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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion intenta explicar como una la Gestion de Calidad en el enfoque
de atencidn al cliente y propuesta de mejora en el rubro de hoteles tres estrellas, facilitaria la
competitividad del sector turismo en el Distrito de Trujillo, Provincia de Trujillo ,Region La
Libertad, pues la Calidad entendida como la superacion de las expectativas al satisfacer las
necesidades de los clientes se ven influenciadas directamente por la atencion al cliente y como

consecuencia se ven reflejados en os resultados de rentabilidad de las organizaciones.

La Gestion de Calidad en las empresas del sector hoteles, inciden la competencia, incrementando
la productividad de las empresas que lo integran, aumentando la capacidad de innovar, y lograr

acceder a nuevos mercados estimulando el posicionamiento del destino turistico.

Asi mismo, la presente investigacion tuvo como objetivo general describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente, en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro hoteles en el Distrito de Trujillo, 2019. La
investigacion fue no experimental, descriptiva, cuantitativa y transversal; con una muestra de 25

empresas hoteleras y, se aplico una encuesta de 23 preguntas.

Palabras claves: Calidad, Gestion, Mypes y Planeamiento.
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ABSTRACT

The present research paper tries to explain how a Quality Management in the approach of
customer service and proposal of improvement in the category of three star hotels, would
facilitate the competitiveness of the tourism sector in the District of Trujillo, Province of
Trujillo, Region La Freedom, as Quality understood as exceeding expectations when satisfying
the needs of customers are directly influenced by customer service and as a result are reflected
in the profitability results of organizations.

Quality Management in the companies of the hotel sector, affect competition, increasing the
productivity of the companies that integrate it, increasing the ability to innovate, and gain
access to new markets by stimulating the positioning of the tourist destination.

Likewise, the present investigation had as a general objective to describe the main
characteristics of quality management under the focus of customer service, in the micro and
small companies of the services sector, heading hotels in the District of Trujillo, 2019. The
research was non-experimental, descriptive, quantitative and transversal; with a sample of 25

hotel companies and, a survey of 23 questions was applied.

Keywords: Quality, Management, Mypes and Planning.
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l. INTRODUCCION.

Segun el Department of Economic and Social Affairs Economic Analysis, de la ONU
(2019), en su estudio: Situacion y perspectivas de la economia mundial en 2019, menciona que
es prioridad desarrollar politicas para reducir los peligros para la economia mundial, nos
menciona que Para conseguir los objetivos de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible de
la ONU, la economia global ha de ser altamente dinamica e inclusiva. Los gobernantes son los
Ilamados a formular politicas en sus respectivos paises para reducir los peligros derivados de
las incertidumbres, cambios globales y debilidades financieras. Segun el estudio el desarrollo
econdmico mundial se mantuvo inalterable en 2018, a un ritmo de 3,1 % debido al incremento
que se origind en las politicas fiscales en los EE.UU. Los principales indicadores sefialan que
hubo un cierto debilitamiento de la economia mundial en el afio 2019, la que llego a un 3 %, los
indicadores econdmicos en la Gltima década, muestran que se ha originado por una baja de los
ingresos per capita a nivel global, por lo tanto, se advierte un débil crecimiento del ingreso per
capita en América Latina y el Caribe. Las naciones que no han realizado un crecimiento estan
inmersas en conflictos armados, disturbios civiles e inestabilidad politica, social y econdémica.
Segun Banco de Desarrollo de América Latina CAF (2018) En relacién con las micro y
pequefias empresas en su informe sobre América Latina: en busca de pymes méas competitivas
indica que “éstas constituyen el 90% de las empresas de América Latina, generando mas de la
mitad de los empleos y una cuarta parte del PIB. Asi mismo, indica que se constituyen como un

elemento decisivo para desarrollo econémico de las regiones.

Sus oportunidades de crecimiento se multiplican anualmente de forma exponencial, de la misma

manera que lo hacen los retos que deben afrontar para subsistir, que pueden resumirse en como




integrarse en el comercio regional, renovarse, innovar o mejorar la calidad de los empleos que
generan”. Se conjetura que el 60% de empleados en Latinoamérica laboran en organizaciones
de uno a cinco empleados. Son diversos desafios que enfrentan las Mypes en Latinoamérica,
siendo las més importantes: baja productividad, competitividad, efectividad e informalidad
laboral y fiscal. Segun el en su estudio Medicién econémica del Turismo (2016) menciona que
en las Ultimas décadas, el mundo ha sufrido numerosas crisis debido a problemas financieros,
sociales y econémicos que han trastornado la economia mundial y han provocado pérdida de
ingresos, empleos y estabilidad social , qué duda cabe que el turismo y en especial la hoteleria
la que ha venido experimentado un continuo crecimiento y una profunda transformacion, hasta
convertirse en uno de los sectores que progresan mas rapidamente a nivel mundial y convertirse
hoy en dia en una fuente de ingresos sostenible para el desarrollo de economias emergentes que
buscan aprovechar el uso de sus recursos y respetando el entorno social y ambiental ,por lo que
es visto hoy en dia ,como uno de los sectores econdmicos mas estables a nivel mundial. El
turismo es un sector que ayuda al crecimiento y desarrollo de la economia de los paises en vias
de desarrollo, constituyéndose como uno de los factores trascendentales en la lucha contra la
pobreza. Tiene caracter transversal porque esta conformado por diversas actividades
econdémicas. La situacion de hoy en dia ha demostrado que se debe de contar con un sistema de
gestion de calidad el cual asegure la garantia de los servicios ofrecidos un sistema que le permita
a la organizacion diferenciarse y obtener una ventaja significativa con sobre los competidores

en el rubro hotelero.

Las Mypes en Pert emplearon a 8.4 millones de personas, lo cual representa el 46.8% de la
Poblacion Economicamente Activa (PEA), sus ventas representaron el 19% del Producto Bruto

Interno (PBI) peruano en 2018 y empleando a 8.4 millones de personas lo cual, representa el




46.8% de la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA), segln informé la gerente general de
ComexPeru, Jessica Luna. También indicd que el 83.3% de las 5.9 millones de micro y
pequefias empresas peruanas operaron en la informalidad el 2018, por lo que esta situacion
constituye uno de los desafios mas importantes para el Perd. Luna asegurd que este porcentaje
de 83.3% es mayor en 1.8 puntos porcentuales respecto al 2017 (81.5%). Segun COMEXPERU
(2017), desarrollar ventajas competitivas en las Mypes resulta esencial para el crecimiento
econodmico de nuestra nacion, en la medida que éstas generan una gran fuente de mano de obra,
asi mismo, nos indica que las microempresas se constituyen con un 95.8% del total de empresas
en el pais, mientras que las pequefias empresas, un 0.1%. Segun Ortega afirma que las empresas
en Esparia ejercen diversas actividades de las cuales el 81.4% son las que se dedican al sector
de servicios, incluyendo a esto el 22.4% representa al sector comercio; tomando como modelo
al sector econdémico esto varia segun el numero de empleadores de las cuales las industrias que
representan 85% son microempresas de las cuales 47.1% poseen entre 1 a 9 colaboradores.
Algunas de las principales caracteristicas que mas se destacan en Espafia son por su actividad,
empleo, condicion juridica y por la cantidad de ingreso que obtiene; a continuacion se detalla
que el 80.5% de la totalidad de la empresas desarrollan sus actividades en el sector servicio de
las cuales el 24.3% son del sector comercio, el 50.4% corresponden a otros tipos de servicios,
el 13.1% representan al sector de construcciones y el grupo mas pequefio representando el 6.4%
son del sector industrial; en cuanto al empleo que genera las Microempresas que son de 1 a 9
colaboradores representan al 32.6% y las Pequefias empresa que oscilan entre 10 a 49
colaboradores representan al 18.6% que generan de empleo total; en cuanto a la condicién
juridica si se hace énfasis en Pymes entonces la forma societaria mas comun es la de sociedad

limitada y enfatizando a las grandes empresas tienen preferencia mas para las sociedades




anonimas; el 97.6% habian tenido ingreso menos de 2 millones de euros , el 1.9% generaron
entre 2 y 10 millones de euros, el 0.5% entre 10 a 50 millones de euros y el 0.1% generaron
ingresos superando los 50 millones de dolares segin Estudio Retrato PYME (como se cit6 en
Facto Por tu Interés, 2016). Segun el Reporte Regional de Comercio La Libertad (2017),
elaborado por el MINCETUR indica que el Departamento de La Libertad es la segunda region
mas importante del interior del pais en la medida que aporta el 4,9% del PBI nacional. Es una
region que produce y exporta bienes minerales, manufacturas y agropecuarios., sin embargo, en
el ultimo quinguenio la economia de la regién ha crecido por debajo del 3% y el indice de
pobreza actualmente es de 22,7%. Segun la Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo
de la Libertad GERCETUR (2017), se tienen registrados en el Directorio Hoteles Regién La
Libertad a diciembre del 2017, 376 establecimientos de hospedaje con clase y categoria. El
Distrito de Trujillo oferta 251 establecimientos de hospedajes con categoria representando el
67% de la poblacion total de establecimientos, ofertando, 4673 habitaciones, 8316 camas. El
rubro hoteles en la Region de la Libertad cuenta con Mypes, constituidas bajo el amparo
familiar, los integrantes evidencian un bajo conocimiento de administracion, gestion de calidad
y atencién al cliente originando con ello una disminucion en el tiempo de estancia y de los

huéspedes afectando directamente la rentabilidad de la empresa.

El Distrito de Trujillo es unos de los distritos mas poblados de la provincia de Trujillo por lo
tanto los hospedajes albergan mas huéspedes que dia a dia arriban a nuestra ciudad en busca
de satisfacer sus necesidades de ocio y que al hacer usos de los establecimientos de hospedajes
se encuentran en contacto permanente con la Gestion de calidad de dichos establecimientos
reflejando la atencion al cliente generando con su satisfaccion fuentes de empleo vy

oportunidades de desarrollo, esto hace que gente de afuera venga y asi generar mas rentabilidad




y posicionarse en el mercado de la industria de la Hoteleria y el Turismo. Es importante
mencionar que el servicio de atencion al cliente es un aspecto fundamental para atraer a nuevos
clientes y mantener el posicionamiento con los que ya se tienen, son diversos los estudios que
indican que el no cuidar éste elemento, resulta altamente dafiino para las organizaciones. Los
clientes valoran una excelente atencion al cliente. Actualmente el cliente es cada vez mas
exigente y debemos de ofrecerles un servicio de calidad para satisfacer sus expectativas, es
fundamental conocer sus necesidades, deseos y emociones, para poder elaborar las estrategias
eficientes en la busqueda de una gestion de calidad. A medida que la sociedad se va
modernizando podemos observar que el incremento del turismo es cada vez es mayor, en la
ultima década ha contribuido en el rubro hotelero, generando mas puestos de trabajo. Este puede
ser rentable si se maneja de una manera adecuada, actualmente existe muchos hoteles, pero se
tiene que tener en cuenta que no todos los hoteles brindar un servicio de calidad y confort a sus
clientes por lo cual no ven incrementada sus ganancias, en la actualidad la competencia de las
organizaciones es cada vez mas agresiva por tanto los clientes se vuelven maés exigentes y la

gestion de calidad se vuelve un pilar imprescindible para el exito en la vida empresarial.

En relacion con las micro y pequefias empresas el Banco de Desarrollo de América Latina CAF
indica que “éstas constituyen el 90% de las empresas de América Latina, generando mas de la
mitad de los empleos y una cuarta parte del PIB. Asi mismo, indica que se constituyen como un
elemento decisivo para desarrollo econémico de las regiones. Sus oportunidades de crecimiento
se multiplican anualmente de forma exponencial, de la misma manera que lo hacen los retos
que deben afrontar para subsistir, que pueden resumirse en como integrarse en el comercio
regional, renovarse, innovar o mejorar la calidad de los empleos que generan”. Por otro lado,

indican que las micro y pequefias empresas latinoamericanas tienen una amplia presencia en




todos los sectores productivos desde el comercio y la industria hasta los servicios. Se conjetura
que cerca del 60% de latinoamericanos trabajan en empresas de cinco 0 menos empleados. Son
muchos los desafios que afrontan, pero los més apremiantes tienen que ver con la baja
productividad, competitividad y eficiencia y, a nivel estructural, con una demasiada alta
informalidad laboral y fiscal. En Espafia, las Mypes estan fraccionados en dos sectores, una de
las cuales estan compuesta por las denominadas grandes empresas que representan el 1 % del
total empresariado; y el otro grupo estd compuesto por los denominados Pyme que conforman
las pequefias y medianas empresas que representan el 99% .En Espafia se constituyen como
clave para el desarrollo ya que son generadoras de empleo contribuyendo el sector con el
65.9% de la poblacion econémicamente activa , muy similar a las cifras para la comunidad
europea 66.4%; agregando que las Pymes contribuyen con el aumento del empleo durante los
ultimos 5 afios en porcentajes de 4.54% y 4.01% , las empresas en Espafia se desarrollan a
diversos sectores de las cuales el 81.4% se orientan al sector de servicios, el 85% de éstas

son microempresas, de las cuales, el 47.1% cuentan con 1 a 9 colaboradores.

En Espafia , se ha determinado segun estudio que las microempresas se destacan mas por su
actividad econdmica, generacion de empleo, condicidn juridica y por la cantidad de renta que
generan; el 80.5% de las empresas en Espafia pertenecen al sector servicio ; en cuanto al empleo
indica que las que cuentan de 1 a 9 colaboradores son del 32.6% y las que tienen entre 10 a 49
son del 18.6% ; la condicidn juridica predominante es la sociedad limitada; el 97.6% generaron
ingresos por menos de 2 millones de euros ,segun lo mencionado por el Estudio Retrato PYME
. Segun el portal Dinero, en Colombia, existen 2,5 millones de micro, pequefias y medianas
empresas. Por regiones, 66% de este segmento se ubica en Bogota. Colombia ha necesitado de

25 afios para desarrollar su economia en ésta evolucion, el sector fabril ha contribuido en gran




manera al desarrollo de las microempresas, pequefias y medianas empresas. Las Mipymes
generan alrededor de 67% del empleo y aportan 28% del Producto Interno Bruto (PIB). “No
cabe duda sobre la importancia de las Pymes para nuestro pais. Las micro, pequefias y medianas
empresas son fundamentales para el sistema productivo colombiano, como lo demuestra el
hecho de que, segun el Registro Unico Empresarial y Social, en el pais 94,7% de las empresas
registradas son microempresas y 4,9% pequefias y medianas”, a inicios del afio 2016 se
contaban con 2°518.181 Mipymes, de ellas 1°561.733 son de personas naturales y 979.220 de
sociedades. Segun lo mencionado por Julidn Dominguez, presidente de la Confederacién
Colombiana de Camaras de Comercio. Segun el portal La Republica, en las Mipymes de
Colombia siempre se encuentra un comun denominador y es que el micro y pequefias empresas
no tienen la capacidad para conservar el mercado abierto, también cuentan con dificultad para

acceder de tecnologias de la informacion y financiamiento.

