
hospedajes en la | Urbanizacion José Lishner Tudela, 2019. hipotesis de programa

Urbanizacién
José Lishner
Tudela, 2019?

Determinar las caracteristicas de la atencion al
clientes en las MYPES, sector servicio rubro
hospedajes en la Urbanizacion José Lishner
Tudela, 2019.

Determinar el nivel de comunicacion al cliente
en las MYPES, sector servicio rubro hospedajes
en la Urbanizacion José Lishner Tudela, 2019.

investigacion

Nivel:

Cuantitativo

Muestra:

La muestra resultante es de
68 clientes.

Microsoft Office
Word, Microsoft
Office Excel,
Power Point y el
Turnitin.
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4.9.PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia
para orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad
demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad en la atencion al cliente en las MyPes
del sector servicio rubro hospedajes, utilizando el enfoque colaborativo
mediante la utilizacion de cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado
obtenido que no serdn manipulados respetando las opiniones de cada uno de

los participantes en el trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1.PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01. ¢ La empresa considera al cliente como prioridad?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 16 24%
NO 52 76%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 02. ;La empresa evalla sus indicadores que compra?

OPCION Fi Hi (%)
sl 0 0%
NO 68 100%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 03. ;Considera que la empresa estd comprometida con ofrecer productos de

calidad?
OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0%
NO 68 100%
68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.
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Tabla 04. ;Considera que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca

comprender las necesidades del cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 4 6%
NO 64 94%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 05. ¢ Cree usted que la empresa ha innovado sus productos?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 11 16%
NO 57 84%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 06. ;La empresa utiliza medios tecnologicos para orientar correctamente al cliente?

OPCION Fi Hi (%)
sl 0 0%
NO 68 100%
68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.
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Tabla 07. ;La empresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de comunicacion

oral?
OPCION Fi Hi (%)
Sl 7 10%
NO 61 90%
68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 08. ¢ La empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9%
NO 62 91%

68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 09. ¢ El personal de ventas muestra asertividad al momento de la atencion al cliente?

OPCION Fi Hi (%)

Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.
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Tabla 10. ¢ El personal de ventas lo informa correctamente respecto a los equipos y sus
caracteristicas?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 11. ¢ El personal muestra cordialidad en la atencion?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 12. ¢ El personal es comunicativo y respetuoso al momento de realizar la venta?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 13. ¢ El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia?

OPCION Fi Hi (%)

sl 46 68%
NO 22 32%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.
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Tabla 14. ;Las empresas cumplen ofrecen los servicios que presentan los equipos al
momento de la orientacion?

OPCION Fi Hi (%)

S 68 100%
NO 0 0%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 15. ¢ Las empresas cubren cada una de sus necesidades de compra?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 65 96%
NO 3 4%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.

Tabla 16. ;Considera que las empresas ofrecen una adecuada calidad en atencién al
cliente?

OPCION Fi Hi (%)

Sl 65 96%
NO 3 4%
TOTAL 68 100%

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de los hospedajes, 2018.
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5.2.ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Segun el objetivo especifico 01:

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 24% (16) de los huéspedes
manifestaron que la empresa considera al cliente como prioridad y el

76% (52) considera que no.

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los huéspedes

considera que la empresa no evalla sus indicadores que compra.

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los huéspedes
considera que la empresa no esta comprometida con ofrecer productos

de calidad.

En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 6% (4) de los huéspedes
considera que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca

comprender las necesidades del cliente y el 94% (64) considera que no.

5.2.2. Segun el objetivo especifico 02:
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En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 16% (11) de los huéspedes
considera que la empresa ha innovado sus servicios y el 84% (57)

considera que no.

En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 100% (68) de los huéspedes
considera que la empresa no utiliza medios tecnol6gicos para orientar

correctamente al cliente.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 10% (7) de los huéspedes
considera que la empresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel

de comunicacion oral y el 90% (61) considera que no.

En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes
respecto a la variable gestion de calidad; el 9% (6) de los huéspedes
considera que la empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y

descuentos y el 91% (62) considera que no.

