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RESUMEN

La presente investigacion establecié como objetivo principal conocer las
caracteristicas de la Atencion al cliente y Capacitacion en las MYPE rubro hoteles tres
estrellas del Cercado de Piura, 2018. Siendo la Linea de investigacion Caracterizacion
de la Capacitacion competitividad rentabilidad y financiamiento de las MYPE, linea
que ha sido asignada por la Escuela de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, se utiliz6 una metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y corte transversal. Las unidades de estudio
econdémico son 3 MYPE (hoteles) teniendo en la variable Atencion al Cliente una
poblacién infinita, la variable capacitacion poblacion finita siendo la fuente 61
trabajadores. La muestra fue para Atencion al cliente de 121 clientes y en capacitacion
52 trabajadores. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento de recojo de
datos el cuestionario. Como resultados se obtuvieron que el 76% de los clientes
considera que los hoteles tiene una buena comunicacion asertiva, 76% indica que
cumplen con lo prometido, en tanto el 71% de trabajadores esta dispuestos a ampliar
sus conocimientos y el 69% indica que el material visual ayuda en las
capacitaciones .Se concluyo, los clientes de los hoteles reciben buena comunicacién
asertiva, se cumple con lo prometido, en tanto los trabajadores estan dispuestos a
ampliar sus conocimientos y emplean  material visual como ayuda en las

capacitaciones.

Palabra Clave: Atencion al cliente, Capacitacion, factores, estrategias, necesidades
y medios. MYPE.



ABSTRACT

The main objective of this research was to know the characteristics of Customer
Service and Training in MSEs in the category of three-star hotels in Cercado de Piura,
2018. Being the Research Line Characterization of Training, competitiveness,
profitability and financing of MSEs, line that It has been assigned by the School of
Management of the Los Angeles de Chimbote Catholic University, a methodology of
quantitative type, descriptive level, non-experimental design and cross section was
used. The economic study units are 3 MYPE (hotels), having an infinite population in
the Customer Service variable, the training variable being a finite population being the
source 61 workers. The sample was for Customer Service of 121 clients and 52
workers in training. The technique used was the survey and the data collection
instrument the questionnaire. As results, it was obtained that 76% of the clients
consider that the hotels have good assertive communication, 76% indicate that they
comply with what was promised, while 71% of workers are willing to expand their
knowledge and 69% indicate that the Visual material helps in training. It was
concluded that hotel clients receive good assertive communication, the promise is
fulfilled, while workers are willing to expand their knowledge and use visual material

as an aid in training.

Key Word: Customer service, Training, factors, strategies, needs and means. MYPE.
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I. INTRODUCCION

En la presente investigacion se aplica la linea de investigacion de la
Universidad denominada, caracterizacion de la capacitacion competitividad
rentabilidad y financiamiento de las MYPE, linea que ha sido asignada por la escuela
de administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Y se titula
Caracterizacion de la atencion al cliente y capacitacion en las MYPE rubro hoteles tres
estrellas del cercado de Piura, 2018. (Resolucion N°0204-2018-CU-ULADECH

Catolica, 2018)

En la economia moderna los estudios e investigaciones relacionadas a las
MYPE debido a su importancia; refleja una fuerte incidencia que estas tienen en
proveer de fuentes de trabajo que conforman una base fundamental del tejido social,
debiendo formar parte del Régimen Laboral Especial, donde sefiala que los
trabajadores son afiliados a los componentes semisubsidiarios, algunos pueden
conformar parte del tejido empresarial de la actividad de la ley 728 con los derechos

que les corresponde. (Ramos, 2016).

En la actualidad las micro y pequefias empresas son una de las mayores
potenciadoras del crecimiento econdmico y de cierta manera del desarrollo del pais,
siendo las MYPE generadoras de empleo en los tltimos afios en el Perd. Debido que
representan la principal fuente de ingreso de las empresas y trabajadores. (Asociacion

de Emprendedores del Peru, 2017) .

El sector hotelero se caracteriza en gran medida por los horarios de trabajo
irregulares y sus formas atipicas de empleo como puede ser por la demanda o el empleo

a tiempo parcial en horarios diurnos y nocturnos, siendo una rama que proporciona



empleo a personas con escasa 0 nula capacitacion profesional, siendo colaboradores
deseosos de trabajar a tiempo parcial y no buscan empleos a largo plazo como es el
caso de varios estudiantes que buscan desarrollarse en otras actividades que

flexibilicen su desarrollo profesional. (Gonzales, 2016)

Los paises europeos, de América Latina y el Caribe las Pequefias y Medianas
Empresas representan un alto porcentaje del empresariado industrial y comercial,
generando empleabilidad y cambiando el estatus de la persona a una en condiciones

de Poblacion Econémicamente Activa. (Diario La Republica, 2017).

(ESAN, 2018) La capacitacion basada en las competencias viene hacer el
desarrollo de las habilidades y procesos pedagdgicos, estructurandose a partir de la
identificacion de competencias de los distintos sectores y establece estandares de
calidad desafiando el logro de perfiles de personas formadas integralmente. La
capacitacion ayudara a los empleados a mejorar su trabajo logrando adquirir nuevos
conocimientos para poder brindar una buena atencion al huésped y este se sienta

satisfecho por el servicio brindado.

En el Peru existen muchas MYPE que no le dan mucha importancia a esta
variable de atencion al cliente, se conoce que es de las mas importantes debido que si
contamos con clientes fidelizados por caracterizarse en una buena atencién lograremos
captar el maximo de clientes y asi ampliar sus negocios, logrando el incremento de su
productividad, calidad de trabajo, identificacién con su empresa, mejoramiento en las
relaciones humanas tanto externas como internas. Ambas variables son herramientas

muy privilegiadas para poder progresar desarrollando y mejorando competencias, esto



permitird sostener la imagen de una empresa y a la vez ayudara a diferenciarse de la

competencia. (Aguero, 2014).

Las MYPE en PerQ se han convertido en una pieza esencial de la economia
peruana, al margen de la barrera que estas encuentran para su formalizacién, son
consideradas los pilares de la economia. Piura registra alto nivel de creacién de MYPE
y el resultado se nota en el crecimiento econdmico. Por otra parte, las MYPE hoteleras
de tres estrellas, se enfrentan a un entorno altamente competitivo por ello es importante
aprovechar los factores internos, y aprovechar las oportunidades provenientes del

exterior.

La presente investigacion busca identificar caracteristicas basicas relacionadas
a la atencién al cliente en las MYPE del rubro Hoteles de tres estrellas ubicados en el
cercado de Piura, y en la identificacion de caracteristicas de los factores relevantes y
las estrategias que aplican los hoteles que les permiten brindar buena atencion al
cliente, con un comportamiento de crecimiento y desarrollo en el Gobierno Regional
de Piura, del mismo modo a lo referente a la Capacitacion describiendo las necesidades
de ella y los medios de la capacitacion caracteristicas que vienen logrando el
crecimiento humano del personal para una solida atencion al cliente. (Banco Central

de Reserva del Peru, 2017).

Por lo que corresponde a los factores internos resalta los factores de la
Administracion, Financiamiento e Infraestructura. La Administracion se desarrolla de
la manera cléasica y con buen liderazgo, motivacion al recurso humano; aunque algunos
se encuentran en niveles diferentes porque vienen aplicando la tecnologia para el

control, el planeamiento y monitoreo de sus actividades de manera integral y



corporativa para mejorar los aspectos cognitivos de las personas comprometidas e
identificadas con la organizacion en la busqueda de una mejor atencion al huésped y
lograr de él la fidelizacion, trabajando en invertir mas en su cliente y buscando nuevos

clientes. (Revista Universidad y Sociedad, 2019).

En lo referido al financiamiento generalmente cuentan con capital propio de
trabajo, con flujos de efectivo poco significativos, tratando de respaldar sus
inversiones con sus activos y estados financieros. Las MYPE tienen un limitado
acercamiento al sistema financiero que no les permite encajar en el sistema crediticio,
lo que provoca que las empresas sufran de problemas de liquidez. (Diario La

Republica, 2017).

Por otra parte, en el factor de la infraestructura de las edificaciones de los
hoteles de tres estrellas instalados en el cercado de la ciudad de Piura, son
medianamente buenos por su apariencia se percibe que no han realizado cambios
actualizados con respecto a su infraestructura, las habitaciones no cuentan con
aislamiento acustico en las ventanas para evitar el ruido exterior, también los servicios
higiénicos son estrechos, tienen ambientes amplios, pero con poca ventilacion. Con
respecto a los factores externos, se tiene lo politico, legal, econdémico, social y
tecnoldgico, en cuyo accionar se visualiza que los duefios de las MYPE no tienen

injerencia directa.

Desde el macro entorno con la técnica PEST, se tiene que decir que los factores
politicos — legales se observa que el Per( es una replblica presidencialista de
representacion democratica, el jefe de estado y los congresistas son elegidos cada cinco

anos, los mismos que aplican su plan de gobierno propuesto, para cumplir las promesas



que hicieron, a la vez, administran el pais, permitiendo un equilibrio estable para todos

los peruanos. (Boggio, 2016)

De manera especial los hoteles del cercado de Piura, sus politicas son
orientadas al buen servicio de la organizacion hacia sus clientes, como uno de los
principales componentes del personal seleccionado y profesional considerado las

piedras angulares de una buena y excelente prestacion de servicio (Boggio, 2016).

El estado a través del Congreso, aprobd la Ley N. ° 30056 “Ley que modifica
diversas leyes para facilitar la inversion, la competitividad e impulsar el crecimiento
econémico y del desarrollo social”. “Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo
Decente” va de la mano con el cambio que se busca, para las Micro, Pequefias y
Medianas empresas. Lo que permitird la mejora de muchos aspectos como un sistema
integral de pensiones, garantizar salarios beneficiosos, proporcionar ambientes de
trabajos seguros y estables, optimizando mejor los procesos realizados orientando a

lograr la satisfaccion del cliente. (Ramos, 2016).

Respecto al factor econdmico no cabe duda que las operaciones financieras
contribuyen en el buen momento de las MYPE, el sistema bancario coopera en el
aumento de liquidez, para que las MYPE puedan atender sus obligaciones de corto
plazo. Esto ademas contribuye en la reduccion de la desocupacion y ayuda a la mejor
calidad de vida. Sin embargo, se tiene que reconocer que falta decisién gerencial para
que las MYPE apuesten por inversiones a largo plazo en busca de un crecimiento

econdmico y desarrollo de la comunidad.



Segun el (Banco Central de Reserva del Peru, 2017) en su informe econémico
dio a conocer algunas proyecciones del crecimiento poblacional establecidas por el
Instituno Nacional de Estadistica e Informatica —INEI donde particularmente el
Departamento de Piura cuenta a esa fecha con una poblacion de 1°844,129 habitantes
representando aproximadamente el (5,9 %) del total nacional, siendo la segunda regién

mas poblada del pais.

La Gerencia de Planeamiento y Planificacion y de Acondicionamiento
Territorial. Establecio que existen diversidad de las MYPE que se desarrollan en los
diferentes sectores de la economia, cada afio presentan un nivel de sostenibilidad,
gracias al cambio de actitud de los duefios de los negocios o0 micro emprendedores al
darle valor a la capacitacion con lo cual se viene logrando el primer lugar el apoyo a

las MYPE atendidas por el Gobierno de cada region. (Diario La Republica, 2017).

En el factor social influye mucho en lo referido a las costumbres, habitos, y
formas de calidad de vida. El sector hotelero de tres estrellas brinda a su cliente una
performance, reconocimiento, asegurandoles los mejores servicios, donde sufren una
transformacion momentanea en caso de los turistas internos de la Region Piura y
comodidad a sus clientes turistas externos que esperan obtener lo mejor de su estadia

en un hotel, (Revista Universidad y Sociedad, 2019).

Piura es una zona de circuito turistico los huespedes no ocuparan el hotel por
una tarde lo que ocasionara la necesidad de tener lugares de recepcion para los turistas.
El area de estudio no cuentan con ofertas que satisfagan la necesidad del turista de
conocer mejor la ciudad através de paquetes turisticos que puedan ofrecer en los

hoteles siendo Piura una ciudad rica en tradiciones, costumbes y cultura satisfaciendo



de esta manera la creciente demanda de turistas mas exigentes que buscan un servicio

de calidad a un precio accesible.

Con respecto al factor tecnoldgico los hoteles tres estrellas tienen garantizado
la presencia de toda tecnologia, no se hace extrafiar la tecnologia informética, el
internet y cuanto programa se requiere. Lo que les falta aun es brindar servicios de
conferencias con las debidas instalaciones y que estas estén bien equipadas. Con
respecto al andlisis del sector hotelero en las MYPE del cercado de Piura basadas en
las fuerzas competitivas de Porter tiene el poder de negociacion, se presentan
dependiendo la clasificacion de los clientes teniendo en cuenta la diversidad de
clientes, los factores que mayormente afectan al crecimiento de las MYPE se
encuentran relacionados al recurso humano tomando en cuenta que es uno de los
factores fundamentales para el incremento de productividad de cada MYPE, dicha
investigacion se realiza con la finalidad de hallar herramientas Utiles para la mejora

continua de cada hotel.

Porter (2017) manifesté que las organizaciones se enfrentan a una seria
competencia por ello recomendo la estrategia de las cinco fuerzas, las MYPE objeto
de investigacion vienen desarrollando sus actividades en el marco de una competencia

seria y responsable teniendo que:

1. Encuanto a laamenaza de nuevos entrantes, no se sienten muy amenazados
porque para crear un hotel se requiere de mucha inversion y de un profundo
estudio de demanda de necesidad de oferta y de compra, ademas esta la
dificultad para encontrar una zona adecuada para la construccion de un

hotel y que se encuentre dentro del cercado de Piura.



2.

3.

4.