En el Pert segln el portal la voz de los emprendedores en su portada del 29 de Mayo 2019

menciona los 08 principales problemas que impiden que las pymes se desarrollen:

1. Débil conocimiento del mercado. Este problema se origina por desconocimiento de la
competencia, los microempresarios no estan preparados de darle valor agregado a su producto
0 servicio. Sumado a ello no aplican herramientas de mercadologia, no realizan estudios de

mercados para conocer las necesidades y deseos de los clientes.

2. Debil organizacion interna. Esto, se refleja en una insuficiente gestion por parte de los
microempresarios que en su mayoria cuentan con estudios técnicos, lo cual, provoca ineficientes

procedimientos, asi como un inoportuno servicio al cliente.

3. Debil produccion planificada. Esto es, por desconocimientos de sistemas que les permitan




a las pymes administrar la calidad de sus procesos.

4. Mala distribucion del trabajo. Esto debido al desconocimiento de los microempresarios de
sistemas eficientes de personal que le permitan optimizar, los tiempos de produccion. Sumado
a ello, se verifica la usencia de manuales administrativos que les permitan a los trabajadores

conocer sus funciones y responsabilidades para lograr la efectividad en sus centros laborales.

5. Contabilidad defectuosa. Esto debido al bajo conocimiento de aspectos contables, a la falta
de estados financieros y por lo tanto no contar con informacion oportuna para la toma de

decisiones, estos son problemas cotidianos en las pymes.

6. Falta de Innovacion tecnoldgica. Esto debido a la falta de informacion de lo que piden y
exigen los clientes sumados a la débil inversidn en tecnologias que permitan la innovacion e los

procesos de produccion.

7. Falta de financiamiento. Escasas instituciones Financieras en la actualidad brindan lineas
de crédito a sus clientes y debido a sus politicas que ponen en riesgo a la misma empresa sujeta

de crédito.

8. Déebil planificacion de compras. Esto originado por el desconocimiento de operaciones de

logistica, que ve compras, almacenamiento y distribucion.

En el PerG segun el portal del Diario La Republica en su portada del 29 de Mayo 2019 menciona
que el 59% de mypes tendria problemas para contratar personal calificado, un 55,9% indico que
no hallan técnicos especializados, y el 37,8% tiene inconvenientes para contratar a un
profesional eficiente, el 60,5% inconvenientes para contratar operarios calificados, el 59,3%
indico que es complicado hallar técnicos debidamente capacitados. En relacion a los motivos

de ésta falta de personal seria que los solicitantes no cuentan con la experiencia solicitadas por

———————————————
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las organizaciones, sumado a ello la débil formacion académica de los candidatos. En el Per(
Segun el portal Andina en su portada del 20 de Junio 2019 menciona que el 26% de las mypes
estan lideradas por papéas, el comportamiento progresista de los padres de familia de éste
segmento logra brindar una mejor calidad de vida a su familia. “Los mypes emprendedores
representan el 68% de la poblacién economicamente activa del pais. Segdn el informe del
Global Entrepreneurship Monitor (GEM), Peru ocupa el primer lugar en cuanto al indice de
espiritu emprendedor en Latinoamérica y quinto a nivel mundial”, explicoé Talledo. Los
problemas mas recurrentes para el crecimiento de una microempresa son; falta de tiempo para
distribuir sus aspiraciones académicas con el cuidado y atencién familiar, no contar con la

solvencia econdmica para promover sus proyectos familiares, entre otros.
Asimismo, describe el perfil del papa peruano progresista:

1) Es Trabajador.

2) Expertos con su economia.

3) Emprendedores Empresarios.

4) Innovadores.

5) Estudiosos.

Segln el Gobierno Regional de La libertad (2013), en su informe ESTADISTICAS MICRO Y
PEQUENA EMPRESA REGION LA LIBERTAD, menciona algunas particulares de las Mypes de
nuestra region indicando que: “el segmento de 01 a 05 trabajadores representa el 84,03%, de 6
a 10 trabajadores el 10,60 %. de 11 a 20 3,67%, de 21 a 50 y de 51 a 100 trabajadores con el

1,38 y el 0,33%”. El Distrito de Trujillo es unos de los distritos mas poblados de la provincia




de Trujillo por lo tanto los hospedajes albergan mas huéspedes que dia a dia arriban a nuestra
ciudad en busca de satisfacer sus necesidades de ocio y que al hacer usos de los
establecimientos de hospedajes se encuentran en contacto permanente con la Gestion de calidad
de dichos establecimientos reflejando la atencién al cliente generando con su satisfaccion
fuentes de empleo y oportunidades de desarrollo, esto hace que gente de afuera venga y asi
generar mas rentabilidad y posicionarse en el mercado de la industria de la Hoteleria y el
Turismo. Por todo lo mencionado y descrito se plantea el siguiente problema de investigacion:
¢Cudles son las caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente y propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro hoteles 3 estrellas en el

distrito de Trujillo, 2019?.

Para dar respuesta a la presente investigacion, se ha planteado el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en atencién al cliente y propuesta
de mejora en las micro y pequerias empresas del sector servicios rubro hoteles 3 estrellas en el
distrito de Trujillo, 2019. Para lograr el objetivo general, se ha planteado objetivos especificos:

e Determinar las caracteristicas de los representantes de las Mypes del rubro hoteles 3
estrellas, en el Distrito de Trujillo, 2019.

e Determinar las caracteristicas de las Mypes del rubro hoteles 3 estrellas, en el Distrito de
Trujillo, 2019.

e Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente y propuesta
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro hoteles 3 estrellas
en el distrito de Trujillo, 2019.

e Elaborar propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios hoteles

3 estrellas en el distrito de Trujillo, 2019.
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La siguiente investigacién se justifica porque permite reconocer las principales
caracteristicas de los representantes de las Mypes, adicionalmente permitird conocer las
caracteristicas principales de las Mypes, asimismo, se justifica porque permite describir y
conocer las caracteristicas esenciales referentes a la variable central de estudio que es atencién
al cliente enfocandolo a la gestidn de calidad referente a las Mypes. Adicionando la presente se
justifica porque sirve como base para la elaboracion de antecedentes para futuras
investigaciones que se realizaran enfocandolas a la variable de estudio que es atencion al cliente
enfocado en la gestion de calidad, haciendo referencia que la investigacion permitira generalizar
el estudio a varias empresas que pretenden mejorar sus procesos, basandose en teorias de

grandes autores.

Por lo tanto, éste trabajo se justifica en diversos aspectos: en relaciéon al valor social la
investigacion se justificard porque los microempresarios podran conocer y entender sobre los
problemas que existen por no realizar una gestion de calidad en atencidn al cliente, para tomar
medidas de solucion. En relacion al valor metodoldgico se justificard, porque, una vez el
instrumento ya formulado y validado puede servir para realizar estudios similares en las

organizaciones y aprovechando las partes importantes que pretende extraer y analizar.

En relacion al valor profesional se justifica porque proporcién competencias nuevas que luego
se aplicara dentro de una organizacion. En relacion al valor institucional se justificara porque
se relaciona con la linea de investigacion de ULADECH, haciendo cumplir las normas y
reglamentos, brindandonos conocimientos y habilidades para poder enfrentar el mundo
empresarial y cumplir con todos los objeticos que nos propongamos en la vida. Adicionando se
justifica porque me permite obtener el Titulo profesional de Licenciado en Administracion.

———————————————
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El disefio de la investigacion de la presente investigacion fue no experimental,
transversal y descriptivo; la poblacion muestral estuvo conformada por 25 Mypes de la
provincia de Trujillo. La técnica que se utiliz6 para la investigacion fue la encuesta y el

instrumento utilizado fue el cuestionario conformado por 21 items.

La presente investigacion consta de las siguientes partes: Introduccion, Revision de
literatura, Hipdtesis, Metodologia, Resultados, Conclusiones, Aspectos complementarios,

Referencias bibliograficas y Anexos.
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2.1.

REVISION DE LITERATURA.

Antecedentes.

Quiroa (2014) en su tesis titulada: Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San
Marcos, Guatemala. Se determind el siguiente problema: ;Cémo es el servicio al cliente
en hoteles de la ciudad de San Marcos?, para dar respuesta al problema se planted el
siguiente objetivo general: Analizar el servicio al cliente en empresas hoteleras de la
ciudad de San Marcos. En cuanto a la metodologia se ha considerado una investigacion
de tipo descriptivo, Disefio de campo con enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo
y transversal. Tiene los siguientes resultados: En base a la investigacion se ha
determinado que el 49% de los Gerentes, consideran el desempefio de los colaboradores
regular, porque consideran que les falta competencia para poder servir mejor. El 34%
opina que desempefia su labor como les indican los gerentes. Y el 17% restante opina
que la labor de los colaboradores es excelente, y el 34% por mantener un precio
accesible, notandose que el servicio y la calidad son aspectos que ni siquiera los
consideran importantes. De acuerdo a los resultados el 66% centran su atencion en
aplicar la técnica de amabilidad y cortesia y el 17% se ubican en la atencién al cliente
con el fin de satisfacer sus necesidades. Con base a la investigacion se ha determinado
que el 84% de las empresas hoteleras no capacitan a los colaboradores debido a la falta
de un control por el gerente y el 17% ya lo estan implementando. Se ha establecido en
base a la investigacion que el 84% de las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos,
Ilevan un registro de clientes frecuentes para conocer mas a los usuarios y brindarles un
mejor servicio. En base a la informacion el 66% de las empresas hoteleras de la ciudad

de San Marcos, ofrecen un servicio las 24 horas del dia, para brindarles mejor atencion
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al cliente y el 34% no brinda un servicio completo. De igual manera el hotel es calificado
en un 41% como excelente en la atencion al cliente, el 27% concluye calificando como
buen servicio hotelero y el 23% argumenta que el servicio al usuario es regular porque
a los colaboradores les hace falta relacionarse con los usuarios y se finaliza con el 9%
que opina que el servicio al cliente es malo. El andlisis estadistico permitio llegar a la
conclusién que el servicio al cliente es un tema innovador y por lo tanto el grado de
conocimiento del mismo es aln bajo y en ocasiones nulo. A su vez es un tema del cual
muchos empresarios han escuchado, pero al no estar bien informados o por falta de
interés del mismo, no le han dado la atencidn respectiva es este tema segun el objetivo
especifico nimero uno. El andlisis estadistico, asi mismo, permitio llegar a la conclusion
que al terminar la investigacion se establecio que las empresas hoteleras no cuentan con
las técnicas de servicio al cliente, ya que los colaboradores no reciben capacitaciones
para mejorar el servicio en los hoteles de la ciudad de San Marcos.

Joubert (2014) en su tesis titulada: Los sistemas de gestion de calidad en el sector
hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la ciudad de
Neuquen, Argentina. Se determind el siguiente problema: ¢Los duefios y/o gerentes de
hoteles estan preparados para un cambio en sus modelos gerenciales orientados hacia
un crecimiento organizacional sostenible? Para dar respuesta al problema se planteo el
siguiente objetivo general: Indagar sobre la potencialidad y la factibilidad de aplicar
SGC en los hoteles de la ciudad de Neuquén vy, a partir del analisis, sugerir propuestas
que permitan a los gerentes y/o duefios involucrarse paulatinamente en el proceso de
implementacion de éstos. En cuanto a la metodologia se ha considerado una

investigacion de tipo cualitativa y en ella “se utiliza la recoleccion de datos sin medicion
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numérica para describir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de
interpretacion”. La investigacion se fundament6 en un proceso inductivo, pretendiendo
obtener perspectivas, opiniones y puntos de vista de los involucrados. Tiene los
siguientes resultados: La totalidad de los encuestados afirmé que el 40% de los hoteles
tiene una antigiiedad que no supera los 15 afos y el 60% restante oscila entre los 16
afios a mas de 30 afos, siendo este Ultimo intervalo donde hay méas concentracion. El
93% Yy el 95% de los hoteles de la ciudad son empresas familiares cuya gerencia esta
constituida por los mismos duefios. Todos los que estan al frente de la gerencia poseen
estudios superiores terciarios o universitarios, y en cuatro de estos casos su formacion
esta relacionada con hoteleria o turismo. En su totalidad, los entrevistados sefialaron que
han escuchado hablar de los SGC, y tres de ellos, inclusive, han trabajado anteriormente
en empresas que los implementaron. Por otra parte, algunos de los objetivos gerenciales
que mas se repiten estan vinculados con la mejora del servicio y los estandares de
calidad, mencionando que no solo hay que sorprender al cliente desde la parte fisica de
las instalaciones. Mientras que en las pymes hoteleras predomina un liderazgo informal
y de carécter familiar, en el caso de las cadenas es totalmente lo contrario. Alli, la
estructura organizacional estd muy bien delimitada en cuanto a departamentos y puestos
de trabajo. El andlisis permitio llegar a la conclusion que la mayoria de los encargados
de dirigir las empresas hoteleras no tienen un conocimiento certero de los SGC e
inclusive no poseen las bases suficientes como para poder iniciar un proceso de
implementacion, ya que estan orientados principalmente a resolver situaciones del
momento y a adaptarse a lo que el entorno les va solicitando. Es decir, no se sabe por

qué vuelven los clientes: si es por el precio, porque los atendieron bien, porque el hotel
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cémodo, etc. Por lo tanto, no poseen un conocimiento mas profundo de sus clientes en
relacion con lo que realmente necesitan y desean. Los hoteles se orientan a hacer lo que
ellos quieren y pueden y no en lo que el cliente realmente esta necesitando.

