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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo describir la gestion bajo el enfoque en atencion
al cliente en las mypes del sector servicio, rubro hotelerias, distrito de Calleria, afio 2017.

El universo lo conforman 25 mypes del sector comercial hotelerias y en este caso segun el
criterio del investigador la muestra es de 15 mypes, la técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario de preguntas debidamente estructurado para cada
variable, a si mismo la informacién recolectada fue procesada utilizando el software la hoja de
calculo Microsoft Excel 2016, sistema que ha permitido, definir una base de datos, elaborando
tablas de distribucion de frecuencias, graficas de tipo circular cada cual, con sus respectivas
interpretaciones, mediante la estadistica descriptiva, la hipdtesis manifiesta que, “si”, se aplica
gestion bajo el enfoque en atencidn al cliente en las mypes del sector hotelerias en el distrito de
Calleria, se lograré satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y por ende se obtendra
mejores resultados, la principal conclusién al cual se lleg6 con esta investigacion es que la gran
mayoria de los duefios de las mypes encuestadas del hotelerias del distrito de Calleria, desconocen
el significado de gestidn de calidad y consideran que atencién al cliente es solo un servicio mas no
una herramienta de gestion Gtil que ayudara a lograr satisfacer las expectativas de los clientes, es
por ello que existe una gran deficiencia en atencion al cliente.

Palabras claves: Gestion y atencion al cliente.



Abstract

The objective of this research is to describe the management under the focus on customer
service in the mypes of the service sector, hotel business, Calleria district, 2017.

The universe is made up of 25 mypes from the hotel commercial sector and in this case,
according to the researcher's criterion, the sample is 15 mypes, the data collection technique was
the survey and the instrument a questionnaire of questions properly structured for each variable,
to itself The information collected was processed using the Microsoft Excel 2016 spreadsheet
software, which allowed us to define a database, elaborating frequency distribution tables, graphs
of circular type each, with their respective interpretations, through statistics descriptive, the
hypothesis states that, "yes", management is applied under the focus on customer service in the
mypes of the hotel sector in the district of Calleria, it will be possible to satisfy the needs and
expectations of the clients and therefore better results will be obtained , the main conclusion that
came with this research is that the greatest a of the owners of the mypes surveyed by the hotels
of the Calleria district, they do not know the meaning of quality management and they consider
that customer service is only a service but not a useful management tool that will help to satisfy
the expectations of the clients, That is why there is a great deficiency in customer service.

Keywords: Management and customer service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El Proyecto de investigacion ha puesto su interés en las mypes de Hoteles del distrito de
Calleria, que son emprendimientos de gran capital de inversion y que tienen en cartera una variada
oferta en lo que respecta a sus servicios, como también en precios, pero que los mismos no guardan
relacion directa con el servicio que ofrecen al consumidor final.

En realidad, no solo se trata de una buena relacién en atencion al cliente, sino en identificar que
requiere para lograr ese punto de fidelizacion que se necesita crear para que recomiende a nuevos
futuros clientes y el ciclo de venta de los hoteles sea fluido.

Por esta razdn se ha tomado la iniciativa de escoger el tema de Hoteles como tema de
investigacion con enfoque en Atencion al Cliente y conocer como llevan a cabo los emprendedores
para alcanzar un impacto positivo en la gestion del negocio.

La investigacion se conducira con el rigor académico que exige la universidad.
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CAPITULO Il. PLANEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

2.1 Planteamiento del Problema

a) Caracterizacién del Problema

Segun, la Republica.pe (2013) en su publicacion de fecha 8 de julio 2013, “si bien la hoteleria
en el Per( ha tenido un crecimiento importante en los niveles de inversion en los Gltimos cinco
afios, es necesario mas calidad en el servicio”. Asi lo advirti6 el director gerente de Hospitality &
Tourism Consultants (HT Consultants), Juan Alberto Palacios.

Particularmente, en Pucallpa, en una visita preliminar para conocer el campo de trabajo de la
investigacion, se constatd que el personal que tiene contacto con el cliente no tiene un buen trato,
generando incomodidad al cliente, el mismo que selecciona el hotel por la infraestructura.

Con este hallazgo, se denota en primer momento la falta de capacitacién que mucho ayudaria a
revertir este mal precedente como primera accion de mejora.

b) Enunciado del Problema

De acuerdo a lo expuesto en la caracterizacién del problema, el enunciado del problema es el
siguiente: ¢la adopcion de una estrategia con enfoque en atencién al cliente por las mypes del
sector servicios, Hoteles les proporcionaria mayor beneficio para mejorar su imagen y

fidelizacion de sus clientes?

13



2.2 Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Objetivo General

Busca determinar si las mypes del Sector Servicios, rubro Hoteles del distrito de Calleria, se
gestionan bajo el enfoque de Atencién al Cliente.

2.2.2 Objetivos Especificos

0.1 Determinar si las mypes del Sector Servicios, rubro Hoteles, son gestionadas con Calidad.

0.2 Determinar si las mypes del Sector Servicios, rubro Hoteles, cuentan con un Plan de

Atencién al Cliente.

2.3 Justificacion de la Investigacion

El proyecto de investigacion que presentamos respecto a las mypes del Sector Servicios, rubro
Hoteles en el distrito de Calleria, se justifica porque es conveniente dar a conocer a la comunidad
empresarial como se gestionan estos negocios, los mismos que se ubican en las principales

intercepciones del distrito de Calleria.