En el poder de negociacion de los clientes se tiene la venta directa a los
distintos segmentos los huésped tienen a su disposicion una gran variedad
de opciones lo que obliga a los hoteles a competir en mas canales de
reserva digitales, como son sus mismas péaginas web del hotel,
Booking,trivago, etc. los clientes pueden comparar al instante las diversas
ofertas de hoteles de la misma categoria, también existen potenciales
huéspedes que entran al hotel acercdndose directamente a la recepcion del
hotel para pedir informacion sobre las tarifas del alojamiento. (Cornejo,

2015)

Asimismo tenemos el poder de negociacion de los proveedores el cual tiene
un bajo poder de negociacién como son los alimentos y bebidas, servicios
generales, mantenimientos de los inmobiliarios, como el hotel varia en sus
pedidos dependiendo del flujo de los huéspedes a los proveedores les
conviene mantener el negocio para promocionar de cierta manera su marca,

los precios y sus productos. (Jaramillo, 2015) .

Amenaza de productos sustitutos tenemos los hoteles de dos estrellas y tres
estrellas que no forman parte de nuestro set competitivo, se pueden dirigir
también al segmento corporativo, los clientes acuden a ellos cuando el hotel
no cuenta con disponibilidad de habitaciones y muchas veces también por

las tarificas econdmicas que estos ofrecen. (Rodriguez, 2016)

Poder de Rivalidad entre competidores tenemos que los hoteles de tres

estrellas forman parte del entorno competitivo estos en su mayoria se



dirigen al segmento corporativo por estar en el cercado de Piura donde se

ubican la mayoria de las empresas. (Torres, 2016)

De acuerdo a la situacion antes mencionada, se puede enunciar el problema
como: ¢Cuales son las caracteristicas de la atencion al cliente y capacitacion en las
MYPE rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura, 2018? Para dar respuesta al
problema se plante6 el objetivo general: Conocer las caracteristicas de la atencion al
cliente y capacitacion en las MYPE rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura,
2018; la problematica que existe en el sector Hotelero categorizado de tres estrellas
del cercado de Piura y que gracias a Uladech catdlica, sede Piura, Escuela de

Administracion se buscara dar solucion a la problemaética.

Asi, el objetivo general que se ha establecido se enuncia como : “Conocer las
Caracteristicas de la Atencidn al Cliente y Capacitacion en las MYPE rubro hoteles
tres estrellas del cercado de Piura, 2018” mientras que los objetivos especificos son:
(@) Identificar los factores relevantes de la atencion al cliente en las MYPE rubro
hoteles 3 estrellas del cercado de Piura, 2018.,(b) Identificar las estrategias de atencion
al cliente de las MYPE rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura, 2018., (c)
Describir las necesidades de capacitacion existentes en las MYPE rubro hoteles 3
estrellas del cercado de Piura, 2018., (d) Determinar los medios de capacitacion en las

MYPE, rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura, 2018

La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal. Por lo expuesto los medios de recoleccién basica
la técnica de la encuesta, el instrumento del cuestionario, poblacion infinita para la

variable atencion al cliente, y la poblacion finita para la variable capacitacion siendo



la fuente los clientes y los trabajadores respectivamente. La muestra para atencion al
cliente 121 elementos y para capacitacion 52 trabajadores luego de aplicar las formulas

estadisticas correspondientes.

La presente investigacion se justifica tedricamente porque incrementa el
conocimiento y sirve de ayuda y contribuye con los estudiantes en todos los niveles,
los empresarios y todas las personas que buscan informacion relacionada al servicio
hotelero. De otra parte, se justifica de manera practica ya que tiene la finalidad de
conocer las Caracteristicas de la Atencion al Cliente y Capacitacion en las MYPE
rubro hoteles tres estrellas del cercado de Piura,2018 lo que permitira conocer las
necesidades de cada MYPE y al mismo tiempo ver el nivel de sus trabajadores,
Asimismo se justifica metodoldgicamente porque utiliza métodos matematicos y

estadisticos para la aplicacion de los resultados.

La investigacion qued6 delimitada en el espacio en el cercado de Piura,
temporalmente afio 2018. Muestral o Psicogréafica son las MYPE rubro hoteles tres
estrellas y la delimitacién tematica por la variable de atencion al cliente y la

capacitacion.

En la presente investigacion se obtuvieron como resultados, que el 76% de los
clientes considera que los hoteles tienen una buena comunicacion asertiva, 76% indica
que cumplen con lo prometido, en tanto el 71% de trabajadores esta dispuestos a
ampliar sus conocimientos y el 69% indica que el material visual ayuda en las

capacitaciones.

Del mismo modo se concluyd, los clientes de los hoteles reciben buena

comunicacion asertiva, se cumplen con lo prometido, en tanto los trabajadores estan
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dispuestos a ampliar sus conocimientos y emplean material visual como ayuda en las

capacitaciones.

Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable Atencion al cliente

Mufoz (2017); realizo una investigacion titulada “Analisis de la Calidad del
Servicio del Hotel Perla Verde de la Ciudad de Esmeraldas”, ESMERALDAS —
ECUADOR presentada por la Pontifica Universidad Catolica del Ecuador”. Cuyo
objetivo principal fue potencializar e incrementar la calidad del servicio, asi como
también medir el desempefio laborar de sus colaboradores a los cuales se les
plantearian mejoras y mayor intervencion efectiva para con los clientes para lograr
aumentar la calidad del servicio del hotel, su investigacién es de tipo descriptivo,
exploratorio, cientifico inductivo-deductivo, su técnica de recojo de datos fue la
observacidn, entrevista, encuestas que les permitid identificar las deficiencias en la
organizacion para gestionar el servicio de calidad hacia el cliente. Se concluy6 que se
encontré falencias como es la deficiencia al momento de la toma de decisiones por
parte de los directivos, carencia de manuales sobre procedimientos a seguir ante
cualquier eventualidad ocurrida en el hotel, limitacion con respecto a la diferenciacién
de su servicio frente a la competencia, en algunas variables se encontré variaciones
negativas en cuanto a la fiabilidad el tiempo de entrega del servicio al cliente y su falta
de interés para cumplirlos. Por lo que se concluye que es necesario tomar mayores
consideraciones en estas variables negativas elaborando planes de mejoras que

permitan ser mas oportunos y agiles superando las expectativas de los clientes.

11



Quirda (2014) en su investigacion “Servicio al Cliente en Hoteles de la Ciudad
de San Marcos, 2014”. QUETZALTENANGO — GUATEMALA presentada en la
Universidad de Rafael Landivar, tiene como objetivo general analizar el servicio al
cliente en empresas hoteleras de la ciudad de san Marcos con el fin de conocer el
servicio al cliente en las empresas hoteleras, siendo su técnica de recoleccion de datos
las encuestas siendo dirigidas a los empleados clientes y gerentes. La investigacion
utilizo el enfoque cualitativo — Cuantitativo, descriptivo en la que concluye que los
hoteles acttan imitando a la competencia dando como resultado la baja calidad que
tienen en brindar servicios al cliente provocando insatisfaccion en los clientes siendo
de gran importancia fijar adecuadamente el servicio a los clientes lo que permitira que
la imagen del hotel sea reconocida logrando la captacion de nuevos usuarios y la
fidelizacion de los mismos, determinando también que todos los hoteles de esta ciudad
no tienen parametros establecidos ofreciendo que se implanten orientaciones sobre la
atencion al cliente lo que permitira que los empleados puedan guiarse y saber actuar
frente a posibles inconvenientes. Se concluye que la capacitacion a los trabajadores
para una buena atencion al cliente permitira que ellos se puedan desempefar

satisfactoriamente.

Freire (2014) realizo una investigacion titulada “Analisis de la Calidad de
Servicio en Atencidn al Cliente de dos Hostales de Tercera Categoria ubicados en la
Ciudad de Bafios de Agua Santa, 2014”, QUITO — ECUADOR, presentada en la
Pontifica Universidad Catolica Del Ecuador, siendo su objetivo analizar la calidad de
servicio en la atencién al cliente otorgado por parte de los empleados en dos hostales
de tercera categoria. La investigacion que se aplico es exploratoria, con método

empirico de analisis, se utilizd la técnica mediante entrevistas, observacion directa y
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de investigacion. Se concluye que el empleado de la organizacidn tiene un desempefio
muy alto que cumple con las expectativas del puesto en el que se desenvuelve sin
embargo tienen una debilidad que es no saber como desempefiarse en otras
competencias lo que les serviria como apoyo y base que en la experiencia le permita
tener mejor capacidad de respuesta frente a futuros problemas que puedan surgir en la
empresa, no dejando que se limite las capacidades de los colaboradores en solo las

actividades asignadas.

Sales (2016), realizd una investigacion titulada ‘“Caracterizacion de la
capacitacién en la atencién al cliente en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios Rubro Hoteles de tres Estrellas, presentada en la Universidad ULADECH —
HUARAZ 2016~ Detall6 como objetivo General, describir como es el servicio al
cliente y cudl es su peculiaridad para la capacitacion en los hoteles de Huaraz. Realiz6
una investigacion de tipo descriptiva cuantitativa y disefio transaccional, para realizar
la recoleccion de datos se utilizo como instrumentos las encuestas a clientes,
propietarios y colaboradores del hotel, para detectar la percepcién que tienen los
clientes del servicio que estan recibiendo, considerando como muestra de estudio 95
empleados. Dando como resultado, que la calidad de servicio al cliente que prestan
actualmente los hoteles es insuficiente, debido a la falta de conocimientos para la
solucion de los problemas, el tiempo de espera es dilatado y la mayoria manifestd
insatisfaccion. En conclusion la mayoria de los propietarios de los hoteles no cuentan
con un método para evaluar el servicio prestado por sus colaboradores detectando que
los clientes Unicamente conocen como medio para exponer quejas y sugerencias el
libro de reclamaciones y existe la necesidad que el personal reciba temas sobre

atencion y servicio al cliente, ya que el servicio que brindan actualmente es escaso,
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pero no existe un plan de capacitacion dirigido al personal para proporcionar servicios

eficientes y adquirir nuevas técnicas de atencion.

Ballon (2016), en su investigacion denominada “Evaluacion de la Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Cliente en los Hoteles de Dos y Tres Estrellas de la Ciudad
de Abancay, rubro Hoteles del Distrito de Surco, 2016, presentada en la Universidad
ESAM LIMA — PERU. Detall6 como objetivo general Analizar la calidad de servicio
de que influyen en la satisfaccion al cliente, con el fin de incrementar las ventas, y
brindar un mejor servicio de calidad, a sus clientes/usuarios, empleando la
metodologia tipo disefio No experimental, Descriptivo— Transversal, el universo
muestral estuvo constituido por 431 turistas, considerando como muestra de estudio
los hoteles de 2 y 3 estrellas. Dando como resultado que la empatia tuvo un gran
dominio por parte de los empleados hacia los clientes evidenciando que las aptitudes
de respuesta influyen con respecto a la satisfaccion de los clientes, en conclusion, se
puede apreciar que la Empatia es un valor que se puede agregar para lograr una mejor

satisfaccion de los clientes.

Mesones & Saldafa (2014), realizo una investigacion titulada “Calidad de los
Servicio brindados por un Hotel Tres Estrellas, desde la perspectiva del cliente-
provincia de CHICLAYO-PERU, 2014”, presentada en la Universidad Privada Juan
Mejia Baca. Detall6 como objetivo general determinar el nivel de calidad, desde la
perspectiva del cliente, provincia de Chiclayo, 2014, empleando la metodologia
cuantitativa, descriptiva simple, y un diseflo no experimental - transversal,
considerando como muestra de estudio 70 clientes, 36 trabajadores, como Técnicas de

recoleccion de datos la encuesta, asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion
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de datos como el cuestionario estructurado, dentro de los resultados se obtuvo que el
64.8% manifiesta estar en un nivel alta de Compromiso organizacional frente a cubrir
las expectativas y captacion de los clientes. Dando como resultado que el compromiso
organizacional manifestado por los trabajadores en las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicios rubro hoteles influye en la calidad de servicio, lo que permite a la
relacion directa comprobada entre ambas variables de investigacion, que significa una
ventaja para los trabajadores de las Micro y Pequefias Empresas de la muestra. La
calidad del servicio en los trabajadores de las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios rubro hoteles, es de nivel elevado. Es decir, la forma de la calidad del servicio
en sus niveles es alta, lo cual indica que siempre estan en alerta ante algin descuido
en la aplicacion de alguna de sus dimensiones de elementos tangibles y confiabilidad.
En conclusion, para el desarrollo de una empresa debe existir una relacion entre el
Comportamiento Organizacional y la Calidad del Servicio en las Micro y Pequefias

Empresas del sector servicios- hoteleros.

Cahuaya & Nahuincopa (2015); realizo una tesis titulada “Influencia de la
Calidad de servicio en la Satisfaccion del Cliente del Hotel La Hacienda en la
Provincia de Angaraes 2015”, HUANCAYO - PERU, presentada en la Universidad
Nacional del Centro del Perd. Presenta como objetivo general saber cual sera la
influencia que tiene la calidad de servicio en el hotel de la provincia de Angaraes, cabe
resaltar que para la satisfaccion de su clientela ha logrado alcanzar tener muy presentes
los conceptos de calidad y servicio, los cuales son indesligables cuando se trata de una
relacién directa con los clientes siendo de mucho interés prestar mayor atencion
cuando se habla de este tema en el servicio que brindan los hoteles siendo las nuevas

tendencias el desarrollo de turismo y la distribucion de flujos turisticos lo que esta
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logrando modificar la forma de competir en el mundo tomando mayor interés en la
demanda, flexibilizacion y diversificacion de la oferta y la distribucion adquiriendo
nuevas tecnologias que ayuden a la modernizacién de los mismos. La investigacion es
de tipo descriptiva, correlacional, disefio no experimental transversal, la técnica
empleada fue observacional y mediante cuestionarios, la poblacion fue de 66
huéspedes. Se concluye que la calidad de Servicio influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes existiendo una correlacion entre la empatia, la fiabilidad, y
la capacidad de respuesta que pueda brindar logrando obtener respuestas positivas de
sus clientes. En conclusion el contar con trabajadores que sean empéticos con los
clientes ayudara a dar una mejor antencion y brindar rapidas soluciones a posibles

interrogantes.