Del Aguila (2017), en su tesis titulada: Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas, rubro hoteles ecoldgicos, ciudad de Pucallpa, afio
2017. Se determind el siguiente problema: ¢Si los gerentes o duefios de las Mypes sector
hoteles ecoldgicos; ¢fortalecieran la gestion de calidad enfocado a la atencidn al cliente,
generarian mas productividad en los ingresos, captarian la atencién y preferencia por
parte de los huéspedes? Para dar respuesta al problema se plante6 el siguiente objetivo
general: Demostrar que la correcta aplicacion de la gestion de calidad en la Mypes del
rubro hoteles ecoldgicos dara como resultado una buena atencion y plena satisfaccion
del cliente por parte de los empleados. En cuanto a la metodologia se ha considerado
una investigacion de tipo descriptivo, Disefio de campo con enfoque cuantitativo, con
alcance descriptivo y transversal. El trabajo de investigacion cuenta con los siguientes
resultados respecto a los propietarios de las Mypes : que el 66.67% de los encuestados
tienen la edad de 36 a 50 afios y el 33.33% tiene de 51 afios a mas, el 50% de los
representantes de las empresas son del género femenino y el 50% es del género
masculino , que el 17% de los representantes tienen estudios bésicos, el 50% tiene
estudios técnicos y el 33% de los representantes tiene estudios universitarios, que el
33% de los representantes de las empresas son licenciados en administracion y el 67%
de los representantes tienen otra profesion, que el 17% de los representantes de las
empresas son los propios duefios, el 67% ocupa el cargo de administrador de la empresa

y el 17% el cargo de representante legal, que el 17% de los representantes de la empresa
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tienen de 1 a 2 afios de permanencia, el otro 17% tiene de 3 a 4 afios de permanencia y
el 67% de representantes tiene de 5 afios a méas , que el 50% de los representantes de la
empresa tienen de 1 a 5 colaboradores permanentes y el 50% tiene de 6 a mas
colaboradores. El trabajo de investigacion cuenta con los siguientes resultados respecto
a la gestion empresarial se observa que el 17% de los representantes de la empresa
conocen muchas técnicas de gestion empresarial, el 67% conocen poco y el 17% de los
representantes no conocen acerca de las técnicas de gestion empresarial, que el 33% de
los representantes conocen el planeamiento estratégico, el 50% de los representantes
conoce la mejora continua y el 17% conoce la lluvia o tormenta de ideas, que el 50% de
los representantes se presentan como un lider y el otro 50% se presenta como un
colaborador més en la empresa, que el 67% de los representantes si hacen uso de las
TIC y el 33% de los representantes no, que el 100% de los presentantes si percibe que
aplicando una gestion de calidad en su negocio le proporciona resultados que le ayuda
a lograr sus objetivos , el 33% de los representantes obtuvo como resultados el aumento
de sus ventas, y el 67% de los representantes obtuvo clientes satisfechos, que el 50% de
los representantes capacitaron a su personal en el 2016 unas tres veces, y el otro 50% de
los representantes capacito a su personal en el 2017 unas 3 veces. Asi mismo, que el
83% de los representantes de las Mypes si evalua el nivel de satisfaccion de sus
huéspedes, y el 17% de los representantes no lo hace El analisis permitio llegar a la
conclusion: Las Mypes rubro hoteles ecoldgicos del sector Pucallpa 2017 si capacita a
su personal, pero no cada afio, hecho que trae cierta disminucién en la actualizacién de
los conocimientos adquiridos por los colaboradores de las empresas, sin embargo existe

un alto porcentaje en los resultados obtenidos respecto a los clientes satisfechos con el
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servicio que brindan. Asi mismo, permitio llegar a la conclusion Las Mypes rubro
hoteles ecoldgicos del sector Pucallpa 2017 no cumplen adecuadamente con la gestion
de calidad ya que conocen poco al respecto, haciéndose complicada la aplicacion de la
misma en la empresa, cabe recalcar que esto sucede porque el alto porcentaje de los
representantes no tienen como profesion las carreras profesional aptas para cumplir el
rol de administrador.

Chinchayan (2016) en su tesis: La gestion de calidad en base al planeamiento estratégico
y el compromiso del personal de las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro hoteles, casi Hotel Ivansino Inn, Chimbote, afio 2016, tuvo como objetivo general:
Determinar la influencia de la gestion de calidad en base al planeamiento estratégico y
el compromiso del personal en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
hoteles-Caso hotel Ivansino Inn, Chimbote, afio 2016.La metodologia aplicada fue de
tipo cuantitativa, descriptiva y correlacional, de disefio no experimental transversal, se
utilizo la técnica de la encuesta a todos los colaboradores y se usé como instrumento el
cuestionario.

Se obtuvo como resultado que el 55.56% consideran que los planes contribuyen al
direccionamiento del Hotel, el 66.67% considera que las estrategias contribuyen en la
gestion de calidad, el 66.67% consideran que la vision direcciona a la empresa, el
88.89% realiza analisis Interno para contribuir con la empresa, el 55.56% afirma que la
mision direcciona a la empresa, el 66.67% opina que las estrategias contribuyen al
cumplimiento de los objetivos, el 55.56% afirma que los compromisos con las metas
empresariales estan totalmente orientados, el 77.78% estan totalmente comprometidos

con la productividad de la empresa, el 88.89% estan comprometidos con los planes y
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objetivos. En conclusién, el personal en su mayoria manifiesta que la vision contribuye
al direccionamiento de la empresa en un nivel considerado como regular lo que implica
que la totalidad de ellos no est4 conforma con lo que transmite, segin (Chinchayan).
Garrido (2018) en su tesis: Caracterizacion de la gestion de calidad y el planeamiento
estratégico en las Mypes Hoteleras del centro de Piura en el afio 2018, tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de calidad y el
Planeamiento estratégico en las Mypes del rubro Hotelero del centro de la ciudad de
Piura en el afio 2018. Se utilizd la metodologia de investigacion de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo y de disefio no experimental transversal. La técnica de recoleccion de
datos fue la encuesta y el instrumento utilizado el cuestionario. La poblacion y muestra
de estudio estuvo formado por 11 Mypes Hoteleras, de las cuales estan conformadas por
43 trabajadores y 11 propietarios.

Se obtuvo como resultado que el 100% si conocen la importancia de la gestion de
calidad, el 95% si aplican calidad en su organizacion, el 42% logran en ocasiones
satisfacer al cliente, 51% de los representantes no realizan procesos de planeacion,
control y mejorara. En conclusion, los propietarios si han elaborado planes estratégicos,
pero tiene una gran deficiencia y carencia de los conocimientos pertinentes para efectuar
con eficiencia, la cual tienen una gestion débil en sus operaciones y una administracion
empirica producto de la falta control y cultura organizacional, segun (Garrido).
Calderon (2019), en su tesis titulada: Gestion de calidad con el enfoque de atencién al
cliente de las MYPE del sector servicio rubro hoteles de dos estrellas de la ciudad de
Juliaca afio 2019. Se determind el siguiente problema: ;Como es la gestion de calidad

con el enfoque de atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro hoteles de
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dos estrellas de la ciudad de Juliaca afio 20197 Para dar respuesta al problema se plante
el siguiente objetivo general: Describir la practica de gestion de calidad con en el
enfoque de atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro hoteles de dos
estrellas de la ciudad de Juliaca afio 2019.En cuanto a la metodologia La investigacion
se desarrolld con metodologia de investigacion de tipo descriptivo, el “nivel de
investigacion cuantitativo y disefio de la investigacion no experimental” —transversal, la
poblacion fue de 96 clientes, la técnica que se tomo es la encuesta y como instrumento
el cuestionario. El trabajo de investigacion cuenta con los siguientes resultados respecto
a Expectativa de los clientes en cuanto a elementos tangibles: 63 % de los clientes tienen
como respuesta muy de acuerdo seguidamente el 28 % de los clientes respondieron que
estan de acuerdo en cuanto a elementos tangibles. El trabajo de investigacion cuenta con
los siguientes resultados respecto a fiabilidad, el 66% de los clientes expresaron estar
muy de acuerdo, asimismo, el 24% afirma estar de acuerdo y el 1% afirma estar en
desacuerdo en cuanto a fiabilidad. El trabajo de investigacion cuenta con los siguientes
resultados respecto a capacidad de respuesta, el 68% de clientes dijo estar muy de
acuerdo, el 24% de acuerdo y el 1% afirman estar en muy desacuerdo en cuanto a
capacidad de respuesta. El trabajo de investigacion cuenta con los siguientes resultados
respecto a garantia, el 75% estd muy de acuerdo, 23% de acuerdo y un 2% ni en
desacuerdo ni de acuerdo en cuanto a garantia. El trabajo de investigacion cuenta con
los siguientes resultados respecto a empatia, el 65% expreso estar muy de acuerdo, 24%
de acuerdo seguidamente de 11% neutro en cuanto a empatia. Con respecto al resumen
de expectativas de los clientes en las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, garantia y empatia; el 8% tiene una opinién neutra, el 25%
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manifiesta estar de acuerdo y el 67% respondié estar muy de acuerdo, con datos
obtenidos se deduce que los clientes de los hoteles de dos estrellas tienen expectativas
altas en mayoria de las dimensiones. Con respecto al resumen de percepciones de los
clientes en las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
garantia (seguridad) y empatia se observa que el 25% estad muy en desacuerdo, 27% en
desacuerdo, 19% tiene percepcion neutra, 20% de acuerdo y el 10% muy en desacuerdo
con los servicios percibidos; con lo cual se deduce que los clientes tienen percepciones
bajas del servicio real.

El andlisis permitio llegar a la conclusion los hoteles de dos estrellas tienen una
deficiente estrategia de gestion de calidad asimismo el servicio de atencion al cliente,
habiendo insatisfaccion de los clientes, Las expectativas de los clientes son alta en las
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y
empatia siendo 92 % de clientes, La percepcion de calidad de servicio de los clientes el
52% de los clientes dijo ser una mala atencion, Al analizar la brecha entre expectativas
y percepciones de los clientes de los hoteles de dos estrellas; se determino que el servicio
prestado es pésimo no cubre las expectables, teniendo como resultado general -1.98 con
el cual se deduce que la atencién al cliente no es buena y que existe insatisfaccion de
los clientes.

Cahuaya (2016), en su tesis titulada: Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente del hotel la hacienda en la provincia de Angaraes 2015. Se
determind el siguiente problema: ;Coémo influye la calidad de servicio en la satisfaccion
del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 20157 Para dar respuesta

al problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar la influencia de la
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calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia
de Angaraes 2015. En cuanto a la metodologia La investigacion se desarrollé con
metodologia de investigacion de tipo cualitativa, del nivel de investigacion Descriptivo-
Correlacional, con el cual se pretende establecer la relacién de la calidad de servicios y
la satisfaccion del cliente. El trabajo de investigacion cuenta con los siguientes
resultados respecto a las dimensiones de la calidad de servicio Se observa que la
valoracion de las cinco dimensiones de la calidad de servicio. En todas se obtuvo alta
valoracion, la dimension que mejor percepcion tuvo fue Seguridad. Como se visualiza
los valores obtenidos se encuentran en un rango de 3 a 4 puntos. El cual interpreta que
la calidad percibida en el hotel estudiado es buena, o sea que logra cumplir con las
expectativas de los clientes. Con respecto al Item que corresponde a la dimension de
elementos tangibles se puede observar que el 48.5% de los huéspedes manifiesta que las
instalaciones del hotel estan limpias y atractivas casi siempre, el 31.8 % nos dice que
pocas veces y el 19.7% nos dice que siempre. El 42.4% de huéspedes nos dice que los
empleados del hotel tienen pocas veces una apariencia limpia y agradable, otro 42.4%
nos dice que casi siempre, un 10.6% siempre, el 4.5% casi nunca. El 45.5% de los
huespedes manifiestan que casi siempre la habitacion cuenta con todos los servicios
necesarios para su comodidad, el 27.3% dice siempre, el 21.2% pocas veces, 4.5% casi
nuncay el 1.5% nunca. El 40.9% de huéspedes dice que pocas veces el hotel cuenta con
todas las instalaciones, facilidades y servicios que necesita para disfrutar de sus
vacaciones, un 30.3% dice casi siempre, el 24.2% siempre, un 3% casi nunca y 1.5%
nunca. El 40.9% de huéspedes dice que pocas veces el hotel cuenta con todas las

instalaciones, facilidades y servicios que necesita para disfrutar de sus vacaciones, un
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30.3% dice casi siempre, el 24.2% siempre, un 3% casi nunca y un 1.5% nunca. El 53%
de huéspedes nos dice que pocas veces el personal del hotel esta con una sonrisa en el
rostro, el 24.2% dice siempre, el 16.7% casi siempre, un 4.5% nunca y un 1.5% casi
nunca. El 54.5% de huéspedes nos dice que pocas veces en el hotel prestan una atencién
muy personal, el 24.2% dice siempre, el 12.1% casi siempre, el 6.1% nunca y un 3%
casi nunca. El 40.9% de huéspedes dice que pocas veces el ambiente que hay en el hotel
hace sentir comodo(a), como en casa, el 30.3% dice casi siempre, el 24.2 siempre, un
3% nunca y un 1.5 % casi nunca. El 57.6% de huéspedes dice que pocas veces En las
areas comunes (sala de reuniones, patios) hay un ambiente agradable, el 22.7%dice casi
siempre, el 16.7% siempre y el 3% casi nunca. El 53% nos dice que pocas veces Si
alguien en el hotel se compromete a hacer algo por el huésped, lo hace, el 37.9% dice
casi siempre, el 4.5% siempre y el 4.5% casi nunca. El 33.3% de los huéspedes dice que
casi siempre los distintos servicios que me presta el hotel son presentados correctamente
desde la primera vez, el 31.8% dice pocas veces, el 25,8 siempre, un 4.5% casi nunca y
otro 4.5% nunca. el 48.5% de los huéspedes nos dice que pocas veces cuando necesitan
ayuda o algo en particular, sienten toda la confianza de acudir al personal del hotel para
que se haga cargo de sus asuntos, el 24,2 % dice que siempre, el 21.2% casi siempre, un
3% casi nunca y otro 3% nunca. El 36.4% de huéspedes nos dice que casi siempre recibe
un servicio de calidad a todas horas y en todos los lugares del hotel, el 33.3% nos dice
pocas veces, el 22.7% siempre, el 4.5% casi nunca y el 3% nunca. El 43.9% de los
huéspedes nos dice que pocas veces el personal del hotel esta dispuesto a atenderlos y
ayudarlos, el 25.8% dice que casi siempre el 24.3% dice siempre, el 3% casi nunca y

otro 3% que nunca. El 59.1% de los huéspedes dice que pocas veces el personal del

23



hotel ayuda a resolver problemas que se presentan, el 19.7% dice casi siempre, el 10.65
dice siempre, el 6.1% casi nunca y el 4.5% dice nunca. EI 47% de huéspedes dice que
pocas veces, da referencia del tiempo en que se demoraran en cumplir con algin pedido
de los huéspedes, el 36.4% nos dice casi siempre, el 6.1% siempre, otro 6.1% dice casi
nunca y el 4.5% dice nunca. EI 47% de huéspedes dice que pocas veces, da referencia
del tiempo en que se demoraran en cumplir con algin pedido de los huéspedes, el 36.4%
nos dice casi siempre, el 6.1% siempre, otro 6.1% dice casi nuncay el 4.5% dice nunca.
El 36.4% de huéspedes dice que casi siempre se sienten seguros de dejar sus
pertenencias en las habitaciones del hotel, el 34.8% dice que siempre, el 16.7% pocas
veces, el 7.6% casi nunca, el 4.5% dice nunca. El 30.3% de huéspedes dice que pocas
veces confia en la integridad de los empleados, otro 30.3% dice que casi siempre, el
28.8% siempre, el 6.1 % casi nuncay el 4.5% dice que nunca. El 42.4% de los huéspedes
siempre se sienten tranquilos y seguros dentro del hotel, el 30.3% casi siempre, el 15.2%
pocas veces, el 7.6% casi nunca y el 4.5% nunca. El 60.6% de huéspedes se siente
satisfecho con su experiencia en el hotel, el 25.8% se sienten totalmente satisfechos, el
4.5% indiferentes, el 7.6%insatisfechos y el 1.5% totalmente insatisfecho. El 60.6% de
huéspedes se siente satisfecho con el valor que le dieron por lo que pago en el hotel, el
25.8% totalmente satisfecho, el 7.6%indiferentes, el 4.5% insatisfecho y el 1.5%
totalmente insatisfecho. el 51.5 % de huéspedes se siente totalmente satisfecho con la
limpieza y el mantenimiento del hotel, el 34.8% satisfecho, el 6.1 % indiferente, el 4.5%
insatisfecho y el 3% totalmente insatisfecho. De ello se infiere que el hotel se mantiene
limpio y en buenas condiciones. EI 50 % de huéspedes se siente satisfecho con la

respuesta del personal a sus necesidades, el 25.8% totalmente satisfecho, el 15.2 %
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indiferente, el 4.5% insatisfecho y otro 4.5% totalmente insatisfecho. ElI 50 % de
huéspedes se siente satisfecho con los conocimientos del personal, el 24.2% totalmente
satisfecho, el 16.7 % indiferente, el 4.5% insatisfecho y otro 4.5% totalmente
insatisfecho. El analisis permitio llegar a la conclusion: La calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia
de Angaraes de manera directa. Por su parte la satisfaccion del cliente del hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes es 4 por lo que califica que el cliente se encuentra
satisfecho. Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del cliente del hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes. Desde el punto de vista de los clientes esta
dimension es calificada como buena. La empatia influye en satisfaccién del cliente del
hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes. Desde el punto de vista de los clientes
esta dimension es calificada como buena. La fiabilidad influye en satisfaccion del cliente
del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes. La capacidad de respuesta influye
en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes. La
seguridad influye en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de
Angaraes.