5.2.3. Segun el objetivo especifico 03:

51



En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de
los huéspedes manifiestan que el personal de ventas muestra

asertividad al momento de la atencion al cliente.

En la tabla 10 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de
os huéspedes manifiestan que el personal de ventas le informa

correctamente respecto a los equipos y sus caracteristicas.

En la tabla 11 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de
los huéspedes manifiestan que el personal muestra cordialidad en la

atencion.

En la tabla 12 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de
los huéspedes manifiestan que el personal es comunicativo y

respetuoso al momento de realizar la venta.

5.2.4. Segun el objetivo especifico 04:
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VI.

En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacion 100% (68); el 68% (46) de
los huéspedes manifiestan que el personal ofrece soluciones ante
cualquier controversia; y el 32% (22) manifiesta que el personal no

ofrece soluciones ante cualquier controversia.

En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacion 100% (68); el 100% (68) de
los huéspedes manifiestan que los hospedajes si cumplen y ofrecen los

servicios que presentan los equipos al momento de la orientacion.

En la tabla 15 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacion 100% (68); el 96% (65) de
los huéspedes manifiestan que los hospedajes cubren cada una de sus
necesidades de compra y el 4 % (3) manifesté que los hospedajes no

cubren cada una de sus necesidades de compra.

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable
atencion al cliente al total de la poblacién 100% (68); el. 96% (65) de
los huéspedes manifiestan que los hospedajes ofrecen una adecuada
calidad en atencién al cliente y el 4.41% (3) manifestd que los

hospedajes no ofrecen una adecuada calidad en atencion al cliente

CONCLUSIONES
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e Segun el objetivo especifico 01 se concluye que las caracteristicas de la gestion de
calidad radica en que la empresa no utiliza medios tecnoldgicos para orientar
correctamente al cliente

e Segun el objetivo especifico 02 los principios de la gestion de calidad estan en
énfasis a que los duefios y trabajadores no estan comprometidos con ofrecer
productos de calidad y que la empresa no evalla sus indicadores de compra.

e Segun los objetivos especificos 03 se describe que el personal de ventas muestra
asertividad al momento de la atencion al cliente, ademas concluyo que el personal
de ventas informa correctamente respecto a los equipos y sus caracteristicas, por
consiguiente el personal muestra cordialidad en la atencién, por Gltimo el personal
es comunicativo y respetuoso al momento de realizar la venta.

e Segun los objetivos especificos 04 se describe que el personal ofrece soluciones
ante cualquier controversia, ademas concluyo que las distribuidoras cumplen y
ofrecen los servicios que presenta los equipos al momento de la orientacion, por
consiguiente los hospedajes cubren cada una de sus necesidades de compra, por

ultimo los hospedajes ofrecen una adecuada calidad en atencion al cliente.
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Encuesta dirigida a los cliente de los hospedajes en la Urb. José Lishner Tudela, de las
MYPES sector servicio. A continuacion se formularan una serie de interrogantes que
permitiran brindar informacion respecto a las variables de estudio: Gestion de Calidad y
Atencién al Cliente. Marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente.

GESTION DE CALIDAD SI|NO

(LA EMPRESA CONSIDERA AL
CLIENTE COMO PRIORIDAD?

(LA EMPRESA EVALUA  SUS
INDICADORES QUE COMPRA?

¢,CONSIDERA QUE LA EMPRESA
ESTA COMPROMETIDA CON
OFRECER PRODUCTOS DE CALIDAD?

¢,CONSIDERA QUE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA
EMPRESA BUSCA COMPRENDER LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE?

¢,CREE USTED QUE LA EMPRESA HA
INNOVADO SUS PRODUCTOS?

¢,eLA EMPRESA  UTILIZA MEDIOS
TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR
CORRECTAMENTE AL CLIENTE?

¢eLA EMPRESA UTILIZA TERMINO
CORRECTOS DE ACUERDO A SU
NIVEL DE COMUNICACION ORAL?

¢ LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS,

PROMOCIONES, OFERTAS Y
DESSCUENTOS'
ATENCION AL CLIENTE S| |NO

El personal de ventas muestra
asertividad al momento de la atencién al
cliente.