14



CAPITULO IIl. REVISION DE LITERATURA

3.1 Antecedentes

3.1.1. Antecedentes internacionales

Quiroa, D, (2014). Atencidn al cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos, Guatemala, afio
2014.En la tesis para conferirle el grado académico de licenciada en administracion de empresas,
el objetivo general de esta investigacion fue analizar el servicio al cliente en empresas hoteleras
de la ciudad de san marcos 2014, la poblacion fue de 37 empresas dedicadas al rubro de hoteles,
segun fuentes de INGUAT (instituto nacional guatemalteca de turismo)la muestra, fue el en su
totalidad de la poblacién, el tipo de la investigacién es cuantitativa, nivel descriptivo, las
principales conclusiones de esta investigacion fueron: si dieron a conocer si se logré alcanzar los
resultados esperados ya que desde el punto de vista de los huéspedes, gerentes y colaboradores,
mencionan que es importante establecer correctamente el servicio al cliente, porque es un factor
determinante en la imagen y prestigio de la empresa hotelera y con ello lograr la fidelizacion de
los usuarios segun el objetivo general de esta investigacion.

3.1.2. Antecedentes Nacionales

Arias, M. (2009). En su tesis para obtener el grado de magister denominado: “Los servicios de
desarrollo empresarial en las Micro y pequefias empresas de la ciudad de Arequipa, 2002-2008”,
Universidad Catdlica de Santa Maria. Cuyo contenido esta compuesto por un solo capitulo referido
a los resultados, dividido en tres partes: 1.1 La demanda de las Mypes. 1.2 La oferta de los servicios

de desarrollo empresarial. 1.3 Los organismos privados de promocion al desarrollo de las Mypes.
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Dioses, T. (2014). “Evaluacion de la calidad del servicio del Hotel “Boulevard”, de la provincia
de Zarumilla, departamento de Tumbes, utilizando estandares de las buenas Précticas, durante el
afio 2014”. Tesis para optar el grado de Licenciado en administracion. El autor arribo las siguientes
conclusiones.

Esté presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hotel
“Boulevard” de la ciudad de Zarumilla, utilizando los estandares derivados de las buenas practicas.
La presente investigacion fue de tipo cualitativo-cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio
de caso unico transversal. La informacidn presentada tiene como referente al Hotel “Boulevard”
fue obtenida a través de técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion y la
entrevista y la aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera
consistié en la entrevista a la gerente general de la empresa, quien proporcion6 datos respecto a la
historia, organizacion, oferta y demanda de la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los
cuestionarios a todo el personal de la empresa con el fin de obtener un perfil del personal; y en la
tercera etapa, se aplicaron cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio
en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas, referidos a la gestion
administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del servicio, la gestion
medioambiental y la gestion sociocultural. El Hotel “Boulevard” es una empresa sélida con 11
afios en el mercado, orientado al alojamiento de turistas tanto nacionales como extranjeros; con
relacion al perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta con una preparacion formal,
pero la empresa lleva a cabo estrategias como capacitaciones para garantizar un buen servicio. Los
resultados obtenidos en la investigacion mostraron que, en términos generales, el “Boulevard”
cumple con el 95,01% de los estandares evaluados, lo que hace que la calidad que la empresa

brinda a sus clientes sea buena, sin embargo, existen muchos aspectos por mejorar en la gestion

16



administrativa, la gestion medioambiental y socio cultura.

Palacios, J. (2014). “En la evaluacion de la calidad del servicio del hotel “Rizzo” de la ciudad
de Tumbes, utilizando estdndares derivados de las buenas practicas en el afio 2014”. Tesis para
optar el grado de Licenciado en administracion. El autor arribo las siguientes conclusiones.

La presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hotel
“Rizzo” de la ciudad de Tumbes utilizando estandares derivados de las buenas practicas. La
investigacion fue de tipo cualitativo-cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico
transversal. La informacion presentada referente al hotel “Rizzo” fue obtenida a través de técnicas
e instrumentos de investigacion como la observacion y la entrevista y la aplicacion de
cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera consistio en la entrevista a
la gerente general de la empresa, quien proporciond datos respecto a la historia, organizacion,
oferta y demanda de la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el
personal de la empresa con el fin de obtener un perfil del personal; y en la tercera etapa, se
aplicaron cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio en base al
cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas, referidos a la gestion
administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del servicio, la gestion
medioambiental y la gestion sociocultural. El hotel “Rizzo” es una empresa sélida con 1 afio en el
mercado, orientado a la oferta de comida fusion; con relacion al perfil del personal se ha
determinado que éste no cuenta con una preparacion formal, pero la empresa lleva a cabo
estrategias como capacitaciones para garantizar un buen servicio. Los resultados obtenidos en la
investigacion mostraron que, en términos generales, el hotel “Rizzo” cumple con el 50% de los
estandares evaluados, lo que hace que la calidad que la empresa brinda a sus clientes sea buena,

sin embargo, existen muchos aspectos por mejorar en la gestion administrativa, la gestion
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medioambiental y socio cultural.

Marchan, H. (2014) “Evaluacion de la calidad del servicio del Hotel “Isis” de la ciudad de
Tumbes, utilizando estandares derivados de las buenas practicas, en el afio 2014”. Tesis para optar
el grado de Licenciado en administracion. El autor arribo las siguientes conclusiones.

La presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hotel
“ISIS” de la ciudad de Tumbes, utilizando estandares derivados de las buenas practicas. La
investigacion fue de tipo cualitativo-cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico
transversal. La informacion presentada referente al Hotel “ISIS” fue obtenida a traves de técnicas
e instrumentos de investigacion como la observacion y la entrevista y la aplicacion de
cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera consistio en la entrevista a
la gerente general de la empresa, quien proporciond datos respecto a la historia, organizacion,
oferta y demanda de la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el
personal de la empresa con el fin de obtener un perfil del personal; y en la tercera etapa, se
aplicaron cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio en base al
cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas, referidos a la gestion
administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del servicio, la gestion
medioambiental y la gestion sociocultural. El Hotel “Isis” es una empresa solida con 05 afios en el
mercado, orientado al alojamiento de turistas tanto nacionales como extranjeros; con relacion al
perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta con una preparacion formal, pero la
empresa lleva a cabo estrategias como capacitaciones para garantizar un buen servicio. Los
resultados obtenidos en la investigacion mostraron que, en términos generales, al hotel “Isis”
cumple con el 81.01% de los estandares evaluados, lo que hace que la calidad que la empresa

brinda a sus clientes sea buena, sin embargo, existen muchos aspectos por mejorar en la gestion
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administrativa, la gestion medioambiental y socio cultural.

Beraun, M. (2016). “Percepcion de la calidad del servicio de un hotel tres estrellas en el distrito
de Independencia, 2016”. Tesis para optar el Grado de Magister en administracion. El autor arribo
a las siguientes conclusiones.

La investigacion tiene como objetivo trascendental para realizar la propuesta de mejora de la
calidad de servicio de un hotel tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016. Esta variable se
ha evaluado en base a dos instrumentos, una encuesta realizada a los clientes y una entrevista a la
administradora del hotel. El estudio se realiz6 con una poblacion de 100 huéspedes que visitaron
el hotel ya sea para una estancia corta o larga. Dicha investigacion se emple6 bajo el enfoque
cuantitativo y cualitativo de disefio no experimental — transversal. Los datos fueron recopilados
mediante encuestas aplicadas a la poblacion (100 clientes), los datos fueron procesados mediante
el paquete estadistico para las ciencias sociales (SPSS) version 23.00 y sometida a validacion y
confiabilidad a través de la aplicacion del coeficiente de correlacion, el alfa de cronbach. Los
resultados se analizaron en base a la variable calidad de servicio, mediante el estudio se pudo
encontrar el nivel de la calidad de servicio. Luego del estudio realizado se proporciona una
propuesta de mejora apoyado en diferentes estrategias tanto administrativas como estrategias de
marketing cuya finalidad de que cliente obtenga buen servicio de calidad. Dicha propuesta es
apoyada a través del correcto uso de las herramientas administrativas de planeacién, organizacion,
direccion y control.

Arroyo, M. (2016) "La calidad de servicio del Hotel La Princesa de cuatro estrellas, en el afio
2016". Tesis par optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion. El autor arribo a las
siguientes conclusiones.

En la presente investigacion titulada Calidad de Servicio del Hotel La Princesa de cuatro
19



estrellas, en el 2016. Los resultados del estudio lograron responder el problema principal de la
investigacion que ha sido ¢Como es la calidad de servicio del hotel La Princesa en base a
cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas? que de acuerdo al trabajo de campo
realizado y la revision bibliografica y documentaria, se determin6 que la calidad ofrecida en el
establecimiento es 6ptimo, pero cuenta con ciertos elementos que dificultan alcanzar y superar las
expectativas de los presentes clientes que acuden a la empresa. Estos resultados, ademas
permitieron alcanzar el objetivo primordial que ha sido ¢ Determinar como es la calidad de servicio
en el Hotel La princesa? Esta investigacion incluye solo una variable, es de tipo descriptico, donde
su disefio es no experimental, que a su vez se empled la técnica de la encuesta y el instrumento
denominado cedula de cuestionario y muestreo probabilistico. Los resultados con respecto a las
dimensiones determinaron que un 68.6% del cuestionario y un 51.7% de la ficha de observacion
determinan que la calidad de servicio es regular de acuerdo al Manual de buenas préacticas para
establecimientos de hospedajes — Mincetur.

Baldeon, V. (2017). “Relacion entre la calidad de servicio y la demanda turistica en el sector
hotelero de la Provincia de Huancayo, 2017”. Tesis para optar el grado de Licenciado en
administracion. El autor arribo las siguientes conclusiones.

La presente tesis por objetivo general determina la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la demanda turistica del sector hotelero en la Provincia de Huancayo 2017, por ende,
para poder cumplir el mismo, la tesis se enmarca en el andlisis de las variables identificadas, para
ello, se desarrolla con mucho cuidado el andlisis de la teoria con bibliografias actualizadas
brindando asi el contexto cientifico de la presente. Asimismo, la estructura metodologica se
encuentre defiende con el tipo de investigacion basica, con nivel descriptivo — correlacional y

disefio no experimental, considerando como sujeto de estudio a las personas con la categoria de
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visitantes o turistas dentro de la Provincia de Huancayo. La recoleccién de datos se realizd
mediante un cuestionario propuesto y disefiado basado en las dimensiones de cada una de las
variables.

3.2 Bases Teoricas

Teoria de Ishikawa

Ishikawa fue conocido por su contribucion a la gestion de la calidad a través del control
estadistico. Su desarrollo del diagrama de Ishikawa (de espina de pescado) y el empleo de las siete
antiguas herramientas de la calidad, proporcionaron las capacidades bésicas para el uso de las
técnicas de resolucion de problemas. Ishikawa desarrollé una simple clasificacion de Herramientas
Estadisticas de la calidad, de naturaleza jerarquica, en el sentido de que requieren un experto en
estadistica para su aplicacion.

Segun el decreto supremo N° 007-2008-TR, en el articulo N°4, Titulo I, Definicion de la Micro
y Pequefia Empresa La Micro y Pequefia Empresa. Es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestiobn empresarial
contemplada en la legislacién vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta
Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esté refiriendo a las Micro y Pequefias empresas.