Cueva (2015); describi6 en su investigacion titulada “Evaluacion de la Calidad
Percibida por los Clientes del Hotel Los Portales a Través del Analisis de sus
Expectativas y Percepciones, 2015 ” PIURA- PERU, presentada en la Universidad de
Piura, siendo su objetivo principal de esta tesis introducir el método SERVQUAL el
cual es un instrumento que nos ayuda a cuantificar la satisfaccion de los clientes entre
la expectativa que pueda tener los clientes al momento de percibir el servicio y como
saber si este logro cubrir sus expectativas antes de haberlo recibido, esta metodologia
aplicada no es tan conocida en el pais por lo que pocos conocen el gran aporte y
ventajas que este les puede brindar al obtener resultados en forma gréfica y clara
permitiéndoles a los directivos que puedan tomar decisiones de manera mas facil
dando mas enfoque a las caracteristicas que les permita lograr la maxima satisfaccién
de los clientes. Como resultado sobresalié en que la clave de una buena rentabilidad

en los negocios es la calidad del servicio que estas puedan brindar es por tal que
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actualmente estan dando mayor importancia a este aspecto para mantener a sus clientes
fidelizados anticipandose a sus requerimientos y continuar captando la mayor cantidad
de clientes posibles. En conclusion en el negocio hotelero por lo general no existen
muchos clientes que se fidelizan debido que esto depende de un factor determinante
que implica a la gran variedad de destinos turisticos que existen en la actualidad, siendo
de gran importancia que la herramienta principal que lo haga competitivo sea la calidad
en el servicio lo cual ayudara a marcar la diferencia entre los demés y termine siendo
elegido de entre las distintas opciones que puedan encontrar en cada destino de viaje

diferente que puedan tener los clientes.

Acha (2017) describié la investigacion titulada “Caracterizacion de la
Capacitacion y atencion al Cliente de las MYPE rubro hoteles en la ciudad de Piura
20177, PIURA-PERU presentada en la Universidad Catlica Los Angeles Chimbote
de Piura. La investigacion es de tipo descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no
experimental corte transversal, la poblacion estuvo conformada por 58 clientes, la
técnica empleada fue la encuesta, mediante cuestionario. Dentro de los resultados se
obtuvo con respecto a la atencion al cliente que, si se les capacita a los empleados para
lograr altos estandares de calidad en la Atencion al cliente, es importante y sea
considerada una herramienta eficaz por parte de las empresas. Y sea considerada util
para su negocio. Se concluye que la importancia que obtiene la atencion al cliente para
las MYPE es sin duda los beneficios que estas consiguen (ganancias) al brindar una
buena atencion a sus clientes y no sélo un buen producto. Esta visto que una buena
atencion es sin duda una herramienta Util para cualquier empresa, en donde reconocen
la importancia del cliente y el trato que se les debe brindar en miras de llegar a los

objetivos trazados de estas MYPE.
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Carranza (2018), realizd una investigacion titulada “Caracterizacion de la
Competitividad y Atencion al Cliente de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicio, Rubro Hoteles del casco urbano de Sullana, Afio 2018” SULLANA-PERU,
presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote de Sullana. Detallé
como objetivo general Mostrar las caracteristicas de la competitividad y atencion al
cliente en las MYPE del sector servicio rubro hoteles, afio 2018, empleando la
metodologia tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio No experimental — transversal,
siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el cuestionario
estructurado con preguntas cerradas considerando como muestra de estudio a clientes.
Obteniéndose los siguientes resultados: Se encontr6 que el 83% de encuestas
confirman que si conocen las ofertas que realiza la empresa, el 67% se preocupa por
el servicio que brindan ademas se observa que el 100% de encuestas consideran que
la competencia obliga que una MY PE sea mas competitiva, y un 100% de las encuestas
concuerda que si una MYPE posee cultura orientada a la calidad es mucho mas
competitiva, por lo que se concluye que las MYPE del rubro hoteles si tiene
conocimiento de las ofertas que la empresa difunde de la competencia preocupandose

por el servicio que debe recibir los clientes.

2.1.2. Variable Capacitacion

Argudo (2016), realizé una tesis "Programa de Capacitacion para mejorar la
calidad del Hotel San Francisco, canton Daule, provincia de Guayas”, GUAYAQUIL
- ECUADOR presentada en la universidad de Guayaquil. Este trabajo de investigacion
es tipo mixto cuantitativo - cualitativo, los instrumentos de recopilacion de
informacion se desarrollé por medio de la Entrevista y encuestas, la poblacion estuvo

conformada por 142 personas, se uso como instrumento de recopilacion los datos un
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grupo focal , y cuantitativos dando como resultado la necesidad de capacitacion del
personal, se extrajo que los datos lograron establecer las partes que debe abarcar el
plan de entrenamiento para los empleados, los cuales se sacaron como consecuencia
de la investigacion, se hace visible aumentar la disposicion en los colaboradores dado
a que no se aporta un servicio de calidad y no se labora en grupo existiendo
predisposicion por parte de ellos en mejorar. Las estrategias se deben aplicar en los
empleados, se concluye que hace falta acrecentar el conocimiento en estrategias
modernas, debido a que si no se entrena al personal se conseguira un resultado de fallas

en la calidad del servicio en el area de atencion al cliente.

Garzona (2015), llevo a cabo la siguiente investigacion : “Incidencia de la
contratacion y capacitacion del personal de hoteleria en la calidad del servicio al
cliente, 2015” QUETZALTENANGO — GUATEMALA, realizada en la universidad
de Rafael Landivar “Guatemala. fue de tipo descriptiva, su poblacion esta compuesta
de 8 jefes, y personal del area ,la técnica fue la encuesta. Se determino que la poblacién
encuestada deberad capacitar administrativamente al personal para obtener un alto
rendimiento y aprovechamiento en los temas de calidad de servicio los empleados
estan conformes de que se realicen evaluaciones cada cierto tiempo a los empleados
del area de atencidn al cliente para evaluar el servicio que brindan al publico. Los
colaboradores manifiestan que al brindarles médulos que contenga informacién (til
les ayudara en la capacitacion para brindar una buena atencion al cliente sera un factor
muy excelente que ayudara a mejorar la calidad de los servicios. En conclusion existen
hoteles que no llegan a capacitar a su personal por desconocimiento, por el costo que
produce el mismo siendo algo negativo que los colaboradores no se encuentren al tanto

con los diferentes avances tecnoldgicos que existen hoy en dia siendo importante que
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cuenten con modulos informativos y materiales que les ayuden a desenvolverse mejor

en sus funciones.

Romero (2015) realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de un Plan de
Marketing para Reposicionar el hostal Rincon familiar. 2015 ” QUITO-ECUADOR,
de la Universidad Catdlica del Ecuador, esta tesis fue de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, y se determino que el financiamiento de las
organizaciones dedicadas al rubro de hospedaje; tienen como objetivo de la empresa
incrementar las ganancias, en cuanto a la formacion de los empleados, se evidencio
que si necesitan que capacitacion y el 49% indico que sus colaboradores si reciben
capacitacion. se concluye se debe mejorar los factores internos para poder direccionar
sus objetivos tratdndose de lograr que estos establecimientos dedicados a atender al
publico ya sea extranjero, nacionales y turistas con respecto a brindar alojamiento

brinden un servicio de calidad que permita fidelizar a los clientes.

Chavarria (2017), realizo la investigacion “Evaluacion del Desempefio Laboral
de los colaboradores del Hotel La Princesa, distrito de lince, 2017 7. LIMA-PERU.
Tesis presentada en la Universidad Cesar Vallejo.La investigacion fue de disefio no
experimental, de corte transversal de tipo descriptiva, se escogio una forma dirigida a
una poblacion de 29 colaboradores. teniendo los siguiente ; respecto a la capacitacién
que un colaborador posee muchas habilidades y capacidades que les permiten lograr
un buen desempefio, identificAndose con los objetivos de la empresa existiendo un
punto desfavorable que seria la falta de herramientas que permitan lograr al maximo
las metas trazadas por la organizacion. De las competencias a nivel gerencial se

identificé que la empresa no brinda instrumentos y herramientas necesarias para el
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desempefio laboral concluyendo que a nivel de &rea de trabajo no son constantes, pero

existe mucho apoyo entre los compafieros para ayudarse a través del liderazgo.

Rollano (2016), en su investigacion titulada “Calidad de Servicios y
Desemperio Laboral de los Trabajadores en el Hotel Royal Inka Pisac-1, Cusco, 2016,
CUSCO-PERU, presentada en la Universidad Andina del Cusco, su metodologia
emple6 el enfoque cuantitativo, secuencial y probatorio, correlacional, no
experimental transversal, se llegd a la conclusién que se considera que una buena
capacitacion debe ir incorporandose de otros complementos que ayuden en la oferta,
mejorando de la calidad de sus servicios y unirse con otros mediante una sociedad,
analizando dos pilares que es el crecimiento econdmico, y el avance social. De esta
forma, se promueven empresas muy competitivas y sostenibles. concluye que, en los
casos donde las empresas realizan capacitanes se dieron mejores resultados, quienes
produjeron un mayor promedio de ingresos mensuales que otras empresas que no

tenian trabajadores capacitados ni preparados.

Calderon & Facho (2017), presento su tesis denominada “Gestion de Talento
humano por competencias, capacitacion, un modelo tedrico para el desempefio laboral
en el hotel Gloria Plaza de la ciudad de Chiclayo, 2017 ”. CHICLAYO — PERU.
Siendo su objetivo establecer un modelo sobre la gestion del talento humano,
capacitaciones al personal del hotel Gloria plaza. La investigacion fue de tipo
descriptiva, y proyectiva. La poblacion esta conformada por 17 trabajadores, 04 areas
funcionales, y 0 clientes para el recojo de informacion aplicé la técnica de la encuesta.
Dentro de las conclusiones tenemos: que la capacitacién en el hotel, se sustentan

mayormente en la experiencia diaria, donde el servicio al cliente se basa en el esfuerzo
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del colaborador, por utilizar sus conocimientos de la mejor manera, segun indicaciones
del duefio o administrador, por lo tanto, se requiere de un programa de capacitacion de
atencion al cliente. Las caracteristicas del servicio al cliente, se basan en la actitud y
disposicion del empleado y del personal por atender al cliente, utilizando gran parte de
su esfuerzo fisico para lograr la satisfaccion del cliente. Los duefios de alguno de los
hoteles de la ciudad de Chiclayo solo ofrecen capacitacion de tipo bésica, es decir se
dan al ingresar al laborar, como instrucciones para su desempefio laboral de manera
general, sin contar con una programacion en capacitaciones. Se concluye que la
capacitacion mejora el desempefio laboral en trabajadores, ayudando de manera

significativa al progreso econémico de la empresa.

Granda (2018)), en su investigacion titulada ‘“Caracterizacion de la
competitividad y la capacitacion de las MYPE del sector hotelero dos estrellas en el
distrito de Parifias,2018”, presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote de Piura, TALARA — PERU, empleé la metodologia tipo descriptiva, un
nivel cuantitativo y con un disefio no experimental transversal; la poblacién de estudio
fueron 5 MYPE considerando a los clientes, y para la capacitacion se considera a 46
trabajadores, cuyo objetivo general es determinar las principales caracteristicas de la
competitividad y capacitacion en las MYES del sector hotelero rubro dos estrellas.
Concluyé que la capacitacion que se brinda en las MYPE, no es planificada, se brinda
anualmente, o cada vez que se contrata nuevo personal; donde se pudo concluir que
los trabajadores son capacitados en su minoria con un 48% Yy en su mayoria carecen
de capacitacion con un 52%. Los medios de capacitacion utilizados estan determinados
por el pre ingreso, induccién, promocional a través de procesos de induccion; los

cuales se realizan con una frecuencia en su mayoria de 64% anualmente, a través de
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charlas y cursos de atencion al cliente, a través de conferencias, videos, etc.
Supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion real. Uno de los
factores que influyen en la Capacitacion de los colaboradores de las MYPE servicio —
rubro hoteles de la provincia de talara, es que la capacitacion motiva al personal para
trabajar mas; los que entienden su puesto demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el
simple hecho de que la direccion superior confié lo suficiente en sus capacidades para
invertir dinero en su capacitacion.Se concluye que es importante que las empresas
empleen charlas de capacitacién constante a sus trabajadores para que puedan

desarrollar de manera significativa sus actividades de manera eficaz y eficiente.

Torres (2016), realizo una investigacion titulada ‘“caracterizacion del
financiamiento y la capacitacion de las MYPE turistica-rubro hospedajes, distrito
Sullana afio 2016 ”, presentada en la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
SULLANA-PERU, empleo el disefio metodoldgico de la encuesta donde el
instrumento que se utilizo fue el cuestionario, la metodologia empleada fue de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo; disefio no experimental, se consideraron para este
estudio 10 MYPE aplicadas a los propietarios y trabajadores siendo un total de 35
personas, siendo su objetivo determinar las caracteristicas del financiamiento y
capacitacion de las MYPE en el rubro hospedajes, de Sullana donde se concluye que
la mayoria de los hospedajes si cuentan con personal calificado para realizar sus
labores, sin embargo los establecimientos no les brindan a los trabajadores todos los
beneficios de ley que les corresponden lo que lleva a que el personal renuncie 0 no
realice correctamente sus funciones porque se sienten disconformes con su sueldo que
perciben, también se observa que los empleados no cuentan con ropa adecuada para la

realizacion de sus labores generando mucha desconfianza a los clientes que llegan para
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tomar el servicio, a las MYPE en estudio también se logré identificar que les falta
innovar en cuanto tecnologia, infraestructura. En conclusién, la capacitacion es una
herramienta muy importante que se debe tener en cuenta para lograr el desarrollo

maximo de las empresas frente a sus competidores.