El personal lo informa correctamente
respecto a los equipos y sus
caracteristicas.

El personal muestra cordialidad en la
atencion

El personal es comunicativo y respetuoso
al momento de realizar la recepcion.

El personal ofrece soluciones ante
cualquier controversia.
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Las empresas cumplen ofrecen los
servicios que presentan los equipos al
momento de la orientacion.

Las empresas cubren cada una de sus
necesidades de compra.

Considera que las empresas ofrecen una
adecuada calidad en atencion al cliente.

FUENTE: Lic. Adm. Eliana Elizabeth Avalos Reyes y Lic. Adm. Omar Guerrero Garcia.
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ANEXO 02: LIBRO DE CODIGOS

N ITEM'S 10[ 11f 12) 13| 14) 15) 16| 17| 18| 19| 20f 21{ 22( 23] 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30[ 31f 32f 33| 34 35| 36) 37| 38| 30| 40| 41| 42| 43| 44| 45 46| 47) 48| 49| 50| 51| 52| 53| 54| 55| 56 57| 58| 59| 60| 61) 62| 63( 64| 65( 6 67( 68| TOTAL
Bl 2 2 2202 2|2 2 2 2 2 2222 16
;LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE COMO PRIORIDAD?
1 NO 11 Tfrfrfr1 TIt)t ittt Ittt DI efefefrfeye 1 11 Tfrfrfr|r)t 52
. Bl 0
;LA EMPRESA EVALUA SUSINDICADORES QUE COMPRA?
2 No R E A N R E R N R T B EE R RN A R E A B E A R R A R E A R R A R A BN RN DR R A BN R R BN A R BN RN RN F A R E A RN E N R R A R E A RN RO A B R R
.CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA COMPROMETIDA CON OFRECER g 0
3 [RODUCTOSDE CALIDAD? ) vl oo e e e e o e e e e e e e e e e e e e e e e e e o e e e e e e
|, CONSIDERA QUE LA CULTURA ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA EMPRESA Bl 2(2]2]2 4
4 [PUSCACOMPRENDER LASNECESDADES DEL CLIENTE? ) vl o e e e e e e e e e e ]efefe e &
Bl 2 2 {222 1
(CREE USTED QUE LA EMPRESA HA INNOVADO SUSPRODUCT0S?
5 NO 111 Tl eeefefefefrfeyft Tl e r)eye)eqeafefefefryefepejejajefafefafrfr)e|r)er)e|a|t 5
LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR 3 0
g [CORRECTAMENTEAL CLIENTE? N0 cluf el fa] oo oo e oo e e fa e e fa e e e e e o fa e o e e oo ] ]efe]]e] e
;LA EMPRESA UTILIZA TERMINO CORRECTOS DE ACUERDO A SU NIVEL DE| ] 2 1
7 [OMUNICACIONORAL? N vl oo e[ fo oo oo fa oo fa e oo fa e fa e fa e oo e fa o] e o] e o] o fe || m
9 2 2 2 2 6
;LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS, PROMOCIONES, OFERTAS Y DESSCUENT0S?
8 NO i)t Iy eefefeft R R R A N A A A R R R R R R R A A A A RN R BN RN RN N R RN RO RO AR 1 1 62
X . Bl RN R RN RN N N R R R R R R R RN N N N B R R NN R RN RN B N N SR A R R N R R R B R N S R R F R N B R R B DA DA A DA R B B 68
E personal de ventas muestra asertividad al momento de a atencidn al cliente.
9 NO 0
) 9 A N R R R R T N A R A R E A R E A A R T R T R A B A B RN D R N BN RN R RN N R BN RN R E A R E A N BN R R E A B E A RN RO A B R A
E1 personal de ventas lo informa correctamente respecto a los equipos y
10 NO 0
. ” g IR R R RN R N N N R R RN N R R R e R R R RN R R R S R N R R RN R R R R R R N R R R R R DA DA R DR R BB 68
E1 personal muestra coordialdad en a atencidn
1 NO 0
. i Bl R R RN RN N N R R R R R RN N R N N R R R R RN R R N SR R R N R RN RN R R N S R R R R R RN B B DA B DA R B B 68
EI personal es comunicativo y respetuoso al momeno de realizar la venta.
1 NO 0
X . b 1 1 1 Tt 1 1 11 1 1 It 1 1 1 1 1 Tttt 1 1 Tfrfrfr|t 11 1 4%
EI personal ofrece soluciones ante cualquier controversia.
13 NO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
L distribuidoras cumplen ofrecen los servicios e presentan los eqipos al momento de la bl DIL Loy efer|opefefeyrjefefefejr)eyefefa)ajafefepejefafefejrjrjefefejrje)efef{ejjejefefjejrjafefefejejefeferit 6
14 [orientacion O 0
. Bl RN R RN RN R N N R N R RN RN N R N B R RN R R RN R R N S R R R R RN RN R R N B R R N R N R R R B B R B b 65
Ls ditrbuidoras cubren cada Una de sus necesidaces de
15 NO 111 3
. X i L Bl R R RN RN N R N R R N R RN RN N R N B R R RN R RN BN R R N SR A R R R R RN RN B R R B R FR N RE NN DR B B B b 65
| Considera que las distribuidoras ofrecen una adecuada calided en atencion l cliente.
16 NO It 3