3.3 Marco Conceptual

3.3.1 Gestion Empresarial.

Gonzales. N. (2012). El autor en su libro afirma que la gestion debe tener presente, que las

empresas poseen una serie de partes constituidas de procesos de transformacion de productos y
servicios gque no estan ajenos. Teniendo en cuenta que la gestion es independiente de modo que, si

una falla impactara en las demas, ya que se considera que los procesos de gestion estan ligados de
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un modo sistematico.

Rubio. P. (2008). El autor hace referencia que una empresa no funciona si estan divididas,
sino que se relaciona estrechamente con su entorno empresarial. Por ello se considera que la
gestion se apoya y funciona a través de las personas, por lo general en equipos de trabajo para
lograr un solo objetivos.

Chiavenato 1. (2006). Calidad total o gestion de la calidad, es un concepto de control que
proporciona a las personas, la responsabilidad por el alcance de estandares de calidad.

3.3.2 Atencién Al Cliente

Segln Paz, R (2005). El servicio al cliente la comunicacion y la calidad del servicio en la
atencion al cliente, sobre la atencién al cliente nos dice que no es una decision optativa sino un
elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si
queremos hacerlo.

Segn Alonso M. & otros (2006). Costo Relativo a la Calidad; costo ocasionado para
asegurar y garantizar una calidad satisfactoria y dar la confianza correspondiente, asi como las
pérdidas en que se incurren cuando no se obtiene calidad satisfactoria.

Segln Ongallo, C (2012). La atencion al cliente y el servicio posventa, Madrid, editorial: Diaz
de santos. Segun el autor hace referencia que la fidelizacion va a marcar las politicas de
crecimientos, financieros y humanos de la empresa directa. Pero para que el cliente te repita, antes

debe probar nuestros productos y experimentar una satisfaccion.
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CAPITULO IV. HIPOTESIS

Las hipdtesis son enunciados que necesitan ser comprobados por verdades. Para nuestra
investigacion la hipdtesis reviste importancia porque facilitard despejar ciertas afirmaciones
respecto al estilo de gestion de las mypes en estudio.

4.1 Hipotesis General

Las mypes del Sector Servicios, rubro Hoteles del distrito de Calleria, que se administran bajo
un enfoque de atencidn al cliente, como es la identificacion de los atributos que valora 'y un
andlisis del mercado pueden alcanzar un mejor posicionamiento en el mercado.

4.2 Hipotesis Especificas

Las mypes del Sector Servicios, rubro Hoteles que aplican las técnicas de atencion al cliente,
tienen un mejor conocimiento del mercado donde operan.

Las mypes del Sector Servicios, rubro Hoteles, tienen definido su misién, vision y valores y

es de conocimiento de toda la organizacion.
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CAPITULO V. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Disefio De La Investigacion

El disefio de esta investigacion sera no experimental — transversal- descriptivo- Cuantitativa.
Es decir, la recoleccion de datos se efectuara en un solo momento, en un tiempo dnico.

M === 0

Donde:

M = Muestra conformada por las Mypes a encuestar.

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Atencién al Cliente.

No experimental

La investigacion es no experimental. Porque la investigacion se realizard sin manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como se muestran dentro de su contexto.

Descriptivo

La investigacion tendra caracter descriptivo. Solo se describiran las partes mas relevantes de
las variables en estudio.

Transversal

Es transversal, porque el estudio se realiz6 en un determinado espacio de tiempo.

Cuantitativa

Es cuantitativa por qué se hace uso de la estadistica para obtener los resultados de las

encuestas
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5.2 Poblacién y muestra
5.2.1 Poblacién
La poblacion esté constituida por 25 micros y pequefias empresas dedicadas al Sector Servicios,
Rubro Hoteles. Esta informacion fue brindada por la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
5.2.2 Muestra
Se realiz6 a criterio del investigador en base a 15 mypes del sector rubro hoteles.
Teniendo en cuenta que son las méas concurridas y dieron el acceso a la informacion.
La Avenida San Martin 200; Jiron Sucre 198, Ucayali con independencia 380; Jr. Progreso
545, Jr. Raimondi 610, Jr. Independencia 550 Plaza de Armas, Av. Centenario 4800 Pasaje Vargas
Guerra 300, Comandante Barrera 745, Av. San Martin 552, Av. San Martin 283, Jr. Salaverry 673,

Jr. Tacna 149, Jr. Ucayali 360, Jr. Salaverry 660, Jiron Victor Montalvo 298 y Saenz Pefia 619.

N° Razo6n social Direccion # de # de

habitaciones | trabajadores

1 Hospedaje Sun Ucayali con 21 3

independencia, 380

2 Hotel Antonio's Jr. Progreso 545 48 7
3 Hotel Mercedes Jr. Raimondi 610 30 5
4 Hotel del Jr. Independencia 550 50 6

castillo de plaza Plaza de Armas

5 Manish Hotel Av. Centenario 48 6
Ecoldgico 4800 | Pasaje Vargas Guerra
300

25



6 Hospedaje el Comandante Barrera 745 29
emperador

7 Hotel sol del Av. San Martin 552 60
oriente

8 Hotel luz de Av. San Martin 283 20
luna

9 Jhor Bush Hotel Jr. Salaverry 673 30

10 Casa del Jr. Ucayali, 253 20
Huesped Guest
House

11 Hotel D'Selva Jr. Tacna 149 20

12 Hospedaje Jr. Ucayali 360 48
Kombi

13 Hotel Nikkei Jr. Salaverry 660 36

14 Hotel Luxor Jiron Victor Montalvo 25

298

15 Hospedaje Saenz Pefia 619 20

Saenz Pefia
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5.3 Definicion Y Operacionalizacion De Variables E Indicadores.

necesidades. Es una
herramienta eficaz para
interactuar con los clientes
brindando asesoramiento
adecuado para asegurar el
uso correcto de un

producto o de un servicio.

gestion de calidad.