Minga (2018), realizo una investigacion sobre “Capacitacion y Competitividad
de las MYPES del servicio Rubro Hoteles Chulucanas afio 2018, presentada en la
universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Piura. Esta investigacion tuvo como
objetivo principal determinar cémo influye la capacitacion en la competitividad de las
MY PE del servicio rubro hoteles de Chulucanas afio 2018, esta investigacion es nivel
descriptiva de tipo cuantitativa de disefio no experimental de corte transversal, la
poblacion para ese estudio en la variable capacitacion estd conformada por 20
trabajadores y para la variable competitividad conformada por 40 clientes, la muestra
de estudio fue de 5 hoteles se utilizd la técnica de recoleccion de datos mediante
encuestas dando como resultado que el 45% de las MYPE no capacita constantemente
a sus trabajadores, no estdn bien informadas ni actualizadas y no cuentan con
capacitacion constante como también no son competitivas ni se adaptan al cambio, en
conclusion se pueden incluir talleres de capacitacion para los trabajadores para lograr
el reforzamiento al capital humano, también se tiene que llevar una mejor gestion de
calidad utilizando estrategias obtenidas por la interaccion entre trabajadores y

administradores.

2.2, Bases teoricas
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2.2.1. Atencion al cliente

2.2.1.1. Definicion

Segun Rodriguez de Llauder & Barquero (2015) el cliente como es de saber
hace referencia a las personas con que cuentan las diferentes organizaciones, de las
cuales depende el fortalecimiento de las ventas. Por los clientes las organizaciones o
MYPE desarrollan técnicas o estrategias que orienten los disefios o bocetos a la

satisfaccion de las diferentes necesidades, gustos y preferencias de los consumidores.

Goodman (2014) menciona que la atencion al cliente es lo que ofrece una
empresa u organizacion para relacionarse con sus clientes, siendo el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin de que el cliente obtenga

el producto en el momento y lugar adecuado, logrando la fidelizacion de los mismos.

La atencion al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando
interactuamos, convirtiéndose en una Gtil herramienta estratégica del marketing
actuando como difusor de informacién tanto a la empresa como al cliente (Palomo,

2014)

2.2.1.2.  Factores para alcanzar una buena atencion al cliente

Los emprendedores crean una imagen para su empresa, pensando en vender
una expectativa al cliente, viendo sus principales potenciales de necesidades, sin
embargo, se encuentran con las frases caracteristicas, expectativa y satisfaccion, en
ellas dos se encuentran la palabra maravillosa de la excelencia. La atencién al cliente
es como prestar el servicio y como enamorar al cliente para que concretice la venta,

(Rodriguez de Llauder & Barquero, 2015).
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Segun, (Rodriguez de Llauder & Barquero, 2015), establecieron siete factores

para alcanzar la buena atencion al cliente estos son:

a. Sociabilidad. Busca que las personas en un interés comun se socialicen. Es el
valor que permite buscar y cultivar las relaciones con las personas compaginando
los mutuos intereses e ideas para encaminar hacia un fin comun,
independientemente de las circunstancias personales que a cada uno rodean, las
habilidades sociales no son innatas, sino que se entrenan y se van perfeccionando
cuando se practican. Actualmente en las organizaciones buscan personal que sea
sociable con los clientes y sus compafieros lo que les permitird desarrollar sus
tareas de una manera mas facil logrando que su marca tenga su propia identidad
con el apoyo de todo el personal ,la identidad social de la marca en todos sus
canales de comunicacion les permitira ser la marca lider lo que significa que
estamos preparados para aceptar todos los riesgos que vienen asociados a los

beneficios de entrar en esta nueva era del compromiso con el consumidor.

b. Comunicacién asertiva. La busqueda de las mejores relaciones con los clientes.
Consiste en comunicarse en una forma clara, rapida y comprensible lo que se
desea transmitir, logrando de esta forma que las relaciones interpersonales sean
buenas y sea mas sencillo resolver posibles conflictos, que puedan darse entre
clientes y empleados esta forma de expresion consciente, congruente, clara y
equilibrada tiene por finalidad poder comunicar nuestras ideas y sentimientos, en
el servicio al cliente toma un papel inverso pensando en los sentimientos y
emociones del cliente en lo que desea recibir, es tener la claridad de cuél es la

forma adecuada para llegar a él logrando captar su atencion y suplir sus
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necesidades .La utilidad de una buena comunicacion nos permite conseguir
nuestro objetivo captar la atencidn del cliente, avanzar en el proceso o solucionar
un problema puntual, generando un alto grado de importancia en todos los
colaboradores de la empresa, desde las gerencias hasta los puestos de trabajo que

tienen mayor contacto con el cliente.

Honestidad. Una de los valores principales que hace duradera la imagen. La
honestidad consigo mismo y con los clientes es muy importante para el
crecimiento, la productividad y la competitividad de una MYPE, la honestidad
es principio fundamental por el cual se reconoce a una MYPE vy se desarrolla su
trabajo dia tras dia, si de verdad se quiere llegar a construir el éxito del negocio.
Las practicas honestas en los negocios provocan que los empleados y clientes
vean la misién de la organizacién con respeto y a la vez se construyen cimientos
de confianza entre los empleados, socios y clientes. Una de las partes mas
dificiles de ser honestos es la posibilidad de perder a un cliente ya que si uno es
deshonesto con los consumidores ellos les informaran a otros posibles clientes y
eso arruinara su negocio con el pasar del tiempo lo que nos demuestra la

importancia de este valor.

Conocimiento del cliente. Es anticiparse a conocer e identificar que desea el
cliente, identificar el grado de satisfaccion del cliente y la calidad percibida, para
detectar las necesidades prioritarias de mejora y obtener la regularidad maxima
en el cumplimiento de las especificaciones de la MYPE.La empatia con nuestros
clientes sera el punto de partida para llevar acabo un negocio exitoso, el conocer

lo que piensa, desea y entender lo que realmente quiere nos permitira tener un
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perfil mas definido y poder relacionarlo con nuestro negocio logrando su
atencion hacia nuestros servicios, el tener un mejor conocimiento de nuestros
clientes las organizaciones tendran las posibilidades de aumentar las cifras de sus
negocios, realizar mejoras de sus productos, ser recomendados. El conocer a
nuestros clientes también nos permiten poder tomar medidas preventivas como
es poder combatir el lavado de dinero, corrupcion lo que permitird tener
beneficios tangibles como oportunidades de crecimiento, satisfaccion del cliente

traduciendo esto en una ventaja competitiva.

Saber escuchar. La mejor forma de medir la calidad de atencion al cliente es
sabiendo escuchar al cliente. Saber escuchar es entender la comunicacion desde
el punto de vista del que habla, es comprender més alla de las palabras: es decir,
no solo es retener lo que las personas logran expresar, si no tratar de comprender
lo que nos quiere transmitir, sus actitudes o comportamientos. La importancia de
saber escuchar a nuestros clientes radica en que ellos nos brindaran informacién
util para los negocios que nos permitird disefiar estrategias mas efectivas
permitiendo saber en qué debemos mejorar o cambiar, nuestros productos y
servicios. Es por eso que siempre debemos estar atentos a las opiniones,
comentarios, sugerencias o quejas de nuestros clientes cuando ellos sienten que
son escuchados se sienten valorados, una buena escucha activara nuestro instinto
y no solo se lograra una venta mas rapida, sino que crearemos efecto amplificador

un cliente satisfecho es nuestra mejor publicidad que podamos tener.

Se creativo y efectivo. Brindandole al cliente soluciones a sus problemas

haciendo que la estancia sea placentera. Esos factores son la clave para lograr la
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satisfaccion del cliente ya que estos cambian constantemente sus habitos y estan
expuestos a un sin fin de estimulos y cada vez es mas dificil satisfacerlos. Para
lograrlo tenemos que salir de nuestra area de confort, estar en constante
movimiento buscando nuevas alternativas de solucion frente a los requerimientos

que nuestros consumidores nos llegar.

Busca las respuestas. Después de las anteriores es saber adelantarse a dar
respuesta a las preocupaciones de los clientes para lograr satisfacer todas sus
expectativas, en muchas ocasiones tendremos que salir a buscar las respuestas
que necesitamos de nuestros clientes para el mejoramiento de nuestro servicio,
en varias ocasiones los clientes no saben bien lo que quieren, es por eso que se
debe indagar y presentarle soluciones a los clientes a inquietudes que ni el mismo
sabe que tiene, esto definira la disposicion que tiene una empresa para ayudar a

los consumidores y proporcionarles un servicio excelente.

2.2.1.3.  Estrategias para mejorar la atencion al cliente

Para (Armstrong, 2014) las estrategias son las siguientes:

a. Responder raudamente toda solicitud de informacion. En la actualidad es
una de las estrategias mas aplicadas en las MYPE, porque es donde la empresa
empieza a crear una imagen de responsabilidad y efectividad hacia los clientes,
el tiempo de respuesta que empleen para atender las solicitudes de los clientes
sera fundamental para que se duplique la posibilidad de que el cliente evalue la

adquision del producto o servicio antes que de ir a la competencia.
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b. Responder de manera rapida las quejas de los clientes. No consiste tan solo
en escuchar al cliente de manera activa y cortes sino, también en seguir el
procedimiento para resolventar el problema. Saber cual es su necesidad, o
inquietud, esto permitira desarrollar sus capacidades de los empleados como
ser &gil, y tratar de no complicarle la vida del cliente mas bien demostrarle su

eficiencia.

c. Responder las interrogantes de forma correcta. El darle autonomia laboral
permitirle tener margen de accién para solucionar los temas, con posibilidad de
contar con presupuesto y con capacidad, en definitiva, para adoptar acuerdos
con el cliente. A la vez, debe ser un equipo preparado, con muchos

conocimientos sobre los productos y servicios de la MYPE.

d. Cumplir lo que se promete. Es una estrategia importante si una empresa
cumple con todas las promesas de venta o servicio que establecen, el cliente
podra confiar en la empresa para cualquier necesidad futura con la certeza de
que no perdera tiempo ni dinero, al cumplir las promesas genera confianza en
los clientes y les permitira optimizar su tiempo. Ya que una empresa
incumplida perjudica el tiempo de los consumidores generando molestias se
tendra clientes frustrados que perjudicaran la reputacion de la MYPE. En la
actualidad el cliente tiene muchas vias de transmitir su frustracion. De hecho,
tiene tanta potencia su opinién que actualmente es una de las principales

influencias en cuanto respecta a la toma de decisiones de los clientes.

e. Solicitar ayuda a los clientes. Para brindar un mejor servicio los negocios

deben recurrir a sus clientes solicitando informaciéon de como medirian la
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calidad de atencion que recibieron al momento de adquirir un producto y/o
servicio, esto también se puede hacer mediante la aplicacion de encuestas a los
consumidores, a través de las sugerencias que ellos nos puedan brindar con el

fin de poder mejorar la atencion que se brinda.

Nunca decir “No” a los clientes. Es importante en todas las circunstancias
posibles usar un trato amigable y familiar cuando el cliente pide algln servicio
0 producto garantizando que el huésped se sienta a gusto y evitar algin mal
entendido, lo que permitira tener como resultado una atencion positiva y
centrada en resolver los problemas de los clientes. Por ejemplo, en lugar de
decir no tenemos ese servicio, explicarle que pronto se va a implementar ese

servicio en el negocio.

Entregar rapidamente los productos. Para realizar mejor esta estrategia se
debe incluir un departamento de atencion al cliente que haya sido muy bien
reclutado, seleccionado y motivado. Los empleados son siempre nuestros
clientes internos por lo que su satisfaccion también es importante, esto
permitira que las entregas de productos sean dadas de forma rapida logrando
que el proceso sea mas llevadero, este proceso exige contar con personal que
tenga las habilidades y actitudes adecuadas para se realice el proceso de manera
eficiente y efectiva . Para las MYPE es una estrategia que también permitira

ser un factor diferencial frente a la competencia.
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2.2.2. Capacitacion

La capacitacion, es el conjunto de conocimientos que se brinda a un grupo de
personas que requiere mejorar sus habilidades y actitudes para poder desarrollar las
funciones que se le asignan, lo que permitird cambiar sus conductas y formas de actuar
segun lo necesite, lo que permitira enfocarse al objetivoque se desea alcanzar, en

beneficio de un mejor desempefio laboral. (Chiavenato, 2018).

Segun (Orozco, 2017) la capacitacion es un proceso de actividades cuyo unico
proposito es ayudar a mejorar el rendimiento de los empleados para que puedan
resolver y tomar decisiones, forja lideres, permite aumentar la confianza en su mismos,

les permite lograr metas esto gracias a la mejora continua de sus conocimientos.

La capacitacion es una de las inversiones mas rentables que puede realizar un
negocio siendo una ventaja competitiva que abre camino y se mantiene por encima de
la competencia, es mejorar la eficiencia de los empleados para que estos aporten el
incremento necesario y de esta manera alcancen se alcancen las metas establecidas por

las organizaciones. (Nowell, 2015)

2.2.2.1.  Necesidades de Capacitacion
Segun, (Chiavenato, 2018) el primer paso para brindar capacitaciones es saber

detectar en que area de la organizacion se presentan las necesidades de capacitacion
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esto permitird que la empresa no incurra en el riesgo a equivocarse al ofrecer

capacitacion inapropiadas, lo que resultaria realizar gastos innecesarios.

Para el diagnostico se debe realizar analisis a los 3 niveles organizacionales

que se detallan a continuacion:

1. Anédlisis en toda la organizacion: en este andlisis se revisa todo el
proceso de toda la empresa para establecer cual area o departamento, se le debe
realizar las capacitaciones. Para esto se debe tomar siempre en cuenta los
objetivos, metas y planes de la compafiia, asi como también las programaciones
del &rea de recursos humanos, para aplicarlo debemos tener en cuenta el tiempo
que demandara y esto dependera del tamarfio y la complejidad de la organizacion,
la realizacion de este andlisis permitird lograr cambios en funcion de las
necesidades que se puedan presentar,en el trabajo y el contexto, también permitira

solucionar conflictos y/o crisis que puedan estar pasando dentro de la MYPE.