FUENTE: Elaboracion propia.
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM'S 1-68 Total TOTAL % TOTAL%

N 16 16 24

1 (LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE COMO PRIORIDAD? 68 100
NO 52 52 76
. Sl 0 0 0]

2 (LA EMPRESA EVALUA SUS INDICADORES QUE COMPRA? 68 100
NO 68 68 100]

3 ;CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA COMPROMETIDA CON OFRECER S 0 0 68 0] 100
PRODUCTOS DE CALIDAD? NO 68 68 100/

4 (CONSIDERA QUE LA CULTURA ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA EMPRESA Sl 4 4 68 6| 100
BUSCA COMPRENDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE? NO 64 64 )
N 1 1 16

5 (CREE USTED QUE LA EMPRESA HA INNOVADO SUS PRODUCTOS? 68 100
NO 57 57 84

6 ;LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR SI 0 0 68 0 100
CORRECTAMENTE AL CLIENTE? NO 68 68 100

7 (LA EMPRESA UTILIZA TERMINO CORRECTOS DE ACUERDO A SU NIVEL DE SI 7 7 68 10 100
COMUNICACION ORAL? NO 61 61 90
Sl 6 6 9

8 (LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS, PROMOCIONES, OFERTAS Y DESSCUENTOS? 68 100
NO 62 62 91
. - ) Sl 68 68 100|

9 El personal de ventas muestra asertividad al momento de la atencion al cliente. o 0 o 68 0 100
. . -~ S 68 68 100

10 El personal de ventas lo informa correctamente respecto a los equipos y sus caracterfsticas. o 0 o 68 0 100
- " N 68 68 100]

11 El personal muestra coordialidad en la atencion 68 100
NO 0 0 0
- . Sl 68 68 100]

12 El personal es comunicativo y respetuoso al momeno de realizar la venta. no 5 5 68 0 100
. . - S| 46 46 68

13 El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia. 68 100
NO 22 22 32

14 Las distribuidoras cumplen ofrecen los servicios que presentan los equipos al momento de la| S| 68 68 6 100 100
orientacion. NO 0 0 0
L . SI 65 65 96

15 Las distribuidoras cubren cada una de sus necesidades de compra. 68 100
NO 3 3 4
Sl 65 65 96

16 Considera que las distribuidoras ofrecen una adecuada calidad en atencion al cliente. o 3 3 68 7 100

FUENTE: Elaboracion propia.
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ANEXO 03: TURNITIN

INFORME DE TESIS

MFORME DE ORIGIMALIDAD

10. 10+ 0.« »

INDICE DE SMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANT E

EMCONTRAR COMNCIDENGIAS CON TODAS LAS FUENTES (S0LO SE IMPRIMEA LA FUENTE SELECCIOMAD!)

6%
* www.entrepreneur.com

Fuente de Intemsat

Excluir citas Activo Excluir coincidencias <d%
Excluir bibliograla AClivo
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