Tiempo de espera.
Manejos de quejas

y sugerencias

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
ATENCION La atencion al cliente es Se realizé un Planeacion de Posee, Administra. Item N°4
AL CLIENTE | el servicio proporcionado | cuestionario de 20 atencion. Confiabilidad. pertenece a
por una empresa con el fin | preguntas Satisfaccion Atencion. sector
de relacionarse con los estructuradas tanto del cliente con el Amabilidad. nominal.
clientes y anticiparse ala | para la variables de servicio. Higiene. Item N°5
satisfaccion de sus atencion al cliente y Seguridad. pertenece a

sector
nominal.
Item N°7
pertenece a
sector
nominal.

Item N°8
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pertenece al
sector
nominal.
Item N°9
pertenece al
sector
nominal.
item N°12
pertenece al
sector
nominal.
item N°13
pertenece al
sector
nominal.

item N°14
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pertenece al
sector
nominal.

Item N°15
pertenece al
sector
nominal.

Item N°16
pertenece al
sector
ordinal.

item N°18
pertenece al
sector
nominal.

item N°19
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pertenece al
sector
ordinal.

Item N°20
pertenece al
sector
nominal.

GESTION Planificacion, Gestion Planificacion y item N°6

DE CALIDAD | organizacion y control del estratégica de la | organizacion. pertenece a
desarrollo del sistema es el calidad Direccionar al sector
conjunto de acciones, personal con el nominal.
planificadas y sistematicas, Liderazgo objetivo de cumplir item N°10
que son necesarias para dar con el plan de trabajo. | pertenece a
la confianza adecuada de Mantener el sector
un producto o servicio, que lineamiento. nominal.
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va a satisfacer los
requisitos dados de

calidad.

Capacitaciones de

calidad.

item N°11
pertenece a
sector
ordinal.

Item N°17
pertenece al
sector

ordinal.
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5.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnicas

Las técnicas que se utilizaron en la investigacion fueron:

Encuesta: permitio recopilar datos por medio de un cuestionario previamente disefiado.
Anélisis documental: Permitio obtener informacion bibliogréfica (tesis, libros, monografias,

trabajos de investigacion, textos)

TECNICA INSTRUMENTOS

ENCUESTA CUESTIONARIO

ANALISIS Informacion proporcionada por la municipalidad provincial de
DOCUMENTAL coronel portillo, referente a la cantidad de hotelerias formales

existentes en el distrito de Calleria.
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5.5 Plan de analisis

En esta investigacion se recopilo informacion, mediante la utilizacion de cuestionario de
andlisis descriptivo que fue respondido por los propietarios y administradores de las mypes del
sector servicio rubro hoteles, del distrito de Calleria, afio 20017.

Para la tabulacion de los datos se utilizd, la hoja de calculo Microsoft Excel 2016. Para la
representacion de datos en tablas, graficos estadisticos y resultados porcentual. En campo se aplico

la técnica de las encuestas.
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5.6 Matriz de coherencia

METODOLOGIA INSTRUMENTOS
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS DE LA Y
INVESTIGACION PROCEDIMEINTOS
¢Si las mypes Objetivo VARIABLE TIPO DE
del sector general INDEPENDIENTE Hipotesis INVESTIGACION
Técnica
servicios, rubro Determinar si Esté representado | General El tipo de

hoteles del
distrito de
Calleria, se
gestionan bajo el
enfoque de
atencion del

cliente?

las mypes del
sector servicios,
rubro hoteles del
distrito de
Calleria, se
gestionan bajo el
enfoque de
atencion del

cliente

por el enfoque de
atencion al cliente
VARIABLE
DEPENDIENTE
Esta representada
por la gestion de

calidad.

Las mypes del
Sector Servicios,
rubro Hoteles del
distrito de
Calleria, que se
administran bajo
un enfoque de
atencion al

cliente, como es

investigacion es
cuantitativo.
NIVEL DE LA
INVESTIGACION
El nivel la
investigacion es
descriptiva.
POBLACION Y

MUESTRA

Observacion

Entrevista

Encuesta

Instrumento

Cuestionario
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Objetivos
especificos

Conocer si las
mypes del sector
servicio, rubro
hoteles del
distrito de
Callaria, cuentan
con un plan de
atencion al
cliente.

Conocer si las
mypes del sector
servicio, rubro
hoteles del

distrito de

la identificacion
de los atributos
que valora y un
andlisis del
mercado pueden
alcanzar un
mejor
posicionamiento
en el mercado.

Hipotesis
Especificas

Las mypes del
Sector Servicios,
rubro Hoteles
que aplican las

técnicas de

Poblacion: La
poblacion esta
constituida por las
micros y pequefias
empresas dedicadas al
sector servicio, Rubro
Hoteles. Informacién
brindada por la
Municipalidad
Provincial de Calleria,
registros publicos y
Sunat para determinar
su cantidad. De 25
mypes Hoteleras.
Muestra

Determinada por el
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Calleria, buscan
la satisfaccion
del cliente con el
servicio.
Determinar si
las mypes del
rubro Hoteles se
utiliza la gestion
de estrategia de
calidad.
Determinar si
las mypes del
rubro Hoteles, se
gestiona con

liderazgo.

atencion al
cliente, tienen un
mejor
conocimiento del
mercado donde
operan.

Las mypes del
Sector Servicios,
rubro Hoteles,
tienen definido
su mision, visién
y valores y es de
conocimiento de
toda la

organizacion.

criterio del
investigador en 15
mypes del rubro

Hoteles.
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5.7 Principios éticos

5.7.1 Principios Eticos

Los principios éticos descritos en el presente codigo, se deben regir las normativas de
elaboracion de los proyectos de investigacion en la universidad, realizados para los distintos
niveles de estudios y modalidad; asi como para los proyectos del Instituto de Investigacion.