2. Andlisis de tareas y procesos: este proceso permite analizar el
rendimiento del usuario en términos de sus acciones y procesos cognitivos para
desarrollar una tarea, permitiendo identificar quienes se incorporarian en el
proceso de las capacitaciones. Este analisis hace posible disefiar y organizar las
tareas apropiadamente dentro de los nuevos sistemas permitiendo lograr el
conocimiento necesario para que el usuario las pueda realizar, esto implica que se
tiene que inspeccionar y comprobar que las cosas en una organizacion se estan
desarrollando como se han planeado desde el principio lo que nos permitira

detectar si existen diferencias entre lo que se hace y lo que se deberia de hacer,

33



para poder medir la eficiencia de los procesos y ver si estos se pueden agilizar,

acortar o eliminar.

3. Andlisis de la persona: se enfoca a los trabajadores, realizando la
interrogante ¢quien necesita capacitarse? y ¢qué tipo de capacitacion se requiere
brindar?, este andlisis trata de constatar si el recurso humano es suficiente
capaz,para el desarrollo de las funciones ya sea en términos cuantitativos y
cualitativos para cubrir las funciones presentes y futuras de las organizaciones,
debido que la empresa confia que los trabajadores de la compafiia tiene los
conocimientos necesarios, cuentan con actitudes y son héabiles para cubrir las
funciones que se desea para el puesto esto de acuerdo a las especificaciones y/o
perfiles establecidos de esta manera el empleado debe cumplir con las

responsabilidades que se le indican.

2.2.2.2.  Medios de Capacitacion
Los diferentes medios que existen de formacidn son todos los tipos de recursos
materiales que tienen como funcion facilitar los proceso de ensefianza, las materias
tedricas y practicas, completando o reemplazando el trabajo del instructor (Chiavenato,

2018)

a) Material didactico

Se entiende por materiales didactico al conjunto de medios que intervienen y
facilitan los procesos de ensefianza estos pueden ser tanto fisicos y medios de apoyo
textual, en forma impresa o digital, este material es importante ya que ayuda a las

personas que estan en desarrollo de capatacion de conocimientos, ubicandolos en
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contacto con el objeto de estudio ya sea de manera directa o indirecta, se tiene que
tomar en cuenta al publico al que va dirigido con el fin de que ese material sea
realmente de utilidad para las personas que se encuentran en proceso de capacitacion.

como son los folletos, manuales,tripticos, dipticos, etc.

b) Materiales de audio

Este material ayuda a las MYPE a poder impartir contenidos educativos que
ayuden a cambiar la forma de pensar y de ver las cosas, ampliando sus conocimientos
sobre las actividades que le son asignadas en la compafiia ayudandolo a mejorar en el
desarrollo de sus funciones y retroalimentandose, ya que los audios permiten que se
puedan repetir cuantas veces sean necesarias hasta poder lograr entender el tema que
se desea aprender, este material ayuda en los procesos de capacitacion con el fin de
incentivar al personal y asimismo crear mayor interés en ellos para aprender a
desenvolverse mejor en las funciones que le son asignadas .En este medio se utiliza el
sonido emitido de forma directa 0 mediante grabaciones en diferentes tipos de registro

como emisiones radiofonicas, CD, mp3.

¢) Material Visual

Este material tiene un gran poder en las publicidades y las capacitaciones,
ayuda a modificar las conductas nos permite imaginar el tema que se va a desarrollar
de un modo mucho mas rapido, generalmente se usa en exhibiciones o durante charlas
informativas , al seleccionar se debe considerar cual es el mensaje principal que se
quiere compartir con la audiencia como por ejemplo una imagen ayuda a establecer
una conexion con los temas, los dibujos pueden demostrar tendencias,las tablas

facilitan hacer las comparaciones de informacion matematicas o estadisticas. Tambiéen
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pueden ser materiales impresos que son de gran apoyo donde se pueden transmitir
contenidos de todo tipo siendo de gran apoyo para las personas que reciben la
informacion. En este medio se utiliza la imagen, los textos los cuales pueden ser
proyectables como son las diapositivas, retroproyectores, también estan las no

proyectables como son las pizarras, carteles, papelografos,escenifcaciones.

d) Materiales audiovisuales

Permiten transmitir informacién importante a las diferentes personas, son de
gran ayuda en las organizaciones ,compafiias permitiéndoles transmitir los diferentes
conceptos que sirven de conocimientos a los trabajadores que puedan requerir mejorar
sus habilidades, para ello utilizan la tecnologia multimedia los cuales afiaden mas
realismo y naturalidad al mensaje como es el caso videos educativos, emision de una
pelicula. Su importancia en el mundo de los negocios ha ido creciendo a medida que
las empresas necesitan conocer y escuhcar las opiniones de sus empleados sobre el

avance que tenga el negocio. (Chiavenato, 2018).
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1. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis
La investigacion sera de tipo descriptiva; por lo cual no se formularon hipétesis
porque su alcance no implica una influencia o causalidad. ( (Hernandez, Fernandez,

& Baptista, 2015).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo, porque mide analiza las mediciones
adquiridas utilizando métodos estadisticos. La situacion problematica se estudio de
manera objetiva para asi lograr los resultados que se generalicen de manera mas

especifica.

El nivel de la investigacion es descriptivo porque, sefiala las propiedades de
cada variable y busca identificar las caracteristicas de la atencion al cliente y
capacitacion en las MYPE rubro hoteles tres estrellas del cercado de Piura, 2018. El
disefio de la investigacion fue no experimental por que se realiza sin manipular las
variables, es decir se observa los fenémenos tal y como estan en su ambiente natural
para poder analizarlos. No se modificaran los resultados obtenidos mediante la

recoleccion de datos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015).

Ademas, fue de disefio no experimental, ya que la recoleccién de los datos y la
aplicacion de los instrumentos que se usardn como medio de recoleccion de
informacion y de corte transversal porque se realizard en un solo momento, el
proposito es describir las variables y analizar su incidencia en su contexto dado.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015).

4.2. Poblacion y Muestra

M: muestra conformada por las MYPE hoteleras encuestadas.

O: Observacién de las variables atencion al cliente y capacitacion

38



4.2.1.

Paoblacion

En el presente trabajo, se ha determinado dentro del sector de la MYPE

rubro hoteles, categorizado en tres estrellas del cercado de Piura considerando un

promedio 3 unidades econdmicas. La distribucion se puede apreciar en el cuadro

1.
item | MYPE Direccién RUC Trabajadores
1| C.IEIRL Jr. Ica Piura Centro 205... 20
de Piura
2|1 SMSAC Jr. Arequipa 204... 25
3| IM&MC Calle Junin Cercado 205... 16
SAC de Piura

Cuadro 1. Relacion de Mype

Fuente: Elaboracion propia

POBLACION:

Por lo tanto, la poblacién queda definida de la siguiente forma:

a) Para la variable Atencion al Cliente la poblacion es de tipo infinita, dado que

no se conoce los elementos que identifican las caracteristicas. Por ello no se

conoce la proporcionalidad positiva de que ocurra 0 negativa que no ocurra.

b) Para la variable capacitacion la poblacion es de tipo finita conocida en un

numero de 61 trabajadores.
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4.2.2, Muestra

Para la variable atencion al cliente es desconocida, por tanto, se aplica la

formula estadistica infinita. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015).

Z%xpxq

n =
eZ

(Hernandez Fernandez y Baptista, 2014)

Donde:
Z? =1.76 Es el valor estadistico del nivel confiabilidad del 92%
e = Margen de error (8%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
q = Probabilidad que no ocurra (0.5)

n=:¢?

3 1.76%x.50x.50
n= 082

_ 3.0976x.50x.50
"= T 0.0064

07744
™= 0.0064

n =121
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Para la variable capacitacion, la muestra estard conformada por la totalidad
de los trabajadores, siendo el nimero de 61, por tanto, se aplica formula:

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015).

B Z%xpxqxN
~ e2(N —1) + Z2xpxq

n

~ 1.96%x.50x.50x61
"= 0.052(61 — 1) + 1.96%x.50x.50

~ 3.8416x.50x. 50x61
™= 0.0025(61 — 1) + 3.8416x.50x.50

_ 58.5844
" =015 + 0.9604

58.5844

T 1.1104

n =52.76

n=>52
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Criterios de inclusion

Para el desarrollo de la presente investigacion realizada a las MYPE a estudiar,
Con respecto a la variable atencion al cliente se incluyen a los clientes que disponian
de tiempo para responder las encuestas, y estas eran personas mayores de 18 afios. Con
respecto a la variable Capacitacion se incluye a los trabajadores que tienen més de tres

meses trabajando.

Criterios de exclusion

Cuando se realizo la investigacion en las MYPE, se tomé en cuenta excluir a
los clientes que no dispongan de tiempo para responder las encuestas y a los

trabajadores que tienen menos de tres meses laborando y a practicantes.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Definicién y operacionalizacidn de variables

Variables

Definicion Conceptual

Dimension

Indicadores

Definicion operacional

Nominal

ATENCION AL CLIENTE

Es la accion de trasladar
al cliente la gama de
nuestros  servicios Yy
productos de manera que
ese cliente resulte
satisfecho con la
prestacion del servicio y
del producto recibido y
que deseen volver a
efectuar negocios, es el
trato que se le da al cliente
interactuando  actuando

como difusor de
informacion tanto a la
empresa como al
cliente.Rodriguez de
Llauder & Barquero
(2014).

Factores

Sociabilidad

Comunicacion asertiva

Honestidad

Conocimiento del cliente

Saber escuchar

Ser creativo y efectivo

Busca las respuestas

La dimension “factores” se medira a
través de los indicadores sociabilidad,
comunicacion  asertiva,  honestidad,
conocimiento, saber escuchar, ser
creativo, busca las respuestas con la
técnica de la encuesta y el instrumento
cuestionario de escala nominal, aplicada a
los clientes de las MYPE.

Estrategias

Responder raudamente
solicitudes

Responder las quejas

Responder correctamente

Cumplir con lo prometido

Solicitar ayuda a los
clientes

La dimension “estrategias” se medira por
medio de los indicadores Responder
raudamente, responder quejas, responder
correctamente, cumplir con lo prometido,
solicitar ayuda, nunca decir no y entrega
rapida. Con la técnica de la encuesta y el
instrumento  cuestionario de escala
nominal y ordinal, aplicada a los clientes
de las MYPE.

Clientes
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Nunca decir no

Entrega rapida

CAPACITACION

Chiavenato (2014), indica
que es el proceso de
desarrollar cualidades en
los recursos humanos,
preparandolos para que
sean mas productivos y
contribuyan mejor al
logro de los objetivos de
la organizacion.

Necesidades
de
capacitacion

Anélisis Operacional

Analisis de tareas y
procesos

Anélisis de la persona

La  dimension  “Diagndstico de
necesidades de capacitacion” se medird a
través del analisis organizacional, anlisis
de tareas y procesos, analisis de la
persona. Con la técnica del cuestionario
aplicado a los trabajadores de la MYPE.

Medios de
capacitacion

Material didactico

Material de audio

Material visual

Materiales audiovisuales

La dimension “Medios de capacitacion” se
evaluara mediante los indicadores
material didactico, de audio, visual y
audiovisual empleando un cuestionario
aplicado a los trabajadores de las MYPE

Trabajadores

Fuente: Elaboracién propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnicas
a) Encuestas: La elaboracidn de la encuesta pretende establecer las caracteristicas
de la atencidn al cliente y capacitacion en las MYPE rubro hoteles 3 estrellas

del cercado de Piura

Encuesta es una herramienta que cuando es elaborada, disefiada y aplicada
cientifica y rigurosamente permite obtener informacion relevante sobre qué esta

pasando con la poblacién. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015)

La técnica de la encuesta se desarrolld considerando principalmente las
dimensiones de cada una de las variables, se tomé en cuenta los conceptos de los
indicadores de cada dimension, que representan los objetivos especificos que
ayuden a poder alcanzar el objetivo general conociendo las caracteristicas de las

variables que se estan trabajando en la presente investigacion.

El pilar de la elaboracién de la pregunta ha sido la definicion de cada
indicador de donde se ha obtenido la conformacion de la pregunta la que responde
al indicador que se quiere conocer las caracteristicas que aplican las MYPE objeto

de la investigacion.

4.4.2, Instrumentos
b) Cuestionario: Las encuestas seran aplicadas a los 121 clientes de las MYPE
estudiadas para poder obtener informacion sobre las variables atencion al

cliente, el cuestionario se realizd con la participacion de 12 personas que
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aplicaron 10 encuestas cada uno y solo 1 aplico 11 en un solo dia, y para la

variable capacitacion se encuesto a 52 trabajadores.

c) Elinstrumento contiene preguntas definidas para cada dimension, estas se han
puesto de consideracion a tres expertos de juicio, para que validen las preguntas

y/o observen las mismas.

d) Los expertos contaron con la matriz de operacionalizacion para su mejor
orientacion de la confirmacion de las preguntas y con el marco teérico para que

verifiquen la sostenibilidad del marco teorico.

El Cuestionario es "un medio util y eficaz para recoger informacion en un
tiempo relativamente breve". En su construccion pueden considerarse preguntas

cerradas, abiertas o mixtas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2015).

4.5. Plan de analisis

Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los representantes de
las MYPE rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura, para obtener la autorizacion
de poder contactar con sus clientes y trabajadores para aplicarles los cuestionarios, los
cuales estaran debidamente validados por el juicio de tres expertos. El presente estudio
de investigacion realiza un plan de analisis luego de la tabulacidon y presentacion
mediante tablas y gréficos, dichos resultados responden a los objetivos de
investigacion. Se empleara estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y

porcentajes, se empleara el programa Excel y programas estadisticos.
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4.6.

Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia

Enunciado | Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
General ¢Cuadles son las | Conocer las caracteristicas de la atencion al cliente y | La investigacion serd de tipo | TIPO DE INVESTIGACION:
caracteristicas de la | capacitacion en las MYPE rubro hoteles 3 estrellas del
atencion al cliente y | cercado de Piura, 2018. descriptiva; por lo cual nose | cyantitativa.
capacitacion — en las formularon hipotesis porque .
MYPE rubro hoteles 3 NIVEL DE INVESTIGACION:
estrellas del cercado de su alcance no implica una
Piura, 2018? (a) Identificar los factores relevantes de la atencién al Descriptiva.
cliente en las MYPE rubro hoteles 3 estrellas del cercado | influencia o causalidad. ( 3
de Piura, 2018 DISENO: No experimental, corte transversal.
' (Hernandez, Fernandez, &
(b) Identificar las estrategias de atencion al cliente de las | Baptista, 2015). POBLACION: muestra
MYPE rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura, 2018
3 MYPE del Rubro hoteles de tres estrellas del
(c) Describir las necesidades de capacitacion existentes en cercado de Piura.
Especifico las MYPE rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura,
2018 52 trabajadores y 121 clientes
(d) Determinar los medios de capacitacion en las MYPE, Técnica: encuestas.
rubro hoteles 3 estrellas del cercado de Piura, 2018
Instrumento: cuestionario.

Fuente: Elaboracién propia

47




4.7.  Principios éticos

La Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote (2019) el presente trabajo
de investigacion se realizd con total transparencia al momento de realizar la
recoleccion de datos de la poblacion en estudio; la confiabilidad de las encuestas
aplicadas a la poblacion en estudio fue de estricto caracter y honestidad, se puso énfasis

en la veracidad de los resultados obtenidos, respetando los derechos del autor.

El consejo universitario mediante resolucion N° 0973- 2019-CU ULADECH
establecio el codigo de ética para la investigacion el cual tiene por finalidad establecer
los principios y valores éticos de los estudiantes para guiarlos en las buenas précticas

y conducta responsable.

La presente investigacion se guio por los siguientes principios éticos

e Proteccidn a las personas, se protegio la identidad de las personas la
cual necesita cierto grado de confidencialidad respetando su

privacidad y sus derechos.

e Cuidado del medio ambiente y biodiversidad, se respeto el cuidado

del medio ambiente en las MYPE en estudio.

e Libre Participacion y derecho a estar informado, a las personas
encuestadas se les informo sobre el propdsito de la encuesta para la
realizacion de la investigacién optando por brindar la informacién

necesaria asimismo su participacion fue de forma libre y voluntaria.
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Beneficiencia no maleficiencia, se trat6 en todo momento con
respeto a las personas que participaron durante el proceso de recojo

de informacion para la investigacion.

Justicia, se emitid un juicio razonable al momento de la realizacién

de la investigacion siendo transparentes con los resultados obtenidos.

Integridad Cientifica se respeto la informacién obtenida y se reservo

para que no surga dafios ni riesgos en las MYPE en estudio.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados de encuesta a clientes

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje Total
Genero 96 79%
Masculino 100%
Femenino 25 21%

Tipo de empresa

E.l.LER.L. 32 26%

S.AC 89 74% 100%
Edad de Clientes 21 17%

18 a 25 anos

26 a 45 anos 72 60%0 100%
46 a 50 afios 28 23%

Cuadro 2. Caracteristicas demograficas de clientes

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro 2 de puede observar que el 79% de los encuestados pertenecen al
sexo masculino ya que la mayoria eran personas que estaban hospedados por negocios
y el otro 21% eran del sexo femenino. La mayoria de los clientes encuestados se
encontraron en las empresas S.A.C. con un total de 74%, en el &mbito de las edades el

mayor rango lo tubo las personas entre 26 y 45 afios logrando un porcentaje de 72%.
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5.1.1. Resultados de encuestas a trabajadores

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje Total
Genero

Masculino 30 58%

Femenino 22 42% 100%

Tipo de empresa

E.lLER.L. 20 38%

SAC 32 62% 100%

Edad de trabajadores

18 a 25 afios 18 35%
26 a 45 afios 20 38%
46 a 50 afnos 8 15% 100%
Mayores de 50 afios 6 12%

ARNos de negocio de la empresa

Menos de 5 afios 0 0%
Hasta 10 afos 1 33% 100%
Mas de 10 afos 2 67%

Cuadro 3. Resultados de encuestas a trabajadores

Fuente: Elaboracion: propia
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En el cuadro 3 se observa que el 58% de los trabajadores encuestados
pertenecen al género masculino, las empresas con mayor personal se encontraron en
empresas S.A.C con un 62%. Con respecto a la edad de los trabajadores, el 38% del
personal encuestado tienen edades de rango 26 a 45 afios, la experiencia que tienen las
MY PE estéa dada porque el 67% tienes més de 10 afios en el negocio hotelero, mientras

que el 0% de las MYPE tiene menos de 05 afios.

5.1.2. Resultados de la Variable Capacitacion

5.1.2.1. Objetivo 1
Identificar los factores de la atencioén al cliente en las MYPE rubro hoteles 3
estrellas del cercado de Piura, 2018
Tabla 3.

¢Para usted el personal muestra una actitud receptiva a su problematica?

CATEGORIA FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 70 58%
NO 51 42%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura

Elaboracion propia

=S| = NO

Figura 1.;Para Usted el personal muestra una actitud receptiva a su
problematica
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En la tabla 1 denominada “;Para Usted el personal muestra una actitud
receptiva a su problematica?” del total de 100% de encuestados en las MYPE el
58% afirman que reciben un trato cordial, son escuchados y valoran su desempefio

y el 42% indica que no lo realizan.

Tabla 4.

¢Ha notado si el personal tiene una comunicacion asertiva como saludar?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 92 76%
NO 29 24%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura

Elaboracion Propia

=Sl =NO

Figura 2. . ;Ha notado si el personal tiene una comunicacion asertiva
como saludar?

En la tabla 2 denominada “;Ha notado si el personal tiene una
comunicacion asertiva como saludar?” donde el 76% afirma que si existe
comunicacion clara respetuosa y asertiva por parte del personal al cliente y el 24%

de los clientes nos indica lo contrario.
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Tabla 5.

¢Valora la honestidad del hotel en el cual se hospeda?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 91 75%
NO 30 25%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura

Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 3.; Valora la honestidad del hotel en el cual se hospeda?

En la tabla 3 denominada ““; Valora la honestidad del hotel en el cual se
hospeda?” se observa que el 75% de los clientes si valora la honestidad que existe
por parte de los trabajadores y observa que estos se sienten mas comprometidos
con sus labores encomendadas en el hotel en el que se hospeda y el 25% no les

parecen importantes.
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Tabla 6.

¢Ha tenido alguna perdida en el hotel que se hospeda?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 35 29%
NO 86 71%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 4.;Ha tenido alguna perdida en el hotel que se hospeda?

En la tabla 4 denominada “;Ha tenido alguna perdida en el hotel que se
hospeda?” se observa que solo el 71% de los clientes no ha tenido pérdidas en el

hotel mientras que el 29% indica que si las tuvo durante su estadia.
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Tabla 7.

¢Considera usted que en el hotel que se hospeda se anticipan a sus requerimientos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 83 69%
NO 38 31%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 5.¢;Considera usted que en el hotel que se hospeda se anticipan a sus
requerimientos?

En la tabla 5 denominada “;Considera usted que en el hotel que se
hospeda se anticipan a sus requerimientos?” se observa que el 69% indica que en
el hotel existe variedad de servicios que les permite identificar la necesidad del

huésped, siendo el 31% que opina lo contrario.
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Tabla 8.

¢Siente usted que generalmente es escuchado con atencién?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 69 57%
NO 52 43%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| =NO

Figura 6.;Siente usted que generalmente es escuchado con atencion?

En la tabla 6 denominada ““;Siente usted que generalmente es escuchado
con atencion?” se observa que el 57% de los clientes siente que si son escuchados

por parte del personal del hotel mientras que el 43% indica que no son escuchados.
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Tabla 9.

¢Considera que el personal del hotel que frecuenta es de caracter creativo y
resuelve problemas?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 63 52%
NO 58 48%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

ES| ENO

Figura 7. ¢Considera que el personal del hotel que frecuenta es de caracter
creativo y resuelve problemas?

En la tabla 7 denominada “;Considera que el personal del hotel que
frecuenta es de cardcter creativo y resuelve problemas?” se observa que el 52%
considera que el hotel si es creativo y resuelve sus problemas mientras que el 48%

indica lo contrario.
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Tabla 10.

¢Frente a un problema que se le presenta en el hotel, recibe ayuda de manera

rapida?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 67 55%
NO 54 45%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura

Elaboracion Propia

<

=S| = NO

Figura 8.;frente a un problema que se le presenta en el hotel, recibe ayuda de manera
rapida?

En la tabla 8 denominada ““; frente a un problema que se le presenta en el
hotel, recibe ayuda de manera rapida?” se observa que el 55% de los clientes si
recibe ayuda de manera réapida frente a los problemas que presento durante su
estadia mientras que el 45% nos indica lo que no recibi6 la atencion necesaria

frente a su problema.
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5.1.2.2.  Objetivo 2
Identificar las estrategias de atencion al cliente de las MYPE rubro hoteles 3

estrellas del cercado de Piura, 2018.

Tabla 11.:
¢El servicio de lavanderia del hotel en que se hospeda lo atiende con rapidez su
solicitud?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 71 59%
NO 50 41%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 9.¢El servicio de lavanderia del hotel en que se hospeda lo atiende
con rapidez su solicitud?

En la tabla 9 denominada ““;El servicio de lavanderia del hotel en que se
hospeda lo atiende con rapidez su solicitud?” se observa que el 59% indica que si
se atiende con rapidez su solicitud en el servicio de lavanderia y el 41% de los

clientes responde que no.
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Tabla 12.

¢Por lo general sus quejas son siempre resueltas con rapidez?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 74 61%
NO 47 39%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

N\

Figura 10.¢Por lo general sus quejas son siempre resueltas con rapidez?

=Sl = NO

En

la tabla 10 denominada “;Por lo general sus quejas son siempre resueltas con

rapidez?” se observa que el 61% indica que sus quejas han sido resueltas

rapidamente, dado el compromiso que tienen los trabajadores con la empresa de

lograr metas y objetivos trazados y el 39% que no.
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Tabla 13.

¢Los requerimientos que formula en el hotel, son atendidos de acuerdo a sus

exigencias?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 70 58%
NO 51 42%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=Sl = NO

Figura 11.;Los requerimientos que formula en el hotel, son atendidos de
acuerdo a sus exigencias?

En la tabla 11 denominada “;Los requerimientos que formula en el hotel,
son atendidos de acuerdo a sus exigencias?”’ se observa que el 58% de los clientes
afirma que sus requerimientos son atendidos de acuerdo a sus exigencias, mientras

que 42% indica que no.
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Tabla 14.

¢Siempre que ha separado una habitacion con anticipacion, de manera
telefonica le han cumplido con la reserva?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 92 76%
NO 29 24%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 12.;Siempre que ha separado una habitacién con anticipacion, de
manera telefonica le han cumplido con la reserva?

En latabla 12 denominada “;Siempre que ha separado una habitacion con
anticipacion, de manera telefonica le han cumplido con la reserva?” se observa
que el 76% de los clientes manifestaron que en el hotel siempre les cumplen con
lo ofrecido ello nos dice que el hotel si cumple con la reserva de sus habitaciones

y el 24% no les han cumplido con su reserva.
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Tabla 15.

¢En el hotel que se hospeda, generalmente le piden ayuda para responder la
encuesta de satisfaccion de atencion al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 68 56%
NO 53 44%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| =NO

Figura 13. ¢En el hotel que se hospeda, generalmente le piden ayuda para
responder la encuesta de atencion al cliente?

En la tabla 13 denominada “;En el hotel que se hospeda, generalmente le

piden ayuda para responder la encuesta de atencion al cliente?” se observa que el
56% si les piden que resuelvan las encuestas de atencion al cliente, mientras que

el 44% nos indica que no se les pide.
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Tabla 16,:

¢Alguna vez le han respondido personal del hotel que no lo pueden atender, en
el momento que los requiere?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 47 39%
NO 74 61%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 14.;Alguna vez le han respondido personal del hotel que no lo
pueden atender, en el momento que los requiere?

En la tabla 14 denominada “;Alguna vez le han respondido personal del
hotel que no lo pueden atender, en el momento que los requiere?” se observa que
el 39% de los clientes indica que si recibieron esa respuesta mientras que el 61%

nos indica lo contrario.
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Tabla 17.

¢Cuando solicita un producto que provee el hotel es atendido con rapidez?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 74 61%
NO 47 39%
TOTAL 121 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 15.;Cuando solicita un producto que provee el hotel es atendido con
rapidez?

En la tabla 15 denominada “;Cuando solicita un producto que provee el
hotel es atendido con rapidez?” se observa que el 61% dijeron que son atendidos
con rapidez, manteniendo la mejor imagen frente a los clientes mientras que el

39% de clientes indica que existe demora en la atencion.
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5.1.2.3. Objetivo 3
Describir las necesidades de capacitacion existentes en las MYPE rubro hoteles 3

estrellas del cercado de Piura, 2018.

Tabla 18.

¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad su desempefio en las actividades
de su responsabilidad?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 32 62%
NO 20 38%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

N\
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Figura 16.¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad su desempefio en
las actividades de responsabilidad?

En la tabla 16 denominada ““;En el hotel que trabaja miden con rigurosidad
su desempefio en las actividades de responsabilidad?”” se observa que al 62% de
los trabajadores indica que tienen formacion y evaluaciones constantes, en un
tema de satisfaccion del cliente, un 38% manifestaron que no tienen ni una u otra

Ccosa.
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Tabla 19.

¢Considera que el hotel ofrece un servicio Innovador?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 31 60%
NO 21 40%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

N

Figura 17.;Considera que el hotel ofrece un servicio innovador?

=S| =NO

En la tabla 17 denominada “;Considera que el hotel ofrece un servicio
innovador?” se observa que el 60% de los trabajadores indica que si ofrece un

servicio innovador y el 40% de ellos responde que no lo hace.
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Tabla 20.