Beraun (2016) en su tesis titulada: Percepcion de la Calidad del servicio de un hotel
tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016. Se determino el siguiente problema:
¢Como mejorar la calidad de servicio del Hotel tres estrellas en el distrito de
Independencia? Para dar respuesta al problema se plante6 el siguiente objetivo general:
Proponer un plan para mejorar la calidad de servicio del Hotel tres estrellas en el distrito
de Independencia. En cuanto a la metodologia el disefio de la investigacién es de tipo

no experimental, ya que “no se manipulan ni se sometido a prueba las variables de
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estudio. Es un estudio longitudinal — transversal porque se observara las unidades por
un periodo de tiempo determinado para verificar los cambios que se producen y se toman
multiples muestras con diferentes escalas evolutivas. El trabajo de investigacion cuenta
con los siguientes resultados respecto a calidad de servicio en donde se puede observar
que la calidad de servicio es buena en un 68% para los clientes, y para el 32% es regular
del total de los encuestados. Asi mismo, se puede observar que el nivel de tangibilidad
es bueno en un 66% para los clientes, para el 30% es regular y para el 4% es pésimo del
total de los encuestados. De igual manera se puede observar que el nivel de fiabilidad
es bueno en un 50% para los clientes, para el 49% es regular y para el 1% es pésimo del
total de los encuestados. Se puede observar que el nivel de capacidad de respuesta es
bueno en un 60% para los clientes, para el 40% es regular del total de los encuestados.
Se puede observar que el nivel de cortesia y respuesta es bueno en un 53% para los
clientes, para el 47% es regular del total de los encuestados. Se puede observar que el
nivel de seguridad es bueno en un 54% para los clientes, para el 46% es regular del total
de los encuestados. El analisis permiti6 llegar a la conclusion en relacion a la calidad de
servicio del hotel de tres estrellas el 68% de los clientes encuestados lo califica como
bueno. La fiabilidad del instrumento fue medida en base al alfa de Cronbach dando
como resultado 0.834 siendo este el limite permitido. Con respecto a la dimensién
elementos tangibles del hotel de tres estrellas el 66% de la poblacién encuestada lo
califica como bueno, el 30% como regular y para el 4% es pésimo. La fiabilidad del
hotel de tres estrellas ha sido calificada como buena por un total del 50% de los
encuestados, para el 49% es regular y para el 1% es pésimo. Se describe la capacidad

de respuesta del hotel tres estrellas como buena por un total del 60% de los clientes y
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para el 40% es regular. Respecto a la dimension empatia del hotel de tres estrellas los
clientes encuestados la han calificado como buena con un 53% y regular con un 47%.
La dimension seguridad del hotel de tres estrellas ha sido calificada como buena por un
54% y regular por un 46% del total de los encuestados.

Ramos (2015) en su tesis titulada: Caracterizacion de la calidad de servicios bajo el
modelo servqual en MYPE del sector servicios — rubro hospedajes del distrito de Juliaca,
2015. Se determind el siguiente problema: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de
la calidad de servicios bajo el modelo de SERVQUAL en las MYPE del sector servicios
- rubro hospedajes del distrito de Juliaca, 20157.

Para dar respuesta al problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo de SERVQUAL en
las MYPE del sector servicios — rubro hospedajes. En cuanto a la metodologia el disefio
de la investigacion es de tipo descriptivo y el nivel cuantitativo, porque se busco
describir la calidad del servicio en las MYPE del sector servicios —rubro hospedajes en
el Distrito Juliaca, con un disefio de investigacion transaccional o transversal, porque se
recolecto los datos en un solo momento, en un tiempo unico. El trabajo de investigacion
cuenta con los siguientes resultados, del total de clientes de las MYPE encuestados se
observa que el 49.47% de los encuestados tienen grado de instruccion superior
universitario, sequido de un 30% tienen instruccion superior no universitario, el 13.16%
tienen grado secundario y el 7.37% hasta primaria. Del total de clientes de las MYPE
encuestados se observa que el 54.74% opinan estar en desacuerdo en cuanto a la
percepcion si el hospedaje cuenta con instalaciones modernas y atractivas, mientras que

un 23.16% esta de acuerdo, seguido de un 13.16% que esta totalmente en desacuerdo
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con un numero menor 11.05% esta totalmente de acuerdo y por Gltimo con un nimero
pequeiio con 3.16% es indiferente. Del total de clientes de las MYPE encuestados se
observa que el 48.95% opina estar en desacuerdo respecto a la percepcion de
instalaciones visualmente atractivas, mientras que el 20.00% esta totalmente acuerdo, el
15.26% esta de acuerdo con un 10.00% esté totalmente en desacuerdo y por altimo el
5.26% es indiferente. Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
53.68% opinan estar en desacuerdo acerca del cumplimiento de lo prometido a hacer
algo por el huésped, el 13.16% esta de acuerdo, el 12.11% esta totalmente en
desacuerdo, el 11.58% esta totalmente en desacuerdo, 9.47% es indiferente. Del total de
clientes de las MYPE encuestados se observa que el 43.16% opinan estar de acuerdo
respecto a cémo brindan el servicio la primera vez, el 19.47% est4 totalmente de
acuerdo, el 15.79% esta en desacuerdo, el 12.63% esta totalmente en desacuerdo y el
8.95% es indiferente. Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
41.58% opinan estar en desacuerdo respecto a si el servicio se concluye en el tiempo
prometido, el 20.00% estd totalmente en desacuerdo, seguido de 14.74% que esta
totalmente de acuerdo, el 14.21% esta de acuerdo y el 9.47% es indiferente. Del total de
clientes de las MYPE encuestados se observa que el 46.84% opinan estar en desacuerdo
sobre la disposicion del personal para atender las inquietudes de los clientes seguido con
15.79% que dicen estar indiferentes, mientras que un 15.26% estad totalmente en
desacuerdo, se tiene también que el 12.63% esta de acuerdo y el 9.47% esta totalmente
en desacuerdo. Del total de clientes de las MY PE encuestados se observa que el 52.63%
opinan estar de acuerdo acerca de la rapidez con que solucionan algun problema del

huésped, seguido con 15.79% que dice estar en desacuerdo, mientras que un 13.68% es
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indiferente, el 15.79% esta en desacuerdo y por ultimo el 6.84% esté totalmente en
desacuerdo. Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el 54.21%
esta en desacuerdo en cuanto la comprension de las necesidades de los clientes, seguido
con 15.26% que dice estar totalmente desacuerdo, mientras que un 12.11% esta
totalmente de acuerdo, el 10.53% esta de acuerdo y el 7.89% es indiferente. Del total de
clientes de las MYPE encuestados se observa que el 55.26% esta de acuerdo sobre los
horarios de atencion convenientes para los clientes, seguido con 22.11% esté totalmente
de acuerdo, mientras que un 12.11% estan en desacuerdo, el 5.26% esta totalmente en
desacuerdo, y el 5.26% es indiferente. Del total de clientes de las MYPE encuestados se
observa que el 56.32% opinan estar de acuerdo en cuanto a la confianza que le brinda el
personal para resolver sus inquietudes, seguido con 21.58% esta totalmente de acuerdo,
mientras que un 9.47% esta totalmente en desacuerdo, el 7.37% esta en desacuerdo, y
el 5.26% es indiferente. Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que
el 55.26% opinan estar de acuerdo sobre la amabilidad con la que trata el personal a los
clientes, seguido de un 18.95% esta totalmente de acuerdo, mientras que un 12.11% esta
en desacuerdo, el 7.89% esta totalmente en desacuerdo, y el 5.79% es indiferente. El
analisis permitio llegar a la conclusion Las caracteristicas de la calidad de servicio bajo
el modelo sevrqual resalta la dimension de seguridad resultando ser el 56.32% los de
los clientes estdn de acuerdo siendo las representativa al concluir este trabajo de
investigacion ,asi mismo, la Calidad de servicio obtenida en la dimension de fiabilidad
los clientes estan en desacuerdo si alguien en el hospedaje se compromete a hacer algo
por el cliente, asi mismo los clientes estdn desacuerdo por la manera que los servicios

que presta el hospedaje son no presentados correctamente. En cuanto a la Calidad de
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servicio obtenida en la dimension de capacidad de respuesta en opinién de los
encuestados estan en desacuerdo que el personal no esta siempre dispuesto a atenderlo
y ayudarlo.

Gonzales J (2018) Gestion De Calidad Con El Uso Del Liderazgo Y Plan De Mejora
En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicios — Rubro Hostales, Distrito De
La Esperanza, Trujillo 2018 Tesis Para Optar El Titulo Profesional de Administracion,
tuvo como objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la Gestidn de calidad
con el uso del liderazgo y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del Sector
Servicios — Rubro Hostales, distrito de La Esperanza, Trujillo 2018 , EIl disefio de la
investigacion fue no experimental-transversal fue Descriptivo sélo se describio las
principales caracteristicas de las variables en estudio de manera independiente, se tuvo
como resultados: Aplica la técnica de gestion de calidad 50 % Si y 50 % no, usan
Tecnicas de gestion de calidad con un 40% Benchmarking y con un 25% Outsourcing,
dificultades existe para la implementacion de gestion de calidad con un 40% poca
iniciativa, técnicas para medir el rendimiento con un 40% la observacion ,25%
evaluacion, La gestion contribuye al mejor rendimiento del negocio con un 75% si , La
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas con un 75 %.

José A (2019) La Atencidn Al Cliente Como Factor Relevante En La Gestion De Calidad
Y Plan De Mejora En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicios, Rubro
Hoteles En El Distrito De Huanchaco, 2019 Tesis Para Optar El Titulo Profesional de
Administracion, tuvo como objetivo: Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad en la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro hoteles en el distrito de Huanchaco, 2019 El disefio de la investigacion fue
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transversal y no experimental y descriptivo, no experimental, porque se estudid
conforme a la realidad sin sufrir modificaciones. Transversal, se tuvo de resultados,
Conocimiento del término Gestion de Calidad 83.33 % Si, Técnicas modernas de la
Gestion de la Calidad que conoce es Atencion al cliente con 83.33 %, Dificultades que
tienen los trabajadores que impiden la implementacién de gestion de calidad con Poca
iniciativa 33.33% y otros 50 %, Técnicas para medir el rendimiento del personal con La
observacion 41.67 % y La evaluacion 33.33 % , La gestion de la calidad y su
contribucion a mejorar el rendimiento del negocio con un 100% si, La gestion de la
calidad y su ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa con un 100%
si, Conocimiento del término: Atencidon al Cliente con un 100% si , Aplicacion de la
gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes con un 91,67% si, La atencion
al cliente como fundamento para que este regrese al negocio con un 100 % si,
Herramientas que utiliza para un servicio de calidad es Comunicacion con un 75% |,
Principales factores para la calidad del servicio que brinda es Atencion personalizada
con un 58% , La atencion que brinda a los clientes es buena con un 100%, Resultados
logrados brindando una buena atencion al cliente es Clientes satisfechos con un 41.67
%, Considera usted que la atencién al cliente un factor relevante para la gestion de
calidad? Con un 100% si, Considera usted e la atencion al cliente como factor relevante
para mejorar el nivel de satisfaccion al cliente con un 100% si, la Maneras que aplica
atencion al cliente en su empresa es la capacitacion al colaborador con un 41.67% ,
Estrategias que utiliza para satisfacer las necesidades del cliente es la Innovacion del
servicio con un 50%, Ventajas que tendria la empresa al brindar una buena atencion al

cliente seria la fidelizacion con un 33.33% Yy captacion de cliente con un 25%.
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2.2.

2.2.1.

Bases Tedricas.

Teoria de las Mypes.

Clases de Sociedades:

Las micro y pequefias empresas pueden estar formadas por persona natural o persona
juridica, esa depende del empresario y del giro de negocio que pretende realizar; de las
cuales si se direcciona por persona juridica tiene una diversidad de formas a las que
puede acogerse y algunas de ellas son: Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada, Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada, Sociedad Anénima y
Sociedad Anonima Cerrada; las mencionadas son solo algunas y las comunes y usada.

Segun lo que describe (Cotacallapa, 2013).
Regimenes Tributarios de las Mypes:

Los regimenes tributarios son formas en donde las micro y pequefias empresas deben de
acogerse de acuerdo a las caracteristicas y particularidades de cada una, entre ellas estan
el Régimen General, Régimen especial y el Régimen Unico Simplificado, a
continuacion se va describir cada una de ellas; ElI Régimen Unico Simplificado esta
direccionado para personas naturales y que obtengan rentas de cuarta categoria ubicadas
en el pais y no pueden acogerse a ella cuando sus ingresos anuales neto superen los
360,000.00 nuevos soles y cuando poseen activos fijos que sobrepasen los 70,000.00
nuevos soles; EI Régimen Especial esta direccionado para personas naturales y juridicas
inscritas en el pais que generen actividad econdmica de tercera categoria como son las

actividades de servicio, industria y comercio y no pueden acogerse a este régimen para

———————————————
32



aquellas personas que sobrepasen el ingreso neto anual de 525,000.00 nuevos soles y en
activos fijos que pasen de los 126,000.00 nuevos soles; culminado con el Régimen
General estan sujetas para personas naturales y juridicas generadoras de tercera
categoria, y no existe un limite de ingresos anuales netos, pero tiene que llevar la

contabilidad completa, segin lo que describe (Cotacallapa, 2013).