5.7.1.1 Principios Que Rigen La Actividad Investigador

Proteccidn a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello
necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinaré de acuerdo al riesgo en que incurran
y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a
las siguientes reglas generales: No causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Y las limitaciones de sus capacidades
y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia
otorgan a todas las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus
resultados. El investigador esta también obligado a tratar equitativamente a quienes participan en
los procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud se deben regir no sélo la actividad cientifica
de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio

profesional.
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Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la informacion

para los fines especificos establecidos en el proyecto.

38



CAPITULO VI. RESULTADOS

6.1 Resultados

Tabla 1
Edad del emprendedor de la empresa
ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 18 a 29 afios 4 27%
2 30 a 44 afios 5 33%
3 45 a 64 afios 4 27%
4 mas de 65 afos 2 13%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 1
Edad del emprendedor de la empresa

m 18 a 29 afos
30 a 44 aios
M 45 a 64 afnos

mas de 65 afos

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 33% respondieron que tienen una
edad promedio entre 30 a 44 afios, con el 27% respondieron que tienen una edad promedio de
18 a 19 afos, el 27% respondieron que tienen una edad promedio 45 a 64 afios, el 13%
respondieron que tienen una edad promedio de mas de 65 afios. En conclusion, la gran mayoria

de personas encuestadas son personas emprendedoras que tienen una edad entre 30 a 44 afios.
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Tabla 2

Genero
ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 MASCULINO 5 33%
2 FEMENINO 10 67%
15 100%
Datos obtenidos en el campo (elaboracién propia)
Grafico 2 Genero
B MASCULINO
= FEMENINO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas 67% representando al sexo

femenino, mientras que el 33% esta representado por el sexo masculino.
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Tabla 3
¢ Cual es su grado de instruccion?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Secundaria 4 27%
2 Técnica 6 40%
3 Universitaria 5 33%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 3
¢ Cual es su grado de instruccion?

B Secundaria
M Tecnica

m Universitaria

INTERPRETACION: Del total de las personas encuestadas el 40% respondié que tienen un

grado de instruccion secundaria, el 33% respondid que tienen instruccion técnica, y el 27%

respondié gque son universitarios.

En conclusién, la gran mayoria de encuestados tienen un grado de instruccion técnicas en las

hoteleras
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Tabla 4
¢ Cree usted que la rapidez es fundamental en el servicio de atencién al cliente?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S 9 60%

2 NO 6 40%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 4
¢ Cree usted que la rapidez es fundamental en el servicio de atencion al cliente?

u Sl
mNO

INTERPRETACION: Del total de las personas encuestadas el 60% respondié que la rapidez
es fundamental en el servicio ya que asi los clientes no se sientan incomodos, y el 40% respondid
que no es necesaria una atencion rapida ya que muchos de las personas que se hospedan en la

industria hotelera hacen sus reservaciones con dias de anticipacion.
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Tabla 5
¢Evalla el desempefio de los trabajadores del hotel?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S 12 80%

2 NO 3 20%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 5
¢Evalla el desempefio de los trabajadores del hotel?

u S|
= NO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 80% respondi6 que, si evallia
constantemente a los trabajadores de la empresa, y el 20 % respondid que no evalla el

desempefio de sus trabajadores.
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Tabla 6
¢Usted tiene un plan para mejorar los procesos administrativos en su empresa?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S 11 73%

2 NO 4 27%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 6
¢Usted tiene un plan para mejorar los procesos administrativos en su empresa?

m Sl
= NO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 73% respondio que, si tienen un
plan para mejorar procesos administrativos, y el 27% respondié que no tiene un plan para la

mejora de los procesos administrativos.
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Tabla 7
¢Usted cree que la amabilidad sea unas caracteristicas de atencion de calidad que satisface
a los clientes?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S| 15 100%

2 NO 0 0%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracién propia)

Grafico 7
¢Usted cree que la amabilidad sea unas caracteristicas de atencion de calidad que satisface
a los clientes?

uSI
mNO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 100 % respondio que si, que la

amabilidad es una de las caracteristicas que se debe brindar al cliente.
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Tabla 8
¢ Usted evalula la satisfaccion del cliente?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Sl 15 100%
2 NO 0 0%
15 100%
Datos obtenidos en el campo (elaboracién propia)
Grafico 8 ¢ Usted evalUa la satisfaccion del cliente?
msl
ENO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 100 % respondié que si evalla la

satisfaccion del cliente.
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Tabla 9
¢Utiliza el servicio de pago con tarjeta de crédito y/o debito?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Sl 12 80%
2 NO 3 20%

15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracién propia)

Grafico 9
¢Utiliza el servicio de pago con tarjeta de crédito y/o debito?

u Sl
mNO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 80% respondié que la empresa si
cuenta con los servicios de pago con tarjeta de crédito y/o débito, mientras que el 20 % de las

empresas no cuenta con los servicios de pago con tarjeta de crédito y/o débito.
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Tabla 10
¢ Capacita a sus trabajadores en el &mbito de atencion al cliente?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S 13 87%

2 NO 2 13%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 10
¢ Capacita a sus trabajadores en el &mbito de atencién al cliente?

uS|
mNO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 87 % si capacita a sus

trabajadores, y el 13% respondié que no capacita a sus trabajadores.
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Tabla 11
¢En qué area capacita a los trabajadores del hotel?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SERVICIO AL CLIENTE 5 33%
2 CASOS DE EMERGENCIA 4 27%
3 COMO MANEJAR QUEJAS 6 40%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 11
¢En qué area capacita a los trabajadores del hotel?