¢Siempre esta dispuesto a ampliar el conocimiento para atencion al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 37 71%
NO 15 29%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

S
-
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Figura 18.;Siempre esta dispuesto a ampliar el conocimiento para atencién
al cliente?

En la tabla 18 denominada “;Siempre esta dispuesto a ampliar el
conocimiento para atencion al cliente?” se observa que el 71% de los trabajadores
esta dispuesto a seguir fortaleciendo sus actitudes y el esfuerzo fisico, ampliar sus
conocimientos para mejorar la atencion al cliente, mientras que el 29% nos indica

que no lo estan.
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Tabla 21.:

¢Conoce usted si existe un proceso para un plan de capacitacion del hotel?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 25 48%
NO 27 52%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=Sl = NO

Figura 19.;Conoce usted si existe un proceso para un plan de
capacitacion del hotel?

En la tabla 19 denominada “;Conoce usted si existe un proceso para un
plan de capacitacion del hotel?” se observa que solo el 52% de los trabajadores

conoce que existe un plan de capacitacién mientras que el 48% lo desconoce.
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Tabla 22.

¢Considera que los contenidos de las capacitaciones responden a las tareas que

realizan?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 30 58%
NO 22 42%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

S—
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Figura 20. - ;Considera que los contenidos de las capacitaciones responden
a las tareas que realiza?

En la tabla 20 denominada “;Considera que los contenidos de las
capacitaciones responden a las tareas que realiza?” se observa que el 58% de los
trabajadores considera que las capacitaciones se dan de acuerdo a las labores que

realizan en el hotel.
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Tabla 23.

¢Se Considera una persona empatica ante los problemas de los huéspedes?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 37 71%
NO 15 29%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=Sl =NO

Figura 21.;Se Considera una persona empatica ante los problemas de los
huéspedes?

En la tabla 21 denominada “;Se Considera una persona empatica ante los
problemas de los huéspedes?” se observa que solo el 71% dijeron que los
trabajadores aumentan sus conocimientos con estrategias que les ayuda a resolver
problemas al cliente, son empaéticos y resuelven problemas a los clientes, mientras

que el 29% no tiene empatia con los clientes.
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Tabla 24.

¢La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su autoestima?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 29 59%
NO 23 44%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| =NO

Figura 22.;La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su autoestima?

En la tabla 22 denominada “;La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su
autoestima?” se observa que el 56% de los trabajadores si ha logrado fortalecer su

autoestima mediante las capacitaciones recibidas.
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5.1.24. Objetivo 4
Determinar los medios de capacitacion en las MYPE rubro hoteles 3 estrellas del
cercado de PIURA, 2018.
Tabla 25.:

¢En las Capacitaciones le proporcionan folletos, manuales, tripticos, dipticos para
facilitar el aprendizaje?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 24 46%
NO 28 54%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 23.;En las capacitaciones le proporcionan folletos, manuales, tripticos,
dipticos para facilitar el aprendizaje?

En la tabla 23 denominada “;En las capacitaciones le proporcionan folletos,
manuales, tripticos, dipticos para facilitar el aprendizaje?” se observa que solo el 46%

indica que las capacitaciones son complementadas con folletos manuales mientras que

el 54% considera que no los recibe.
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Tabla 26.

¢Generalmente en las capacitaciones le brindan CD, DVD u otro medio
magnético, que le sea de utilidad para retroalimentarse?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 23 44%
NO 29 56%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 24.;Generalmente en las capacitaciones le brindan CD, DVD u otro

medio magnético, que le sea de utilidad para retroalimentarse?

En la tabla 24 denominada “;Generalmente en las capacitaciones le brindan

CD, DVD u otro medio magnético, que le sea de utilidad para retroalimentarse?” se

observa que solo el 44% considera que si les han proporcionado este material mientras

que el 56% nos indica que no les han dado este material.
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Tabla 27.

¢ Se realizan dramatizaciones, escenificaciones al momento de dar las
capacitaciones?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 21 40%
NO 31 60%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=Sl = NO

Figura 25. ¢ Se realizan dramatizaciones, escenificaciones al momento de
dar las capacitaciones?

En la tabla 25 denominada “;Se realizan dramatizaciones, escenificaciones al
momento de dar las capacitaciones?” se observa que solo el 40% de los trabajadores

considera que si se realizan dramatizaciones en las capacitaciones que brinda el hotel.
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Tabla 28.

¢En las capacitaciones emplean diapositivas con imagenes representativas del
contenido del tema?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 69%
NO 16 31%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| = NO

Figura 26.;En las capacitaciones emplean diapositivas con imagenes
representativas del contenido del tema?

En la tabla 26 denominada “;En las capacitaciones emplean diapositivas con
imagenes representativas del contenido del tema?” se observa que el 69% de los
trabajadores manifestaron que las diapositivas es un medio muy didactico para el

aprendizaje, 31% expresaron que no es asi.
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Tabla 29.

¢Alguna vez le han difundido una pelicula ilustrativa, mejorando su nivel de
cognitividad sobre la atencion al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 27 52%
NO 25 48%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta realizada en hoteles de 3 estrellas del cercado de Piura
Elaboracion Propia

=S| =NO

Figura 27.¢;Alguna vez le han difundido una pelicula ilustrativa, mejorando su nivel
de cognitividad sobre la atencion al cliente?

En la tabla 27 denominada “;Alguna vez le han difundido una pelicula
ilustrativa, mejorando su nivel de cognitividad sobre la atencion al cliente?” se observa
que el 52% de los trabajadores manifestaron que a través de una pelicula pueden
asimilar con rapidez los conocimientos impartidos, sobre como mejorar la atencién al

cliente. Un 48% expresaron que no.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1. Atencion al Cliente.

5.2.1.1. Objetivo 1

Identificar los factores de la atencidn al cliente en las MYPE rubro hoteles

3 estrellas del cercado de Piura 2018.

En la tabla 3 denominada ¢Para usted el personal muestra una actitud
receptiva a su problematica? se observa que el 58% de los clientes considera que
el personal del hotel muestra una actitud receptiva lo que coincide con Ballon
(2016) que en su investigacion concluye gue la empatia es una cualidad que los
empleados deben tener demostrando que, al tener buena disposicion hacia el
publico, el servicio serd de calidad siendo mucho mas efectivo es por eso que
actualmente las empresas lo estan adaptando en sus labores logrando que el trato
sea mas cordial en comparacion con Barquero & Rodriguez (2015) sefiala que
en la actualidad las personas deben socializar con los clientes entablar una
conversacion cordial con ellos demostrandoles un interés en ellos para que estos
se sientan verdaderamente escuchados. Se recomienda a las MYPES tratar de
humanizar a sus trabajadores para que estos puedan entablar buenas relaciones
con sus clientes promoviendo la fidelidad y lealtad entre ambos logrando marcar

la diferencia con las competencias que ofrece el mercado hoy en dia.

En la tabla 4 denominada ¢ha notado si el personal tiene una
comunicacion asertiva como saludar? se observa que el 76% ha notado que si
existe una comunicacién asertiva en los empleados lo que coincide con Cahuaya
& Nahuincopa (2015) que en su investigacion concluye que los conceptos de

calidad en el servicio son muy importantes y que debe estar siempre una buena
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comunicacion con los clientes la cual debe ser clara, congruente lo que va a
favorecer a lograr los objetivos que dependen siempre de una buena
comunicacion, mientras Barquero & Rodriguez (2015) nos dice que siempre
debe establecer una sana comunicacion con los clientes debido que estos nos
ayudan a minimizar los posibles conflictos que puedan suceder en el camino
porque al ser claros y directos en lo que se quiere es mas probable que se llegue
a un acuerdo entre las partes. Se recomienda a las empresas de hoy en dia poner
en practica siempre la comunicacion asertiva entre sus empleados y clientes para
que se llegue a cumplir los objetivos y desarrollar al maximo el desempefio

laboral de sus empleados.

En la tabla 5 denominada ¢Valora la honestidad del hotel en el cual se
hospeda? Se observa que el 75% de los clientes valora mucho la honestidad que
existe en el hotel lo que coincide con Mufioz (2017) quien en su investigacion
concluye gue se debe potenciar lo que es la calidad del servicio lo que se logra
con la medicion constante del potencial de los colaboradores de la organizacién
elaborando planes de continua mejora que permita a los empleados sentirse mas
comprometidos con las labores encomendadas aungque Barquero & Rodriguez
(2015) considera que la honestidad es un valor que permite a las organizaciones
tener una imagen duradera hacia los clientes permitiendo fidelizarlos y asi lograr
captar mas clientes. Par tal motivo se recomienda siempre tener muy presente los
valores que pueda tener la organizacién entre ellas los que son muy importantes

es la honestidad que se busca entre los empleados, directivos debido que estos
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garantizan seguridad e integridad para todas las areas en las empresas siendo la

Unica manera de construir una organizacion exitosa.

En la tabla 6 denominada ¢Ha tenido alguna perdida en el hotel que se
hospeda? Se observa que el 29% de los clientes si ha tenido pérdidas en el hotel
mientras que el 71% indica que no lo ha sufrido, lo que coincide con Mesones &
Saldafa (2014) que en su investigacion se debe estar siempre alerta ante
cualquier problema que pueda persistir, con el fin de brindar una buena atencién
personalizada abordando temas como son la confianza y brindar seguridad a sus
clientes. Por otro lado, Barquero & Rodriguez (2015) nos muestra que cuando
se incentiva a los empleados siempre a decir la verdad sin repercusiones es mas
facil identificar los problemas que puedan ocurrir dentro de las organizaciones.
Siendo siempre deseable para las MYPES crear una cultura de honestidad lo que
los convierte en lugares agradables para trabajar logrando que los empleados
sigan estos valores si bien no es facil lograrlo para esto se requiere de mucha

disciplina y una atencién constante.

En latabla 7 ;Considera usted que en el hotel que se hospeda se anticipan
a sus requerimientos? Se observa que el 69% de los clientes indica que si se
anticipan a sus requerimientos lo que coincide con Cueva (2015) que concluye
que debe existir variedad en los servicios que se debe ofrecer a los clientes para
poder marcar la diferencia con la competencia logrando la fidelizacion de los
mismos, en comparacion Barquero & Rodriguez (2015) nos dice que debemos
conocer a nuestros clientes saber cuales son sus gustos para saber lo que

realmente esta buscando y pueda estar satisfecho con lo recibido. Es
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recomendable siempre que las MYPE puedan crear estrategias de anticiparse a
lo que el cliente solicite para lograrlo debe existir una buena comunicacion que
permita conocer lo que realmente le gusta al cliente asegurando que los
empleados pongan las necesidades de ellos por encima de los resultados de la
organizacion. Ponerse en los zapatos de ellos para esto el valor de la empatia va

cobrando fuerza en este sentido.

En la tabla 8 denominada ¢Siente usted que generalmente es escuchado
con atencion? se observa que el 57% de los clientes del 43% si es escuchado lo
que coincide con Acha (2017) concluye que logrando una buena atencién al
cliente se logra obtener mayores resultados en la obtencién de los objetivos de la
empresa, pero a su vez debe haber un plan constante de capacitacion que les
permita adquirir nuevas técnicas de atencién a su vez Chiavenato (2018) nos
dice que una de las mejores técnicas que debe seguir toda organizacién es

capacitar a sus empleados para que sepan escuchar a todos sus clientes.

Se recomienda hoy en dia que las empresas deberian identificar que todo
cliente es un pilar fundamental es ay donde nace la importancia de saber escuchar
conocer sus necesidades o habitos de consumo que es lo que mas les gusta de la
variedad de nuestros productos siendo una informacion util para poder disefiar
estrategias segmentadas permitiendo tomar mejores decisiones y por supuesto

captar nuevos clientes.

En la tabla 9 denominada ¢Considera que el personal del hotel que
frecuenta es de caracter creativo y resuelve problemas? se observa que el 52% de

los clientes nos indica que si lo es y el 48% nos dice que no es creativo, lo que se
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relaciona con Cahuaya & Nahuincopa (2015) quien en su investigacion concluye
que siempre va influir la calidad del servicio que se brinda en las empresas en la
captacion de los clientes lo que dependera siempre de la capacidad de respuesta
que puedan tener los empleados frente a cualquier situacion o eventualidad,
permitiendo de esta forma fidelizar a los futuros clientes logrando alcanzar los
objetivos trazados por las MYPE, en cuanto a Barquero & Rodriguez (2015) nos
dice que para mantener a la clientela es necesario siempre saber escuchar a los
clientes prestarles atencion mantener una buena comunicacion y ponerse en su
lugar al momento que necesiten ayuda con algin inconveniente o problema que
se les pueda presentar. Por lo tanto, se recomienda que las empresas deben
realizar capacitaciones constantes a su personal donde se les indique cuan
importante es mantener una fluida comunicacion tanto entre empleados y jefes

como con los clientes.

En la tabla 10 denominada ¢,Frente a un problema gue se le presenta en el
hotel, recibe ayuda de manera rapida? se aprecia que solo el 55% de los clientes
indica que si han recibido ayuda de forma inmediata mientras que el 45%
responde que no la han tenido. Freire (2014) en su investigacién nos muestra que
la satisfaccion de los clientes estd ligada siempre a una buena atencion
personalizada rapida respuesta a sus inquietudes y problemas ademas Barquero
& Rodriguez (2015) nos muestra que debemos adelantarnos a los hechos para
estar siempre un paso delante de la competencia lo que permitird lograr los
objetivos que se han planteado en la organizacion. El que las MYPE se esfuercen

en conocer a sus clientes sera la forma mas rapida de poder resolver sus
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problemas debera primar la rapidez en la atencion mantener un contacto visual
siempre que estén frente a ellos para que sientan que estan siendo escuchados y
que les muestran la debida atencion para resolver sus problemas aclarandole sus

dudas el personal siempre verificara la comprension de las mismas.

52.1.2. Objetivo 2
Identificar las estrategias de atencion al cliente de las MYPE rubro hoteles

3 estrellas del cercado de Piura, 2018.