2.2.2. Fundamentos de Gestion de Calidad:

Segun Pola (1988) Gestion de calidad son agrupaciones de criterios orientadas
basicamente a planificar, organizar y controlar todas las actividades y procesos en la
empresa, enfatizando en diversos aspectos como: Establece lineamiento de la empresa
para hacer cumplir, orientar objetivos enmarcados a los lineamiento o politicas
propuestas, planificacion de actividades a realizar a largo plazo y corto plazo, organizar
y asignar las funciones y responsabilidades a los colaboradores, aplicar motivacion de

manera intrinseca como extrinseca para cumplir lo programado.

Técnicas de Gestion de Calidad.

Técnica Causa-Efecto: Mé&s conocida como la técnica del Pescado de Ishikawa,
instrumento que mejora la calidad de la empresa, esta representado por una flecha
principal que direcciona hacia un efecto, con cuatro lineas subprincipales, incorporando
que cada una de las lineas estd orientada con cada proceso que se da en la empresa;
permitiendo identificar cuales son las causas del problema y cual seria las consecuencias

planeando alternativas de solucion.

Técnica de Brainstorming: Es una técnica grupal que consiste en la reunion de personas

en las que todas participan brindando ideas de solucidn referente a un problema, esta
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técnica es favorable porque cada uno fortaleza la idea del otro seleccionando la méas
idénea y la que genera poco gasto. Esta estructurada por tres fases: Definicion del

problema, Exposicion de ideas y Seleccion.

Técnica de Pareto: El analisis consiste e identifica que la mas pequefia porcién de las
causas es la que genera mayores problemas conocida mayormente por la técnica 20/80,
para ello si se identifica la causas por ende los problemas van a solucionarse sin ninguna

dificultad, asignandole cierta ponderacién de gravedad y jerarquizandolas.

Técnica de mejora de procesos:

Las 5 S: En términos generales significa que la organizacién sentrega al entorno del
trabajo donde labora, las siglas representan a las iniciales de las palabras japonesas: Seiri
que significa Organizacidn, Seiton que equivale a Orden, Seiso que significa Atencion,
Siketsu haciendo referencia a Limpieza y finalizando esta el Shitsuke que enfatiza a
Disciplina; ésta técnica permite reducir el gran porcentaje de errores que se comenten a
diario en todas empresas, ya que van a permitir tener organizado y distribuido segun las

necesidades que se requiera dentro del trabajo.

Técnicas de mejora de gestion.

Benchmarking: Evaluacién que se da comparando con otras empresas en las cuales son
lideres en ciertos procesos o etapas, ya que esta herramienta puede aplicarse a diversas
entidades sin discriminar que tipo o giro de actividad realicen ya sea en producto o
servicios; adicionando se menciona que hay deviseros tipos de benchmarking que se
puede aplicar para la organizacion entre ellas estan:

El Interno la cual se basa directamente en la misma empresa observando que partes de
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la empresa obtiene mejores resultados y en base a ella aplicar el mismo proceso para
aquellas areas que se encuentran deficientes o débiles.

La externa es un grado mas amplio porque abarca 3 enfoques distintos pero con el mismo
resultado: Competitivo que hace énfasis que se tiene que tratar de copiar los proceso y
mejorarlos de ciertas empresas que son tus competidores directo y brindan td mismo
giro de negocio; Funcional enfatizando que son aquellas empresas que pueden brindar
tu misma actividad pero que no se consideran competencia directa, pero poseen algo que
les hace Unicas; finalizando esta el Genérico que se direcciona para empresas que no
brindan tu misma actividad o giro de negocio, pero son lideres en lo que brindan al

mercado, segun lo que informa (Gonzales, Domingo y Sebastian).

Técnicas de Evaluacion de Desempefio.

Evaluacion 360°: Consiste en que el empleado permita ser evaluado por todos los
miembros de la organizacion, e incluso de personal externo, la cual consiste en una
cuestionario donde va permitir recabar informacion necesaria por varias partes que
influyen en el desarrollo del personal que labora; Enfatizando y especificando la
evaluacion se realiza de la siguiente manera: Jefe, colaboradores, clientes y el mismo
empleador, la cual permite tener panorama amplia y no solo de una persona, segun lo

que informa (Alles, 2010).

Basado en Resultado: Consiste en que se tiene que observar lo ha realizado el empleador
y en base a ello se logra calificar su rendimiento en el puesto donde se encuentra, la cual
se considera que es mas direccional y centrado que otras técnicas y métodos porque ya

se obtiene resultado en base a algo (producto), esta técnica esta adaptando las empresas.
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La gestion es entendida como un proceso en tanto y en cuanto requiere el
establecimiento de ciertas estrategias y técnicas. La experiencia, el conocimiento
organizacional, la continuacion de ciertos pasos l6gicos confiere coherencia a la gestion.
La suma de esos pasos conforma el proceso general de la gestion. Sin embargo, no
podemos decir que la gestion sea una mecéanica. La gestion supone la intervencion
constante, la revision de lo planificado a partir de mecanismos de informacion y de
control de las practicas en el proceso mismo de implementacién del plan, la accion como
mecanismo de transformacién no solamente para readaptar las estructuras
organizacionales a la planificacion sino también para reelaborar la propia planificacion.
Ahora bien, consideramos que para que la gestion efectivice aquello que fue establecido
en la planificacion o bien, para readaptar los planes, debe contar con una herramienta

central que le permita evaluar, definir y redefinir.

El sistema de gestion puede asimismo auditarse contra los requisitos de Normas
Internacionales tales como Iso 9001 e Iso 14001. Estas auditorias del sistema de gestion

pueden llevarse a cabo de forma separada o conjunta.

Para los sistemas de gestion de la calidad, se pueden desarrollar:

> Estandares de gestion medioambiental.

>Estandares de gestion de prevencidn de los riesgos organizacionales.

>Estandares de gestion de innovacién.

>Estandares de gestion del conocimiento.

>Estandares de gestion de responsabilidad social. (Gallego, T. 2013).
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Los modelos de Gestién no son mas que normas implantadas en las organizaciones para

realizar una gestién de calidad.

Recomendaciones:

> Un sistema de gestion debe ser Unico y debe partir de los niveles estratégicos.
> Un sistema de gestion debe ser dindmico.

> El control de los resultados debe motivar la creacion de un sistema de gestion.

> Todo el personal debe estar informado de los sistemas de gestion para que no surjan

reticencias al cambio. (Gallego. 2013).

En las organizaciones la Gestion es el proceso de puesta en practica o de ejecucion de
la planificacion. Las organizaciones buscan, a través de las tecnologias de gestion,
estudiar, analizar las herramientas y los procesos adecuados para disponer, organizar,
administrar sus recursos, para planificar las acciones y, mediante ello, lograr los

objetivos buscados. (Gallardo, 2004).

Enfoque actual de la Calidad de servicio.

Segun Persson (2007), en su trabajo de investigacion menciona lo siguiente respecto al

enfoque de Calidad.

El autor refiere que para desarrollar una gestion de calidad en todo el personal de la
organizacion no solo se logra con capacitarlos a través de charlas, si no que depende en

gran medida en el esfuerzo de cooperacion entre todas las atareas de la empresa y que
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intervienen en los procesos administrativos y de produccién, realizando comunicacion
tanto horizontal como verticalmente; y sera el cliente quien finalmente definira si el
servicio o producto brindado tiene calidad , de no lograrse esto se irradiard

inminentemente en la insatisfaccion y por lo tanto en la pérdida del cliente.

Todos los integrantes de la empresa deben estar conscientes que la calidad es un valor y
a lavez una ventaja competitiva que asegura la continuacion en el mercado de la empresa
y contribuye con el aumento de las utilidades, lo que se busca es lograr convertir la

calidad en un estilo de vida para la empresa.

Segun menciona el autor Héctor A. (2006), en su trabajo Gestion de Calidad en los

servicios, que el cliente, percibe dos tipos de beneficios:

* Explicitos: Los que se le demandan al proveedor.

* Implicitos: no se mencionan durante las compras.

También asegura el autor que el Unico que juzga el servicio es el cliente, ello se basa en:

» La naturaleza del servicio.

* Los deseos y necesidades personales.

« Las exigencias y experiencias previas.

* El posicionamiento de la imagen del proveedor.

» Las comunicaciones.

El autor sostiene que los sistemas de calidad, deben basarse en la mejora continua, lo

que incrementa la satisfaccion de los Clientes.
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Manifiesta que para lograr la mejora continua deberian realizar:
* Realizar un diagnostico situacional.

* Establecer objetivos.

* Desarrollar posibles soluciones en el 1ogro de objetivos.

* Evaluar y seleccionar las soluciones.

* Implementacion de la solucion.

* Evaluar los resultados.

* Formalizar los cambios y realizar actividades de mejora.

Las investigaciones derivadas de los clientes deben utilizarse para identificar
oportunidades de mejora, para ello la alta direccion debe desarrollar una cultura
organizacional que involucre al personal en la bldsqueda de oportunidades de mejora

para el desempefio de los procesos administrativos y de produccion.

2.2.3. Atencion al cliente.

“Luna (2015) el ambito de desarrollo de laadministracion es universal, es decir, se aplica

en todas partes del mundo, ya sean empresas publicas o privadas” (p.33).

Atencion y servicio no son lo mismo, el cliente o la clienta se fija en todos los detalles
y reacciona ante ellos. Debes conocer los cinco elementos béasicos a valorar para
mantener un eficiente control sobre los procesos de atencion al cliente. Los elementos

basicos a tener en cuenta son:
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* Elementos tangibles: Como las instalaciones y los equipos de la empresa, la
presentacion del personal, los materiales de comunicacién y la exhibicion de los
productos. “A los/as clientes/as hay que tratarlos como ellos/as quieren ser tratados” 13

Manual de Atencion al Cliente.

» Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido oportunamente, es decir, lo

que el/la vendedor/a ofrece en palabras lo cumpla con la entrega del producto o servicio.

* Disposicion: Es ayudar a los/as clientes/as a escoger el producto, proporcionandoles

una asesoria para que se sienta satisfechos/as.

* Cualidades del personal: Los/as vendedores/as deben demostrar que son competentes

en su trabajo y capaces de inspirar confianza.

* Empatia: Los/as vendedores/as deben conocer al cliente/la clienta, entender sus

necesidades y mantener con él/ella una comunicacion positiva y permanente.

Beneficios del servicio.

Segun Tschohl, (2008) en su libro “Servicio al cliente: el arma secreta de la empresa que
alcanza la excelencia” manifiesta lo siguiente: Para enfatizar, ain mas, la importancia
del valor que tienen la calidad del servicio, podemos decir que el servicio retiene a los
clientes que la empresa ya tiene, atrae a nuevos clientes y crea una reputacion que induce
a los clientes actuales y potenciales a hacer (de nuevo) en el futuro, negocios con la

organizacion.

Esos objetivos se alcanzan satisfaciendo a los clientes, quienes, a su vez, recomendaran

su empresa a sus amigos y parientes. Gracias al nivel de familiaridad que existe entre
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ellos, creard y, luego, incrementaran una reputacion positiva y creible de su empresa en

el mercado.” (p.19).

Para lograr que esto se convierta en una realidad para su empresa se deben satisfacerlas

siguientes condiciones:

Compromiso por parte de la direccion. Es crucial para el éxito de un programa de mejora
de la calidad del servicio. Ninguna empresa deberia realizar publicidad ostentosa, con

esloganes como “amamos a nuestros clientes”.

Adecuados recursos. Es necesario invertir para desarrollar y conservar un programa de

mejora continua.

Visibles mejoras del servicio. Los atributos que perciben los clientes se convierten en

sefales de calidad.

Capacitacion. El personal de la empresa debe estar permanente capacitado en temas
orientados al servicio al cliente centrados en aspectos especificos que logren la

satisfaccion de los consumidores de la organizacion.

Servicios internos. En las empresas deben lograr que los departamentos administrativos
y de produccion laboren de manera amigable para poder brindar a los clientes productos

que posicionen a la organizacion.

Empleados involucrados, Todos los trabajadores deben estar conscientes que sus labores
afectan la imagen que los clientes tienen de la organizacién, por ello la importancia de

estar plenamente involucrados con la mision y vison de la empresa.

La atencion cliente y la imagen de la empresa.
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“Barceld (2013) en su trabajo de investigacion menciona lo siguiente respecto la

atencion al cliente y su impacto en la imagen de la empresa:” (p.06).

Todo el personal que compone un Contact Center debe ser consciente de que el trabajo
que esta desempefiando y la forma en que lo esta haciendo determina en gran medida la

imagen que el cliente se forma de la empresa.

Su misidn es conseguir y afianzar la satisfaccion de todos y cada uno de los clientes.
Para ello, el personal que atiende el teléfono debe adoptar en todo momento una actitud

positiva y de colaboracién.

No solo se debe mantener una excelencia en calidad de atencion telefonica, sino que,
ademas, es preciso saber adaptarse a cada cliente y manejar las diferentes situaciones

que se pueden producir.

Por lo tanto, el personal telefonico debe hacer frente a unos componentes externos que
dependen exclusivamente del cliente y que debe saber controlar. Estos factores externos

son basicamente dos:

Actitud del cliente en ese momento puntual.

Esta depende de mdltiples aspectos, algunos de ellos incluso anteriores al inicio de la
conversacion como, por ejemplo: Motivacion, que dependera de la causa de su consulta.
Comparacion del servicio que le ofrece esa empresa respecto al de la competencia.

Tipo de cliente, en funcion de su caracter.

La actitud del personal esta en funcién del cliente:

Polémico: Por lo tanto, no debemos interrumpir sus quejas, por el contrario, escucharle
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atentamente y orientar solucionar su problema con respeto.

Indeciso: Por lo tanto, lo principal es inspirarle confianza y preguntarle qué es lo que

desea para conocer cuales son sus necesidades.

Altanero: Por lo tanto, no debemos discutir ni responder a su agresividad de igual

manera.

Minucioso: Por lo tanto, hay que saber estar a su altura, demostrarle un trato amable y

facilitarle informacion escrita.

Normas para la atencion al cliente.

El manual de Buenas préacticas para la atencion al cliente en hoteles (2009) menciona lo

siguiente respecto la atencién al cliente (p.04).

* Emplea las formulas de cortesia definidas por la empresa.

* Ten un trato amable con los clientes. La amabilidad la refleja:

- La predisposicién a atender de manera inmediata al cliente.

- El tono de voz y el ritmo de transmision (relajado y con un ritmo suficiente que no

refleje ni prisas ni ansiedad).

- La capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda expresar todo aquello que

desea y que se realice un esfuerzo de comprensién).