B SERVICIO AL CLIENTE
B CASOS DE EMERGENCIA
= CAMOMO MANEJAR QUEJAS

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 40% respondid que capacita a
sus trabajadores en cdmo manejar quejas de parte de los clientes, el 33% respondié que capacita
a sus trabajadores en como brindar un buen servicio al cliente y el 27% respondid que capacita a
sus trabajadores que capacita a sus trabajadores como actuar en casos de emergencias que se da

dentro de la empresa hotelera.
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Tabla 12
¢ Tiene servicio las 24 horas?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S 14 93%

2 NO 1 7%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 12
¢ Tiene servicio las 24 horas?

m S|
mNO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 93% que si tienen un servicio de

24 horas y mientras el 7% no cuentan con la atencién de 24 horas.
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Tabla 13
¢Hay algunas medidas de seguridad en caso de emergencias?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S 15 100%

2 NO 0 0%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 13
¢Hay algunas medidas de seguridad en caso de emergencias?

S|
= NO

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas el 100% respondi6 que si tienen

medidas de seguridad en caso de cualquier emergencia que pase.

51



Tabla 14
¢ Usted considera que el tiempo de espera y el servicio es el adecuado para sus cliente?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 S 8 53%

2 NO 7 47%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 14
¢Usted considera que el tiempo de espera y el servicio es el adecuado para sus cliente?

m S|
mNO

INTERPRETACION: De las personas encuestadas el 53% respondié que Si ya que el
tiempo de espera y el servicio que le brindan al cliente es lo primordial y el 47% respondi6 que

no tienen un buen tiempo de espera y el servicio para brindarles a sus clientes.
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Tabla 15
¢ Cuales son los aspectos que el hotel les brinda mayor importancia?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 CALIDAD 5 33%
2 COMODIDAD 4 27%
3 BUENA ATENCION 6 40%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 15

¢ Cuales son los aspectos que el hotel les brinda mayor importancia?

m CALIDAD
m COMODIDAD
m BUENA ATENCION

INTERPRETACION: De las personas encuestadas el 40% respondio que le brinda mas

importancia respecto a lo que es una “buena atencion”, el 33% respondi6 que la “calidad” es lo

mas esencial dentro de la mype y el 27% respondid que la “comodidad” es lo primordial que

brinda la mypes para que sus clientes se sientan a gustos y tranquilos.
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Tabla 16
¢Por qué motivo las personas se hospedan en el hotel?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SEGURIDAD 3 20%
2 COMODIDAD 5 33%
3 SERVICIOS 7 47%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 16
¢Por qué motivo las personas se hospedan en el hotel?

B SEGURIDAD
= COMODIDAD
m SERVICIOS

INTERPRETACION: De las personas encuestadas el 47% respondié que el motivo por lo
que se hospedan en hotel es por los diferentes servicios que brinda, 33% respondi6 que el motivo
por lo que hospedan en hotel es por las comodidades que les brindan y el 20% respondié que el

motivo por lo que se hospedan en hotel es por la buena seguridad que esta brinda.
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Tabla 17
¢ Con que frecuencia brindas capacitaciones en atencion a tus trabajadores?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 MENSUAL 5 33%

2 ANUAL 8 53%

3 NINGUNA 2 13%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracion propia)

Grafico 17
¢ Con que frecuencia brindas capacitaciones en atencion a tus trabajadores?

B MENSUAL
= ANUAL
m NINGUNA

INTERPRETACION: De las personas encuestadas el 54% respondid que capacita a sus
trabajadores respecto a atencion al cliente de manera “anual”, el 33% respondid que capacita a
sus trabajadores respecto a atencion al cliente de manera “mensual” y el 13% respondi6 que no

capacita a sus trabajadores respecto a atencion al cliente.
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Tabla 18
¢Ha implementado un sistema de servicio de atencion al cliente, para evaluar y mejorar su
nivel de servicio?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Sl 11 73%
2 NO 4 27%

15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracién propia)

Grafico 18
¢Ha implementado un sistema de servicio de atencién al cliente, para evaluar y mejorar su
nivel de servicio?

uS|
mNO

INTERPRETACION: De las personas encuestadas el 73% respondid que tienen un servicio
para evaluar y mejorar el nivel de servicio de la mype y el 27% respondi6 que todavia les falta

implementar un sistema de evaluacién y mejora para su mype.
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Tabla 19
¢ Usted supervisa continuamente el desempefio de sus trabajadores?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 SIEMPRE 8 53%
2 CASI SIEMPRE 7 47%
3 NUNCA 0 0%
15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracién propia)

Grafico 19
¢ Usted supervisa continuamente el desempefio de sus trabajadores?

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
m NUNCA

INTERPRETACION: De las personas encuestadas el 53% respondié que “siempre”
supervisa el desempefio de sus trabajadores y el 43% respondi6 que “casi siempre” supervisa el

desempefio de sus trabajadores.
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Tabla 20
¢Usted cree que el grado de confiabilidad es lo primordial para el Hotel?

ITEM DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Sl 15 100%
2 NO 0 0%

15 100%

Datos obtenidos en el campo (elaboracién propia)

Grafico 20
¢Usted cree que el grado de confiabilidad es lo primordial para el Hotel?

m Sl
= NO

INTERPRETACION: De las personas encuestadas el 100% respondi6 que la confiabilidad

es lo mas primordial para el cliente se sienta a gusto en la mype.
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6.2 Andlisis de resultado

De la pregunta N°4 de la investigacion los duefios o encargados de las mypes consideran que
larapidez en el servicio de atencidn al cliente es primordial ya que los clientes no les gustan esperar
mucho. Este hallazgo se relaciona con el encontrado de en la investigacion de Quiréa Maldonado,
D (2014), ya que ella en su investigacion manifiesta que un buen servicio al cliente es fundamental
en toda mype hotelera, por ello un cliente valora la rapidez del servicio que le brindan ayuda en la
mejora continua de la mype.