- La capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar.

- La capacidad de controlar la agresividad.

- La capacidad de sonreir.

———————————————
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- La capacidad de utilizar el idioma del cliente.

» Imagen personal cuidada. El personal acude a su puesto de trabajo aseado y viste un
uniforme (si esta estipulado) en perfecto estado, trasladando una imagen de
profesionalidad, orden y pulcritud en el servicio. Adoptan unos codigos estéticos
determinados: los hombres bien afeitados y peinados y las mujeres sin excesos de joyas,

perfume o maquillaje.
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1. HIPOTESIS

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) aseguran que las hipétesis son las orientaciones
que se dan a una investigacion que se estd ejecutando, son suposiciones o respuestas que
tratamos de probar frente a un problema que se estd estudiando, pero estas tiene ciertas
limitaciones y depende netamente del estudio que se esta realizando, solo se aplica hipotesis
para aquellas que tienen investigacion cuantitativa y que sea correlacional y explicativo, por
ende la presente investigacion no propondra hipdtesis porque su investigacion serd No-
Correlacional y No — Experimental, porque no tratara de relacionar la influencia que tiene las

variables una con la otra.

IV. METODOLOGIA.

4.1.  Disefio de la Investigacion.
El disefio de la investigacion fue No Experimental. Segin Hernandez, Fernandez y
Baptista sustentan que cuando el estudio es no experimental se realiza sin manipular
deliberadamente o sin tocar a propoésito las variables, se estudiara tal y como se encuentre
en el texto en su forma normal y no se puede controlar lo indagado; y Transversal porque
se estudia las variables en un tiempo dado y especifico; y Descriptivo porque describe

las variables y su contexto tal como se encuentra.

M

O

Donde:
M: Muestra

O: Observacidn de las Variables: Gestion de calidad y Planeamiento Estratégico
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4.2.

Poblacion y muestra.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista manifiesta que el universo o Poblacion hace
referencia a todos los elementos, personas donde se pretende estudiar cierta
investigacion, en la cual todas tienen las mismas caracteristicas comunes. Por ello la
poblacion de estudio estuvo compuesto por todas las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteles de 3 estrellas, conformadas por 102 empresas en el distrito
de Trujillo. La poblacion fue proporcionada por la Gerencia Regional de Turismo de la

Libertad.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, manifiesta que la muestra se entiende por el sub
conjunto de los elementos o las caracteristicas comunes de lo que se pretende investigar
en cierto lugar en especifico, con informacion mas concentrada. La poblacién muestral,
estd conformada por 25 micro y pequefias Empresas, quienes estuvieron predispuestas

a brindar informacion durante la presente investigacion.
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

Variable

Definicion
Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Medicion

Caracteristicas de
los representantes
de las Mypes

Aquellas personas

que son los
representantes

legales de las Micro
y pequefas

empresas.

Edad

-18-26 afios
-27 a 35 afios
-36 a 44 afios

-45 més afnos

Intervalo

Genero

-Masculino

-Femenino

Nominal

Grado de

Instruccién

-Sin instruccion
-Primaria
-Secundaria
-Superior no
universitaria
-Superior

universitaria

Ordinal

Cargo

-Duefio

-Administrador

Nominal

Tiempo en el
cargo

-0 a 3 afios
-4 a 6 afios

-7 a mas afio

Intervalo
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Definicion

Variable Conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
Las Micro y pequefias _ . -0 a 3 afos
Tiempoen el .
empresas son entes -4 a 6 afnos Intervalo
rubro o
que  pueden  ser -7 a més afios
persona natural o -1 a 5trabajadores
juridica, pero estan -6 a 10
registradas y | Trabajadores | trabajadores Intervalo
o reguladas bajo las -11 a mas
Caracteristicas ]
normas legales del trabajadores
de las Mypes. . _ _
pais, la cual son Relacion de | -Familiares )
L ) . Nominal
constituidas para trabajadores | -No Familiares

generar actividades de
produccion 0
extraccion que
pueden ser de bienes

0 servicios.
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Definicion

Variable Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Gestidn de -Si )
Nominal
Calidad -No
-Benchmarking
-Las5S
Herramientas de gestion | “Atencion al _
cliente. Nominal
-Empowerment
-Otra
Cuenta con planificacion | si Nominal
estratégica
- No
si Nominal
El personal se identifica | ~ !
Son agrupaciones de | & los objetivos de la | = NO
o . organizacion
Gestién criterios  orientados
basicamente a
de planificar, organizar L S Nominal
Calidad y controlar todas las Participacion del
actividades y | personal en las -No
procesos en la | decisiones
empresa Nomi
- . ominal
Creacion de puestos --Si
estables -No
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Definicion

Variable Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Conoce el termin6é de | --Si Nominal
atencion al cliente
- No
La buena atencion --Si Nominal
brindada al cliente, es
- No
fundamental para
conservarla
Herramientas paraun | --Si Nominal
rvici li
servicio de calidad - No
., . . Nominal
Atencion Al Personal transmite un | --Si
Cliente n servici
buen servicio - No
. Nominal
El personal es amable | --Si
- No
. Nominal
Se preocupan por el -Si
bienestar de sus clientes
- No
. . Nominal
Capacita a su personal | -Si
- No
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4.4.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

La técnica que se utilizo para la presente investigacion fue la Encuesta, porque permite
obtener resultados de varias personas a través de la muestra, la cual genera cierto interés
al investigador. El instrumento que se utilizo es el Cuestionario; porque tendra lista de
interrogantes la cual estard compuesta por 27 items, para la cual esta divida en 4 grupos:
la primera parte formada por 4 preguntas que corresponde a las caracteristicas de los
representantes de las empresas, el segundo grupo formado por 4 preguntas que hace
referencia a las caracteristicas de las Mypes, el tercer grupo formado por 9 preguntas
enfatizando a la gestion de calidad de la empresa, y finalizando el grupo compuesto por
9 items referido a la satisfaccion al cliente .La informacion seré trasladada al programa

Excel 2013, para dar el proceso e interpretacion de los datos.

Plan de andlisis.

El plan de analisis detalla en resumen y de manera descriptiva informacion acerca de las
variables de estudio, indicando los modelos y técnicas utilizadas. Para determinar las
caracteristicas satisfaccion al cliente se aplicara la técnica e instrumento que seran
encuesta-cuestionario que estara validado por el juicio de varios expertos, que se
realizara la poblacion de estudio con el fin de obtener informacion acerca de las
variables de estudio. Luego de obtener la informacion se trasladardn a un programa
Ilamado Excel 2013 donde se procesara los datos dando como resultado tablas y figuras
para su interpretacion correspondiente, mostrando los porcentajes que se obtuvieron en
la aplicacion de los items, mostrando informacidn concisa para dar solucion y respuesta

a la problematica.
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4.6.

Matriz de consistencias.

GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO HOTELES 3 ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE TRUJILLO, 2019.

Problema de o L ) ]
L Objetivo de la Investigacion Variables Metodologia
Investigacion
Objetivo General:
;Cudles son las Determinar las caracteristicas de la Gestién de calidad Variable 1 Tipo de Investigacion

caracteristicas de la
Gestion de calidad en el
enfoque de atencion al
cliente y propuesta de
mejora en las micro y
pequefias empresas del
sector servicios, rubro
hoteles tres estrellas en el

distrito de Trujillo, 2019?

en el enfoque de atencién al cliente y propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hoteles tres estrellas en el distrito de
Trujillo, 2019.

Objetivo Especificos:

e Determinar las caracteristicas de los
representantes de las Mypes del rubro hoteles
tres estrellas, en el Distrito de Trujillo, 2019.

e Determinar las caracteristicas de las Mypes
del rubro hoteles tres estrellas, en el Distrito
de Trujillo, 2019.

e Determinar las caracteristicas de la Gestion
de calidad en el enfoque de atencidn al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hoteles tres estrellas en el
distrito de Trujillo, 2019.

e Elaborar propuesta de mejora en las micro y
pequerias empresas del sector servicios, rubro
hoteles tres estrellas en el distrito de Truijillo,
20109.

Gestion de Calidad

Variable 2:

Atencion al cliente

El tipo de investigacion

Sera Cuantitativa.

Nivel de Investigacién

El de

Investigacion Descriptiva.

Disefio de la
Investigacion
El disefio de la investigacion
sera No
Experimental- Transversal
Descriptiva.

Universo

102 Mypes

Muestra

25 Mype

Técnica

Encuesta

Instrumento

nivel la

Cuestionario
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4.7.

Principios éticos

Los principios éticos son normas y reglas que se tienen que seguir y tener presente
al momento de realizar proyectos de investigacion, para ello se tomaron en cuenta
algunos de los principios mas comunes y usado que derivan del cddigo de ética de

la Universidad:

e Principio de confidencialidad: Hace referencia en que la informacion que fue
obtenida de los empresarios a través de la encuesta no sera divulgada ni
promocionada, sin la debida aprobacion del propietario.

¢ Principio de Integridad: Da conocer que la informacion que se encuentra en la
investigacion es veraz, honorable y transparente con lo que se pretende brindar.

e Proteccion a las personas: Los datos personales de los empresarios no seran
publicados ni otorgados a terceros.

e Coherencia: Que la informacion que se estudia o investiga, tiene que tener

relacion directa con la linea de investigacion y continua durante todo el proceso.
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V. RESULTADOS.

5.1. Resultados.
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las Mypes del rubro hoteles 3 estrellas, en

el Distrito de Trujillo, 2019.

Datos Generales N %
Edad

18-30 afios 4 16
31-50 afnos 15 60
51 a més afos 6 24
Total 25 100
Género

Masculino 20 80
Femenino 5 20
Total 25 100
Grado de Instruccion

Secundaria 5 20
Superior No Universitaria 7 28
Superior Universitaria 13 52
Total 25 100
Cargo que desempefia

Duefio 20 80
Administrador 5 20
Total 25 100
Tiempo en el cargo

0-3 afios 4 16
4-6 afos 6 24
7 a mas afios 15 60
Total 25 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes Mypes del rubro hoteles 3 estrellas,
en el Distrito de Trujillo, 2019.
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Tabla 2. Caracteristicas de las Mypes del rubro hoteles 3 estrellas, en el Distrito de Trujillo,
2019.

Datos Generales N %
Tiempo en el rubro

0-3 afnos 0 0
4-6 afos 3 12
7 a mas afos 22 88
Total 25 100
NuUmero de trabajadores

1-5 colaboradores 4 16
6-10 colaboradores 18 72
11 a més colaboradores 3 12
Total 25 100
Colaboradores en la empresa

Familiares 8 32
Particulares 17 68
Total 25 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes Mypes del rubro hoteles 3 estrellas, en
el Distrito de Trujillo, 2019.
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Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente y propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hoteles 3 estrellas en
el distrito de Trujillo, 2019.

Datos Generales N %
Conoce termino gestién de calidad

Si 25 100
No 0 0
Total 25 100

Herramientas modernas que conoce

Benchmarking 9 36
Lluvia de ideas 1 4
Empowerment 0 0
Las 5S 0 0
Atencién al cliente 15 60
Total 25 100

La empresa cuenta con una planificacion estratégica sobre la base de un enfoque
hacia el desarrollo sostenible

Si 6 24
No 19 76
Total 25 100

¢El personal que trabaja en la empresa hotelera se identifica con los objetivos de la
organizacion?

Si 10 40
No 15 60
Total 25 100

Se promueve la participacion del personal en la planificacion de la empresa y
resolucién de problemas que pudieran surgir?

Si 5 20
No 20 80
Total 25 100

¢Laempresa, en la medida de sus posibilidades y de acuerdo a un crecimiento
sostenido, otorga prioridad a la creacion de puesto de trabajo estable y a tiempo
completo?

Si 4 16
No 21 84
Total 25 100
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Conoce el termino atencidn al cliente?

Si 25 100
No 0 0
Total 25 100
La buena atencién brindada al cliente, es fundamental para conservarla
Si 25 100
No 0 0
Total 25 100
¢El personal del hotel transmite un buen servicio desde el primer momento?
Si 25 100
No 0 0
Total 25 100
¢El personal del hotel ofrece un servicio répido a sus clientes?

Si 17 68
No 8 32
Total 25 100
¢, El personal del hotel es amable?

Si 21 84
No 4 16
Total 25 100
¢El hotel se preocupa por el bienestar de sus clientes?

Si 25 100
No 0 0
Total 25 100
¢, La empresa capacita a su personal para la mejora de la calidad?

Si 8 32
No 17 68
Total 25 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes Mypes del rubro hoteles 3 estrellas, en
el Distrito de Trujillo, 2019.
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5.2.

Analisis de Resultados.

Respecto a los representantes de las micro y pequefas empresas

El 60% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas tienen edad
que oscilan entre los 31-50. Este resultado coincide con Del Aguila (2017)
quien indica que el 66% estan en el rango de 36 a 50 afios de edad. Estos
resultados confirman el alto grado de madurez de los microempresarios,
conocimiento y experiencia acumulada, a traves, de los afios.

El 80% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas son de sexo
masculino. Esto difiere con Del Aguila (2017) quien menciona que el 50%, de
los representantes de las Mypes son de género masculino y el otro 50% es de
sexo femenino. Este resultado esta relacionado con la edad que predomina en
los microempresarios ya que se infiere que por aspectos sociales eran, los de
sexo masculino, quienes tenian mayor predominio en la administracion de éste
tipo de negocios.

El 52% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas tienen un
grado de instruccion superior universitaria. Esto difiere con Del Aguila (2017)
quien indica que el 50% de los representantes de la mypes tienen estudios
técnicos, asi mismo, este resultado difiere con Joubert (2014) quien menciona
que la totalidad del personal que esta al frente de las empresas cuentan con
estudios universitarios. Los representantes de la Mypes cuentan con
conocimientos universitarios los cuales les permiten desarrollar sus

capacidades y habilidades administrativas.

El 80% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas son duefios.

Este resultado difiere con Del Aguila (2017) quien menciona que el 17.00% de
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los representantes son los duefios. Se deduce por lo tanto que en las Mypes
hoteleras de 03 estrellas en su mayoria son los duefios quienes han logrado a
traveés de los afios sacar adelante sus negocios, funcién a sus conocimientos y
experiencia.

El 60% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas tienen un
tiempo de desemperfio en el cargo de 7 afios a méas. Esto coincide ligeramente
con Del Aguila (2017) quien indica que el 67.00% de los representantes tiene
en el cargo de 5 afios a méas. Los microempresarios cuentan con mucha
experiencia acumulada a través de los afios de gestion hotelera, lo que les
permite adecuarse y enfrentarse a los cambios del micro y macro ambiente

empresarial.

Respecto a las micro y pequefias empresas.

El 88% de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas encuestadas, tienen de 7 a mas
afios de permanencia en el rubro hotelero. Esto coincide con Joubert (2014)
quien menciona que la mayoria 40% son empresas con mas de 15 afios de
permanencia en el mercado. Se concluye que las Mypes rubro hoteles 3
estrellas han logrado posicionar con el tiempo a sus empresas en el distrito de
Trujillo.