De la pregunta N° 10 de la investigacion los duefios o encargados de las mypes capacitan a
sus trabajadores en el &mbito de atencion al cliente. Este hallazgo no se relaciona con el encontrado
en el estudio de su investigaciéon de Sales Marchanes, G. (2016), ya que ella en su investigacion
manifiesta que el 36% de los hoteles no capacitan a sus trabajadores y por ende los empleados no
cumple bien su funcién de atencion al cliente. Ella llego a la conclusion de que, si hay
capacitaciones en atencion a los clientes se solucionara la mala atencién al cliente, conocimiento
insuficiente en la prestacion de servicio.

De la pregunta N°19 de la investigacion indica que el 73% de los hoteles ha implementado un
sistema de servicio de atencién al cliente, para evaluar y mejorar su nivel de servicio. Este hallazgo
no se relaciona segun Velasco Sanchez, J. (2010), indica en su investigacion que el 50% de los
hoteles ha implementado un sistema de servicio en atencion al cliente y que el otro 50% no todavia

implementa un Sistema de atencion al cliente.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.1 Conclusiones

Segun los resultados encontrados los duefios de las mypes rubro hoteles. Consideran que
la rapidez en el servicio de atencion al cliente es fundamental, ya que, por medio de esto, se
satisfacen las necesidades del cliente. Es por ello que este resultado cumple con el objetivo general
de esta investigacion.

Segun los resultados encontrados los duefios de las mypes rubro hoteles, consideran que
capacitar a sus trabajadores en el &mbito atencion es fundamental ya que por medio de esto se
puede brindar un mayor conocimiento de acuerdo lo requerido de las mypes y asi los clientes
queden satisfechos. Por ello esto cumplen con el objetivo general de esta investigacion.

Segun lo encontrado los duefios de las mypes rubro hoteles. Consideran que un plan que
un plan para evaluar y mejorar su nivel de servicio es lo més ideal ya que asi el nivel de calidad de

la mype subira. Por ello esto cumple con el objetivo especifico de mi investigacion.
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7.2 Recomendaciones
A los representantes de las mypes rubro hotelero, se les recomiendan tener mas en cuenta
que el tiempo de espera y un buen servicio es lo primordial, para asi poder un buen servicio de
calidad a todos nuestros clientes.

Orientar al personal que trabaja en la mype rubro hoteleras en cémo manejar casos de
emergencia dentro de la mype, se recomienda también al personal capacitar al personal como
brindar un buen servicio al cliente.

Recomiendo buscar que le fidelizacion de los clientes sean constantes para la empresa hotelera,
ofreciendo ofertas especiales para todos los clientes de la mype ya que asi se crea un ambiente

agradable para el cliente.
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Anexo 01

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequeiias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion Bajo el
enfoque en Atencion al Cliente del sector comercial, rubro Pollerias, del distrito de
Calleria, afio 2017".

ENCUESTA
La informacién que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y
de investigacion, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.

Nombre del encuestado:

.T&n?&..La&&m.l}l.u.qx\..l!.eu.da..&..Rmfzg«&.x .................

Nombre de la empresa.

KoL Y oN < IV-RST < WAVAN 2520 1
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o

10.

11

12.

13.

. Edad del emprendedor de la empresa:

De 18 a 29 afios ( ) De 30 a 44 afios ) De 45 a 64 afios () Més de 65 afios ( )

. Genero:

a) Masculino @ Femenino......c.oeeusiaen

Grado de instruccion:

Secundaria: (@) Técnica: ( ) Universitaria ( )

;Cree usted que la rapidez es fundamental en el servicio al cliente?

Si () No( )

:Evalia el desempeiio de los trabajadores del hotel?

Si (X No ()

. Usted tiene un plan para mejorar los procesos administrativos en su empresa?
Si ( ) No( X' )

;Usted cree que la amabilidad sea unas caracteristicas de atencién de calidad
que satisface a los clientes?

Si (X) No( )

. Usted evaltia la satisfaccion del cliente?

si ¢ No( )

¢ Utiliza el servicio de pago con tarjeta de crédito y débito?

Si (X No( )
;Capacita a sus trabajadores en el &mbito de atencion al cliente?
Si () No (X)

.En qué drea capacita a los trabajadores del hotel?
Servicio al cliente (@)  Casos de emergencia ( )  Como manejar quejas ()

;Tiene atencion las 24 horas?

Si (X) No ()
:Hay algunas medidas de seguridad en caso de emergencias?
Si(x) No ( )
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14. ; Usted considera que el tiempo de espera y el servicio es el adecuado para sus

clientes?
Si (X) No ( )

15. ;Cudles son los aspectos que el hotel les brinda mayor importancia?
Calidad ( ) Comodidad ( ) Buena atencion (X)

16. ; Por qué motivo las personas se hospedan en el hotel?
Seguridad( ) Comodidad ( ) Servicios )

17. ;Con que frecuencia brindas capacitaciones en atencién a tus trabajadores?
Mensual ( ) Anual (X) Ninguna ()

18. ;Ha implementado un sistema de servicio de atencion al cliente, para evaluar y
mejorar su nivel de servicio?
Si (% No( )

19. ; Usted supervisa continuamente el desempeiio de sus trabajadores?
Siempre( ) Casi siempre ( X) Nunca ( )

20. ;Usted cree que el grado de confiabilidad es lo primordial para el Hotel?
Si(X) No( )

Pucallpa,2018.
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