El 72 % de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas encuestadas indicaron que
cuentan de 6 a 10 trabajadores. Esto difiere con Del Aguila (2017) quien indica
que el 50% tiene de 6 a mas colaboradores, se concluye que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro hoteles tienen de 6 a 10
trabajadores, debido a que cuentan con dos turnos de trabajo y se hace

necesario contar con personal de rotacion, l6gicamente al brindar una oferta

62



estacional se asume que en meses de mayor demanda se llega a trabajar con
maés de 10 trabajadores.

El 68% de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas encuestadas mencionan que
cuentan con personal no familiar trabajando en los establecimientos de
hospedajes, este resultado difiere con Joubert (2014) quien manifiesta que las
administraciones familiares tienen predominio en las mypes 93 y 95%. Se
concluye que la gestion de los microempresarios en éste rubro se oriente a la
meritocracia de su personal teniendo claro que el personal familiar ocupa solo

puestos de confianza del duefio.

Respecto a la gestion de calidad y atencion al cliente en las Mypes.

El 100% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron conocer el termino gestion de calidad. éste resultado difiere con
Joubert (2014) quien manifiesta que la mayoria de los encargados de dirigir las
empresas hoteleras no conocen de sistemas de gestion de calidad, asi mosmo,
éste resultado coincide plenamente con Garrido (2018) quien indica que el
100% si conoce el termino de gestion de calidad .Se concluye por lo tanto que
todos los empresarios conocen el término gestion de calidad, sin embargo hay
que aclarar que cada quien interpreta la calidad bajo sus propios estandares y
no por estandares de alguna institucion publica o alguna certificacion privada
obtenida.

El 60% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron conocer la técnica moderna de atencion al cliente. Esto difiere
con Del Aguila (2017) quien indica que el 17% conoce muchas herramientas

de gestion de calidad. Se concluye que la técnica més utilizada por los
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microempresarios es la atencién al cliente, se explica que la permanencia de
las empresas en el mercado depende de satisfacer las expectativas de los
clientes.

El 76% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que NO cuentan con una planificacion estratégica sobre la base
de un enfoque hacia el desarrollo sostenible, este resultado difiere con
Chinchayan (2016) quien indica que 66% opina que las estrategias contribuyen
al cumplimiento de los objetivos.

Esto quiere decir que los empresarios orientan sus esfuerzos al logro de
objetivos econdmicos dejando de lado aspectos importantes como es el lado
social y de responsabilidad con el medio ambiente.

El 60% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que EIl personal que trabaja en las empresas hoteleras NO se
identifican plenamente con los objetivos de la organizacién, éste resultado
difiere con Del Aguila (2017) quien indica que el 100% de los representantes
si percibe que aplicando una gestion de calidad le ayuda a lograr sus objetivos.
Se concluye que debido a que los empresarios permanentemente estan
contratando a nuevo personal cada corto tiempo, originado por la
estacionalidad de la oferta y a los bajos costos conlleva a contratar a personal
al cual solo le interesa el bienestar econémico y cumplir solo con sus
obligaciones asignadas, dejando de lado los objetivos organizacionales.

El 80% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que NO se promueve la participacion del personal en la
planificacidn de la empresa y resolucion de problemas que pudieran surgir. Se

concluye por lo tanto que los duefios no promueven el empoderamiento de su
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personal en lo que se refiere a la planificacion de la empresa, lo que demuestra
que los duefios son finalmente quienes toman las decisiones basadas en sus
experiencia y conocimientos.

El 80% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que la empresa, en la medida de sus posibilidades y de acuerdo a
un crecimiento sostenido, NO otorga prioridad a la creacion de puesto de
trabajo estable y a tiempo completo. Se concluye por lo tanto que los duefios
de estos establecimientos no promueven la estabilidad laboral, lo que tiene una
repercusion en la motivacion y compromiso de los empleados con la empresa.
El 100% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifiestan que si conocen el término atencion al cliente. Se comprueba que
todos los microempresarios conocen el término.

El 100% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que la buena atencién brindada al cliente, es fundamental para
que los clientes regresen al establecimiento. Esto difiere de Calderdn (2019)
quien indica que brindando una buena atencidn al cliente se logro fidelizarlos
en un 66%. Se concluye que una buena atencién al cliente logra que éstos
regresen a consumir los servicios que brinda la empresa.

El 100% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que el personal del hotel transmite un buen servicio desde el
primer momento. Este resultado difiere con Quiroa(2014) , quien indica que el
49% de los Gerentes, consideran el desempefio de los colaboradores es regular,
por la falta de competencia para poder servir mejor , asi mismo , el resultado
difiere de Calderdn (2019) quien indica que el 68% de clientes manifestaron

que el personal del hotel transmite una buena capacidad de respuesta del
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servicio, por otro lado , Carhuaya (2016) indica que el 33% de los encuestados
mencionaron que casi siempre los distintos servicios que brinda la empresa son
brindados correctamente desde el primer instante .Por lo tanto, se concluye que
en éste rubro hay una preocupacién permanente de transmitir un buen servicio
desde el inicio del servicio hotelero a fin de que los huéspedes se sientan
satisfechos del servicio que recibiran.

El 68% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que el personal del hotel es amable. Este resultado coincide
ligeramente con Quiroa (2014), quien indica que el 66% de los Gerentes,
centran su atencion en aplicar la técnica de la amabilidad. Esto difiere con lo
mencionado por Beraun (2016) quien considera que el 53% de los encuestados
indicaron que es la cortesia la que tuvo mas alto resultado, por otro lado,
Carhuaya (2016) indica que 53% de los huéspedes manifiestan que el personal
esta con una sonrisa amable en el rostro. Por lo tanto, se concluye que en éste
rubro hay una preocupacion permanente del personal de transmitir un servicio
amable desde el inicio del servicio hotelero con la finalidad de que los
huéspedes se sientan satisfechos del servicio que recibiran.

El 84% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que el personal del hotel SI se preocupa por el bienestar de sus
clientes. Este resultado difiere de Quiroa (2014), quien indica que el 66% de
las empresas hoteleras ofrecen un servicio de 24 horas para brindar una buena
satisfaccion al cliente, por otro lado, Carhuaya (2016) indica que el 36.4% de
los encuestados mencionan que casi siempre se sienten seguros de dejar sus
pertenencias en las habitaciones del hotel. Por lo tanto, se concluye que en éste

rubro hay una preocupacion permanente del personal por el bienestar fisco,
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material, y emocional de los clientes desde el inicio hasta el final del servicio
hotelero, con la finalidad de que los huéspedes se sientan satisfechos del
servicio que recibiran.

El 68% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas
manifestaron que la empresa Sl capacita a su personal para la mejora de la
calidad. Este resultado difiere de Quiroz (2014), quien indica que el 50% de
las empresas hoteleras Sl capacitan a los colaboradores. Por lo tanto, se
concluye que en éste rubro hay una preocupacién permanente por parte de los
empresarios de que el personal se encuentre capacitados, con la finalidad de

que los huéspedes se sientan satisfechos del servicio que recibiran.
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PROPUESTA DE MEJORA

Propuesta de mejora a los resultados para la aplicacion de la Gestion de Calidad en

Atencién al Cliente en las micro y pequefias empresas del sector Servicios, rubro hoteles

tres estrellas en el Distrito de Trujillo.

Problema Encontrado
(RESULTADOS)

Causas

Solucion- Aplicacion de
Mejora

Responsable

No se valora las
herramientas modernas de
Gestion.

Desconocimiento
de técnicas de
gestion en cuanto
a su aplicacion.

Capacitar a los

Gerentes sobre técnicas
modernas de Gestion como
son: Benchmarking

Lluvia de ideas
Empowerment

Las 5S japonesas

Gerente y/o
propietario

NO cuentan con una
planificacion estratégica
sobre la base de un enfoque
hacia el desarrollo
sostenible

Desconocimiento
de planificacion
estratégica

Desarrollar un programa
de asistencia técnica que
permita que una institucion
privada o publica asesore
en la implementacion de
un plan estratégico.

Gerente y/o
propietario

El personal que trabaja en la
empresa hotelera NO se
identifica con los objetivos
de la organizacion

Falta de
involucramiento
del personal en la
elaboracion de
objetivos
organizacionales.

Involucrar al personal en la
definicion de la Mision,
Vision, valores y
planteamiento de objetivos
organizacionales.

Gerente y/o
propietario

NO Se promueve la
participacion del personal
en resolucion de problemas
que pudieran surgir

Falta de
involucramiento
del personal en
las decisiones de
los gerentes

Involucrar al personal en
resolucion de problemas que
pudieran surgir y que se
genere una cultura de
trabajo en equipo

Gerente y/o
propietario

El personal del hotel NO
ofrece un servicio rapido y
de calidad a sus clientes

Falta de
concienciacion de
atencion al cliente
y de calidad del
personal

Desarrollar programas de
capacitacion de atencion al
cliente y gestion de calidad
previos a las temporadas
altas

Gerente y/o
propietario
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VI. CONCLUSIONES.

El 60% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas tienen edad que
oscilan entre los 31-50, El 80% de los representantes de las Mypes rubro hoteles 03
estrellas son de sexo masculino, EI 52% de los representantes de las Mypes rubro hoteles
3 estrellas tienen un grado de instruccién superior universitaria, EI 80% de los
representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas son duefios, EI 60% de los
representantes de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas tienen un tiempo de desempefio en
el cargo de 7 afios a mas, El 72 % de las Mypes rubro hoteles 3 estrellas encuestadas
indicaron que cuentan de 6 a 10 trabajadores, ElI 68% de las Mypes rubro hoteles 3
estrellas encuestadas mencionan que cuentan con personal no familiar trabajando.

1.-La Gestion de Calidad de los gerentes esta basada en la atencidn al cliente, en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro hoteles tres estrellas en el Distrito de
Trujillo, 2019.

2.- La gestion de calidad bajo el enfoque atencion al cliente puede facilitar tomar mejores
decisiones con respecto a la administracion y asi pueda mejorar la atencion y las
exigencias de los clientes de las empresas de hoteleria, la cual permitird que las
necesidades de las personas tengan satisfaccion en la relacion directa o indirecta con
personal administrativo de la empresa.

3.-La gestion de los gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles cuentan
con conocimientos basicos de planificacion estratégica y politicas sobre la base de calidad
es importante mencionar que la totalidad de las empresas se encuentran formalizadas y
agremiadas cumpliendo con las disposiciones municipales y sectoriales requeridas para
su funcionamiento.

4.- La gestion de calidad permite brindar un mejor servicio para lograr posicionar la
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empresa y otorgarle una mayor rentabilidad.

5.- Una buena atencién al cliente permitird que los mismos recomienden el hotel a
diferentes personas de su entorno por tanto esto generaria mejores ingresos a las empresas
hoteleras.

6.- Los clientes consideran que la gestion en las micro y pequefias empresas del rubro
hoteles si estd enfocada la atencion al cliente, en la medida que se encuentran satisfechos
con la atencién con los elementos tangibles de los establecimientos, asi como, la
fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta del personal.

7.- Con la informacion sistematizada estadisticamente obtenidas de las encuestas
podemos afirmar que las caracteristicas de gestion de calidad y las caracteristicas de
atencion al cliente en los hoteles tres estrellas aun faltan una mejora continua lo cual

permitira una mejor rentabilidad en las empresas
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VI1.- RECOMENDACIONES.

1.- Escuchar al cliente es primordial ya que es el que recibe el servicio y detecta las
principales deficiencias ponerse a trabajar en las fallas y requerimientos detectados
permitird mejorar significativamente el servicio brindado.

2.- Establecer estrategias innovadoras que permitan mejorar el servicio comprometiendo
a todos los trabajadores a trabajar con esmero y dedicacién promoviendo un servicio de
calidad.

3.- Las empresas brindan capacitaciones a sus trabajadores, pero dichas capacitaciones
no tienen sentido si no existe el compromiso de todos por el cambio si los trabajadores
no trabajan con compromiso y dedicacién no brindaran un servicio de excelencia.

4.- Como recomendacion general para lograr un buen servicio se propone establecer
internamente una meta de excelencia como manejar un dia sin errores de esta manera se
observara el esmero y dedicacion de los empleados de esta manera los empleados
trabajaran con integridad lo cual conllevara a un servicio de calidad.

5.- Ejecutar el plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
hoteles, 2019.

6.- Se recomienda a los representantes recibir charlas y capacitaciones sobre la
importancia de la atencion al cliente como factor importante para adecuar una buena
gestion de calidad teniendo como base la satisfaccion del cliente. Se recomienda crear
estrategias basadas en un diagndstico, realizando un plan estratégico en base a puntos
fuertes y debilidades de la empresa, teniendo como base los beneficios que se obtienen
de una adecuada atencion al cliente.

7.- Se recomienda hacer seguimiento a los clientes, registrando sus datos en un programa
el cual favorecera mejorar la atencion, la capacitacion de ms clientes, y fidelizarlos;

generando un aumento en su rentabilidad

——————————————
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ANEXOS

ANEXO 1: CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afio 2019-02
Periodo: del 18/08/2019 al 07/12/2019
112 (3(4|5|/6(7|8|9]10 11|12 13 |14 |15 |16

1 Elaboracién del Proyecto

2 Revision del proyecto por
el jurado de investigacion

3 Aprobacion del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

4 Exposicion del proyecto
al Jl

5 Mejora del marco tedrico
y metodolégico

6 Elaboracién y validacion
del instrumento de
recoleccion de
Informacion

7 Elaboracién del
consentimiento
informado (*)

8 Recoleccion de la
Informacion

9 Presentacién de
Resultados

10 | Andlisis e Interpretacion
de los

11 | Redaccidn del informe
Preliminar

12 | Redaccion de articulo
Cientifico

13 | Revisién del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion

14 | Aprobacion del informe

final de la tesis por el
Jurado de Investigacién




ANEXO 2: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % 0 Total
NUmero (S/))
Suministros (¥)
- Impresiones 0.20 300 60.00
- Fotocopias 0.10 300 30.00
- Empastado 45.00 2 90.00
- Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 2 24.00
- Lapiceros 0.50 3 1.50
Servicios
- Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total 305.50
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar 20.00 5 100.00
Informacion
Sub total 100.00
Total, presupuesto 405.50
de desembolsable
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base Y% 0 Total
Numero (S1.)
Servicios
« Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
- Busqueda de informacién en base 35.00 2 70.00
de datos
- Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University
- MOIC)
e Publicacién de 50.00 1 50.00
articulo en repositorio
institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano
- Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por semana)
Sub total 252.00
Total presupuesto no 652.00
de desembolsable
Total (S/.) 1057.50
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELLES
CHIMBOTE

ENCUESTA

El presente cuestionario se aplicara a los Representantes de las empresas Mypes, con la
finalidad de recabar informacidn, ya que es muy importante para mi trabajo de investigacion
que lleva por titulo: GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE Y
PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS, RUBRO HOTELES 3 ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE
TRUJILLO, 2019.

La informacion que usted proporcionarad sera utilizada sélo con fines académicos y de
investigacion. Agradeciéndole anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la respuesta que crea conveniente, de acuerdo a su
percepcidn, en cada uno de los enunciados:

DATOS GENERALES:

I. DATOS DEL REPRESENTANTE DE LA EMPRESA.

1.- ;Edad del Propietario y/o Representante Legal de la empresa?.

a) De 18 a 30 afios.
b) De 31 a 50 afios.

c) De 51 a maés.

2.- ¢ Género del Propietario y/o Representante Legal de la empresa?.
a) Masculino.
b) Femenino.
3.- ¢Grado de Instruccion del Propietario y/o Representante Legal de la empresa?.
a) Secundaria.
b) Superior No Universitaria.
¢) Superior Universitaria.
4.- ¢ Cargo que desempeia?
a) DUENO.
b) ADMINISTRADOR.

——————————————
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5.- ¢ Tiempo en el Cargo?.
a) 0 — 3 afios.
b) 4 — 6 afos.
C) 7 a mas afos.
1. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE GESTION.
6.- ¢ Tiempo en el Rubro?.
a) 0 — 3 afios.
b) 4 — 6 afios.
) 7 a mas afos.
7.- ¢NUmero de Trabajadores?.
a) 1-5 Colaboradores.
b) 6-10 Colaboradores.
c) 11 a més Colaboradores.
8.- { COLABORADORES DE LA EMPRESA SON?.
a) FAMILIARES.
b) PARTICULARES.
9.- ¢ Conoce el Termino Gestion de Calidad?.
a) Sl.
b) NO.
10.- ¢Herramientas Modernas que conoce?.
a) Benchmarking.
b) Lluvia de Ideas.
¢) Empowermet.
d) Las5C.
e) Atencidn al Cliente
11.- ¢La Empresa Cuenta con una Planificacion estratégica sobre la base de un enfoque
hacia el desarrollo sostenible?.
a) Sl.
b) NO.
12.- ¢ El personal que trabaja en la empresa hotelera se identifica con los objetivos de la
organizacion?.
a) Sl.
b) NO.
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13.- ¢ Se promueve la participacion del personal en la planificacién de la empresa y
resolucion de problemas que pueda surgir?

a) Sl.

b) NO.
14.- ;La empresa, en medida de sus posibilidades y de acuerdo a un crecimiento
sostenido, otorga prioridad a la creacion de puesto de trabajo estable y a tiempo
completo?.

a) Sl.

b) NO.
15.- ;Conoce el termino atencion al Cliente?.

a) Si.

b) NO.

16.- ¢ La Buena atencion al Cliente, es fundamental para conservarla?.
a) Sl.
b) NO.

17.- ¢ El Personal del Hotel trasmite un buen servicio desde el primer momento?.
a) Sl.
b) NO.

18.- ¢ El Personal del Hotel ofrece un servicio rapido a sus clientes?.
a) Sl.
b) NO.
19.- ¢ El Personal del Hotel es amable?.
a) Sl.
b) NO.
20.- ¢ El Hotel se preocupa por el bienestar de sus clientes?.
a) Sl.
b) NO.

21.- ¢ La empresa capacita a su personal para la mejora de calidad?.
a) Sl.
b) NO.
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De los Representantes

CRITERIOS DE EVALUACION TOTAL
Legales

¢ Edad del
Propietario y/o De 1~8 a30 | De 3~1 a 50 De 51 a mas
Representante Legal anos anos
de la Empresa?
¢ Género del
Propietario y/o Masculino Femenino
Representante Legal
de la Empresa?
¢Grado de
Instruccian del Superior no Superior
Propietario y/o Secundaria Perior N Uperior

Universitaria | Universitaria
Representante Legal
de la empresa?
Cargo que Duefio Administrad
Desempeiia or
¢ Tiempo en el 0a3 4a6 7 a mas afios
Cargo?
¢ Tiempo en el 0a3 4a6 7 a mas afios
Rubro?
N lab 6all 11 a mas
(,Num(_ero de Colaborado | Colaborador | colaboradore
Trabajadores?

res es S

¢Los Colaboradores Familiares | Particulares

de la empresa son:?
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¢ Conoce el termino
gestion de Calidad?

Sl

NO

10

¢Herramientas
modernas que
Conoce?

Bnchmarki
g

Lluvia de
ideas

Empo
werm
ent

Las
5S

Atencio
n al
Cliente

11

¢Laempresa cuenta
con una
planificacion
estratégica?

Sl

NO

12

¢El Personal que
trabajaen la
empresa hotelera se
identifica con los
objetivos de la
organizacion?

Si

NO

13

¢ Se promueve la
participacion del
personal en la
planificacion de la
empresay
resolucion de
problemas que
pudieran sirgir?

Si

NO

14

¢Laempresa, en la
medida de sus
posibilidades y de
acuerdoasu
crecimiento
sostenido, otorga
prioridad a la
creacion de puestos
de trabajo estables y
a tiempo completo?

SI

NO

15

¢ Conoce el termino
Atencién al Cliente?

Si

NO
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16

¢La buena atencion
brindada al cliente,
es fundamental para
conservarla?

Sl

NO

17

¢El personal del
Hotel Transmite un
buen servicio desde
el primer momento?

Sl

NO

18

¢El personal del
Hotel ofrece un
servicio rapido a sus
clientes ?

Si

NO

19

¢El Personal del
Hotel es amable?

Sl

NO

20

¢El Hotel se
preocupa por el
Bienestar de sus
Clientes?

Sl

NO

21

¢Laempresa
capacitaasu
personal para la
mejora de la
Calidad ?

Sl

NO

ANEXO 4
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EDAD DE LOS REPRESENTANTES

18 -30
16%

51 A MAS
24%

m18-30
m31-50
m 51 AMAS

FIGURA 1. EDAD DE LOS REPRESENTANTES
Fuente. Tabla 1

GENERO DE LOS REPRESENTANTES

FEMENINO
20%

B MASCULINO

MASCULINO H FEMENINO
80%

FIGURA 2. GENERO DE LOS REPRESENTANTES
Fuente. Tabla 1
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GRADO DE INSTRUCCION
REPRESENTANTES

B SECUNDARIA

B SUPERIOR NO
UNIVERSITARIA

m SUPERIOR UNIVERSITARIA

FIGURA 3 GRADO DE INSTRUCCION DE LOS REPRESENTANTES
Fuente. Tabla 1

CARGO DEL REPRESENTANTE

ADMINISTRADO
R
20%

FIGURA 4 CARGO DEL REPRESENTANTE
Fuente. Tabla 1
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V TIEMPO QUE DESEMPENA EL CARGO ‘

m0-3
m4-6

W7 aMas

L - y

FIGURA 5 TIEMPO QUE DESEMPENA EL CARGO
Fuente. Tabla 1

TIEMPO EN EL RUBRO

FIGURA 6 TIEMPO DE PERMANENCIA EN EL RUBRO
Fuente. Tabla 2
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NUMERO DE TRABAJADORES

FIGURA7 NUMERO DE TRABAJADORES
Fuente. Tabla 2

COLABORADORES DE LA EMPRESA

FAMILIARES
32%

PERSONAS NO

FAMILIARES
68%

FIGURA 8 COLABORADORES DE LA EMPRESA
Fuente. Tabla 2
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CONOCE EL TERMINO DE LA GESTION
DE CALIDAD
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FIGURA 9 CONOCE EL TERMINO GESTION DE CALIDAD
Fuente. Tabla 3

HERRAMIENTAS MODERNAS QUE
CONOCEN
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FIGURA 10 HERRAMIENTAS MODERNAS QUE CONOCEN
Fuente. Tabla 3
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CUENTAN CON PLANIFICACION
ESTRATEGICA

FIGURA 11 LA EMPRESA CUENTA CON PLANIFICACION ESTRATEGICA
Fuente. Tabla 3

EL PERSONAL SE IDENTIFICA CON LOS
OBIJETIVOS DE LA EMPRESA

FIGURA 12 EL PERSONAL QUER TRABAJA EN LA EMPRESA SE
IDENTIFICA CON LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION
Fuente. Tabla 3
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EL PERSONAL PARTICIPAEN LA
SOLUCION DE PROBLEMAS
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FIGURA 13 SE PROMUEVE LA PARTICIPACION DEL PERSONAL EN LA
PLANIFICACION DE LA EMPRESA Y SOLUCION DE PROBLEMAS
Fuente. Tabla 3

LA EMPRESA DA PRIORIDAD A LA
CREACION DE PUESTOS DE TRABAJO
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FIGURA 14 LA EMPRRESA DA PRIORIDAD A LA CREACION DE PUESTOS
DE TRABAJO ESTABLE
Fuente. Tabla 3
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CONOCE EL TERMINO ATENCION AL
CLIENTE
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FIGURA 15 CONOCE EL TERMINO ATENCION AL CLIENTE
Fuente. Tabla 3

LA BUENA ATENCION AL CLIENTE ES
FUNDAMENTAL PARA CONSERVARLA

S|
HNO

FIGURA 16 LA BUENA ATENCION BRINDADA AL CLIENTE, ES
FUNDAMENTAL PARA CONSERVARLA
Fuente. Tabla 3
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EL PERSONAL TRASMITE UN BUEN
SERVICIO EN EL PRIMER MOMENTO

uS|

FIGURA 17 EL PERSONAL DEL HOTEL TRASMITE UN BUEN SERVICIO
DESDE EL PRIMER MOMENTO
Fuente. Tabla 3

EL PERSONAL OFRECE UN SERVICIO
RAPIDO A SUS CLIENTES

uS|

FIGURA 18 EL PERSONAL DEL HOTEL OFRECE UN SERVICIO RAPIDO A
SUS CLIENTES
Fuente. Tabla 3
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¢EL PERSONAL DEL HOTEL ES
AMABLE?
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FIGURA 19 (EL PERSONAL DEL HOTEL ES AMABLE?
Fuente. Tabla 3

¢EL HOTEL SE PREOCUPA POR EL
BIENESTAR DE SUS CLIENTES?

L

FIGURA 20 ¢EL HOTEL SE PREOCUPA POR EL BIENESTAR DE SUS
CLIENTES?
Fuente. Tabla 3
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¢LA EMPRESA CAPACITA AL
PERSONAL PARA MEJORAR LA
CALIDAD?

u S|

FIGURA 21 (LA EMPRESA CAPACITA ASUPERSONAL PARA LA MEJORA
DE LA CALIDAD?
Fuente. Tabla 3
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ANEXO 5
MUESTRA'Y POBLACION

ITEM RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTANTE

01 MANUEL ALBERTO OTINIANO SAAVEDRA CALLE HUASCAR N°236-240 | MANUEL ALBERTO OTINIANO SAAVEDRA

02 HOTEL AMORETTO SRL AV.ANTENOR ORREGO K- | DINA YANEZ DE SALDANA
36,37, 38 URB.COVICORT

03 INVERSIONES Y SERVICIOS SV SAC AV. TEODORO VALCARCEL | CHRISTIAN TOMAS SULEM VASQUEZ
691 - URB. PRIMAVERA

04 AWQA HOTELES EIRL MANZ. "M" LOTE: 8, URB. | ALEXIS SAMUEL CASTILLO LLANOS
VISTA HERMOSA

05 HOTELES CASA DEL PARQUE EIRL CA. FELIPE PINGLON® 617 - | LUIS AUGUSTO CARRILLO CABRERA
URB. PRIMAVERA

06 INVERSION HOTELERA Y DE TURISMO SAC | JR. BOLIVAR N? 355 MARINO YSMAEL CHAVEZ TEVES

07 INVERSIONES TURISTICAS LIBERTAD SAC DIAZ DE CIENFUEGOS 198- | CESAR ADELINO DELGADO AZULA
URB. LA MERCED

08 INVERSIONES CONTINENTAL SA. JR. GAMARRA N° 663 JUAN JULIO LAU LEON

09 HOTEL CHAVIN SENORIAL SRL. AV. LARCO N°1243 LUZ CORAL GARCIA DE MALDONADO

10 HOTEL CHICAMA SAC LOS CAPULLOS MZ.L5-L: | JAVIER ENRIQUE CARDENAS GOYZUETA
21y22,URB. LOS ROSALES

11 SERVICIOS TURISTICOS POSAL SAC JR. ALMAGRO N° 631 ALICIA PONCE VERA

12 SERVICIOS TURISTICOS CHIMU EIRL. URB. VISTA HERMOSA, | ROBERT ALIPIO AGUILAR LOZADA
MANZ."H" - LOTE: 8

13 D'SEOS HOTEL EIRL AV. A. ORREGO MAZ. K - | CECILIA ESTHER CARBAJAL MIRANDA
LOTE: 40, URB. COVICORTI

14 NEGOCIOS DUBAI E.ILR.L. AV. AMERICA SUR 326-332- | MARCO ANTONIO RAMOS ARTEAGA
URB. ARANJUEZ

15 HOTEL EL BRUJO SAC JR. ENDEPENDENCIA 978 RICARDO MARTIN MEJIA ANTICONA

16 CONSORCI EMPRESARIAL CENTURION SRL | CA.PARAGUAY 304 URB.EL | OSCAR ALFREDO CENTURION
RECREO CALDERON

17 GOLDEN GREEN HOSTAL SRL. MANUEL VERA ENRIQUEZ | YENNY SIFUENTES DIAZ
669 - URB. PRIMAVERA

18 GRAN BOLIVAR HOTEL SA JR. BOLIVAR N° 957 LINDA ANTONIETA QUIPUZCO GUERRA

19 IVANKAA HOSTEL TRAVEL EIRL CA. ANTONIO RAYMONDI | GUINA CARLA ALVARADO SILVA
N° 179 - INT. C1

20 GRUPO HOTELERO DEL NORTE SAC MANZ. "D" - LOTE: 12, URB. | JAIME HUMBERTO RIVERA TORRES
VISTA HERMOSA

21 LA HACIENDA DE TRUJILLO EIRL JR. SAN MARTIN N° 780 JORGE LUIS SALVADOR VILLACORTA

22 HOSTALES LAISS SAC AV. PROL. MIRAFLORES N° | RENOLFO ROBERTO LAIZA NAVEZ
2031 - URB. MANPUESTO

23 HOSTAL LAS MERCEDES S.A.C. JR. COLON 525 FERNANDO MAXIMO VASQUEZ VASQUEZ

24 EMPRESA HOTELERA LIBERTAD S.A.C. JR. AMAZONAS 450 GLADIS ALVA DE LEON

25 LOS CONQUISTADORES HOTEL SA. DIEGO DE ALMAGRO N°586 | MARIA MAGDALENA NECIOSUP LISA
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