En la tabla 11 ¢El servicio de lavanderia del hotel en que se hospeda
atiende con rapidez su solicitud? se observa que el 59% de los clientes confirma
que si son atendidos con rapidez con respecto al servicio de la lavanderia del 41%
que indica que no. Cueva (2015) concluye en su investigacion que el aspecto
que hoy en dia le dan méas importancia es mantener a los clientes fidelizados
siendo una forma mas rapida de captar clientes y posibles clientes mientras que
para Armstrong (2014) nos dice que una de las estrategias que se debe tener es
responder de manera rapida las solicitudes de los clientes cualquier informacion
que estos soliciten. Es por eso que marcar la diferencia entre las empresas con
cosas como estas atendiéndolos con la mayor velocidad posible nos permitira
aumentar el nimero de clientes para nuestro negocio. Sin embargo, las
expectativas estdn cambiando rapidamente y la velocidad con la que se debe
ayudar a los clientes se esta volviendo un factor critico para la rapidez de la

tecnologia de la informacion corporativa.

En la tabla 12 denominada ¢Por lo general sus quejas son siempre

resueltas con rapidez? se observa que el 61% de los clientes confirman que
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siempre les han resuelto sus quejas de forma inmediata y solo el 39% responden
que no. Mesones & Saldafia (2014) en su investigacion nos concluye que el
compromiso organizacional influye de manera muy significativa en lo que se
refiere a calidad del servicio como se sabe el compromiso que tengan los
empleados con la organizacion ayudara a cumplir las metas y objetivos trazados,
por tanto Armstrong (2014) nos indica que se debe responder de forma inmediata
a todas las que quejas que se presenten siendo importante escuchar con mucha
atencion y comprender los hechos se esperan soluciones rapadas y un
seguimiento para garantizar que el cliente este satisfecho. Se recomienda a las
MY PE ofrecer y lograr la satisfaccion plena de los clientes que cumplan con sus
expectativas de esta forma se lograra tener un cliente fiel a nuestro producto
empresa 0 marca y nos recomendara con otros consumidores logrando superar a

las posibles competencias.

En la tabla 13 denominada ¢Los requerimientos que formula en el hotel
son atendidos de acuerdo a sus exigencias? Se observa que el 58% de los
empleados confirma que si cumplen con sus exigencias mientras que el 42% nos
indica que no. Cueva (2015) en su investigacién concluye que es importante
mantener fidelizados a los clientes sabiendo que esto depende de la gran variedad
que pueda ofrecer las MYPE lo que le permitira ser mas competitivo y asi marcar
la diferencia entre los demas y termine siendo una opcion distinta a los demas lo
que permitira salir adelante frente a la competencia. Sin embargo, Kotler y
Armstrong (2014) en su teoria nos recalca la importancia que se debe tener en

cumplir con lo prometido a los clientes sobre lo que se ofrece cuando una
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empresa realiza una promesa a un cliente debe tener en cuenta que el no
cumplimiento de su promesa puede causar un disgusto al cliente porque el sentira
que no es importante y lo mas seguro es que piense méas de una vez volver a
regresar a su negocio lo que causaria perdida de clientes por consiguiente el cierre

del mismo.

En la tabla 14 denominada ¢ Siempre que ha separado una habitacién con
anticipacion, de manera telefénica le han cumplido con la reserva? Se observa
que el 76% de los clientes no ha tenido problemas al momento de realizar una
reserva y solo el 24% si lo ha tenido,Cueva (2015) en su investigacion concluye
que se debe anticiparse a lo solicitado por los clientes siendo clave primordial
para la atencion al cliente lo que les permitira mantener la fidelizacion de los
mismos. Se recomienda siempre anticiparse a las solicitudes de los clientes
cumplir con sus reservas para que sientan que son importantes logrando que ellos
regresen por los servicios que ofrecen lo que coincide con Armstrong (2014) que
nos indica en su teoria que siempre se debe cumplir con lo prometido tomar la
iniciativa y comunicarnos con el cliente ofrecerle las posibles soluciones
contactarse antes que el cliente les llame molesto por la incomodidad que haya

podido tener, saber respetar las reservas y solicitudes..

En la tabla 15 denominada ¢En el hotel que se hospeda, generalmente le
piden ayuda para responder la encuesta de satisfaccidn de atencion al cliente? Se
observa que el 56% de los clientes se les ha pedido ayuda para resolver encuestas
de atencion al cliente lo que coincide con Mufioz (2017) que en su investigacion

concluye que se debe medir el desempefio laboral de los colaboradores lo cual se
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puede medir a través de las encuestas aplicadas a los clientes para obtener el
grado de satisfaccion que se pueda obtener por el servicio brindado. Por lo que
Armstrong (2014) plantea una de sus estrategias es solicitar ayuda mediante la
aplicacion de instrumentos de recojo de informacion para saber codmo se esta

desempefiando el personal en las labores encomendadas.

En la tabla 16 denominada ¢Alguna vez le han respondido personal del
hotel que no lo puede atender en el momento que los requiere? Se observa que el
solo el 39% de los clientes indica que no les han atendido en el preciso momento
que lo han solicitado mientras que el 61% indica que si los han entendido por
tanto Argudo (2016) indica en su investigacion que las empresas deben tener
una cultura orientada a la calidad la cual deberia estar orientada a la satisfaccion
del cliente siendo su objetivo mostrar las caracteristicas de la calidad del servicio
y la competitividad de las mismas a su vez Armstrong (2014) nos muestra en su
teoria que no se debe decir no a los clientes mas bien estar siempre pendientes de
sus requerimientos ser atentos lo que permitira que ellos se sientan a gusto con
el servicio brindado. Se recomienda mantener una imagen amable frente a
cualquier inconveniente que se pueda presentar con los clientes y posibles
clientes que requieran de los productos o servicios ofrecidos por las MYPE, con

lo que garantizaremos el éxito del negocio.

En la tabla 17 denominada ¢Cuando solicita un producto que provee el
hotel es atendido con rapidez? Se observa que el 61% de los clientes es atendido
con rapidez con respecto a la atencion de productos que ofrece el hotel, Acha

(2017) realizo una investigacion en la que su objetivo es obtener la percepcion
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que tiene los clientes frente al servicio que estan recibiendo calificando el tiempo
de espera siendo un objetivo principal para el logro de sus objetivos para
Armstrong (2014) nos dice que se debe mantener una atencion rapida para

mantener una mejor imagen frente a los clientes y la satisfaccion de los mismos.

Se recomienda a las empresas mantener siempre esta rapidez con respecto
a la atencion de la venta de productos lo que permitira que los clientes tengan
una imagen que sus requerimientos siempre seran atendidos de forma rapida en

comparacion a otros posibles servicios que ofrezcan otras empresas.

5.2.1.3. Objetivo 3
Describir las necesidades de capacitacion en las MYPE rubro hoteles 3

estrellas del cercado de Piura, 2018.

En la tabla 18 denominada ¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad
su desempefio en las actividades de su responsabilidad? Se observa que el 62%
de los trabajadores miden con rigurosidad su desempefio lo que coincide con
Garzona (2015) quien en su investigacion concluye que la formaciéon y
evaluaciones constantes son un factor importante para la atencion al cliente. Esta
conclusion también se relaciona con Chiavenato (2018) que indica que toda
compafiia debe examinar en que area es necesario realizar de manera rigurosa
una capacitacién a su personal. Se recomienda a las MYPE bajo estudio siempre
medir el desempefio laboral debido que es un indicador que permite evaluar a los

colaboradores para poder mejorar los resultados en una institucién aplicando un
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plan de capacitacion constante lo que permitira mejorar sus capacidades de los

trabajadores.

En la tabla 19 denominada ¢considera que el hotel ofrece un servicio
innovador? Se observa que el 60% de los colaboradores si considera que el hotel
siempre es innovador en sus productos, lo que se relaciona con Rollano (2016),
que indica que una politica de capacitacion debe ir acompafiada de otros servicios
complementarios como es la innovacion de los productos que permitird que sean
mas competitivas y sostenibles en el mercado. Teniendo concordancia con
Chiavenato (2018) en su analisis de la organizacion se debe dar importancia a la
innovacion debido que es una fuente de crecimiento y factor determinante como
ventaja competitiva en la organizacién. Se recomienda que el hotel siempre
apueste por la innovacion de los productos que pueda ofrecer a sus clientes para
que pueda lograr el verdadero éxito ya que cuando se apuesta por la mejora nos

convertimos en elementos interesantes para los consumidores.

En la tabla 20 denominada ¢siempre esta dispuesto a ampliar el
conocimiento para atencion al cliente? Se observa que el 71% de los trabajadores
si les gustaria ampliar sus conocimientos sobre la atencién al cliente,
relacionandose con Granda (2018) donde concluye que una buena atencién al
cliente se basa en las actitudes y el esfuerzo fisico que los empleados puedan
tener para lograr la satisfaccion del cliente. Segin Chiavenato (2018) las
empresas que incorporan nuevas habilidades con nuevos conocimientos son una
forma consiente de salir adelante evolucionando para atraer a los clientes. Se

recomienda siempre mantener en constante capacitacion a los trabajadores donde
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se les proporciones nuevos conocimientos para el desarrollo de sus funciones

motivandolos y seleccionarlos de acuerdo a la aérea a la que pertenezcan.

En la tabla 21 denominada ¢conoce usted si existe un proceso para un
plan de capacitacion del hotel? Se observa que el 48% no tiene conocimiento
sobre los planes que pueda tener el hotel con respecto a la capacitacion para sus
empleados, lo cual se relaciona con Calderdn & Facho (2017) la cual concluye
que muchas veces la capacitacion que brindan las MYPE no es planificada y se
brinda solo cuando ingresa personal nuevo. En lo que para Chiavenato (2018)
difiere que es muy importante que exista un programa de capacitaciones
constantes que el hotel debe crear planes de programas de capacitacion y estos
sean de pleno conocimiento de los empleados y a la vez sepan que seran

evaluados de acuerdo al avance de su programa de capacitacion.

En la tabla 22 denominada ¢considera que los contenidos de las
capacitaciones responden a las tareas que realizan? Se observa que el 58% indica
que si corresponden sin embrago Argudo (2016) concluye en su investigacion
que los trabajadores se van capacitando a medida que van desempefiando y
aprendiendo sus responsabilidades siendo en muchas MYPE un tipo de
capacitacion Unica y disponible, por otro lado, Chiavenato (2018) indica que a
medida que se van incorporando mas tareas al personal se deben ampliar las
capacitaciones durante los procesos. Se recomienda que a medida que se les
otorguen distintas tareas a los empleados reciban a la par capacitaciones que les

ayuden a mejorar el desempefio de las mismas.

90



En la tabla 23 denominada ¢se considera una persona empaética ante los
problemas de los huéspedes? Se observa que el solo el 71% de los trabajadores
se considera empatico con los huéspedes, lo que concuerda para Chavarria (2017)
en su investigacion que siempre se deben reforzar los conocimientos con
estrategias modernas esto permitira que los empleados puedan resolver
inmediatamente los problemas que se les pueda presentar, es asi como para
Chiavenato (2018) se debe manejar de manera muy importante el analisis de las
tareas el cual permitira saber los resultados de lo aprendido por los empleados ,
se recomienda para la MYPE en estudio realizar capacitaciones a los colaborados
de manera que los sensibilicen al momento que deben atender las solicitudes de

los clientes demostrando siempre empatia frente a cualquier problema.

En la tabla 24 denominada ¢ La capacitacién le ha ayudado a fortalecer su
autoestima? se observa qué el 59% de los trabajadores encuestados nos
confirman que si ha sido de mucha ayuda las capacitaciones recibidas por parte
del hotel. Calderén & Facho (2017) quien en su investigacion que la capacitacion
mejoro la rentabilidad de las empresas debido que los empleados se sienten
comprometidos e identificados con los objetivos de la organizacién. Chiavenato
(2018) nos demuestra que se debe definir quiénes son los trabajadores que deben
0 necesitan capacitaciones y si estos cumplen con los estandares establecidos

para cada puesto de trabajo establecido.

Se recomienda seguir impartiendo capacitaciones constantes que

permitan a los empleados sentirse satisfechos con los conocimientos adquiridos
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innovando en nuevos conocimientos que les permita poder desenvolverse en este

mundo competitivo.

5.2.1.4. Objetivo 4
Determinar los medios de capacitacion en las MYPE rubro hoteles 3

estrellas del cercado de Piura, 2018.

En la tabla 25 denominada ¢(En las capacitaciones le proporcionan
folletos, manuales, tripticos, dipticos para facilitar el aprendizaje? se observa que
el 54% de los trabajadores indica que, si reciben materiales como folletos
manuales, Rollano (2016) en su investigacién concluye que una politica de
capacitacion debera ir acompariada de otros servicios complementarios que
ayude a los empleados a entender las capacitaciones recibidas, Chiavenato (2018)
nos dice que el material didactico es esencial para que los trabajadores puedan
tener un aprendizaje mucho maés simple y educativo sobre los temas que se
desean explicar y puedan asimilar con rapidez los conocimientos impartidos.
Estos materiales son muy educativos y practicos que ayudan adquirir de forma
mas rapida los conocimientos, por tal se recomienda poner en practica este tipo

de aprendizaje para los empleados.

En la tabla 26 ;Generalmente en las capacitaciones le brindan CD, DVD
u otro medio magnético que le sea de utilidad para retroalimentarse? se observa
que el 56 % de los trabajadores nos confirma que si han recibido este tipo de
materiales en las capacitaciones Garzona (2015) quien en su investigacion
concluye gue la motivacion que se le da a los empleados a través de los medios

necesarios los incentivara a ser mejores, por otro lado, Chiavenato (2018) . Nos
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habla sobre los medios audiovisuales ayudan a mejorar el entendimiento de los
temas a tratar en las capacitaciones impartidas a los colaboradores para que estos
puedan ser captados de forma mas rdpida. Se recomienda realizar continuas
inducciones las cuales deben estar acompafiadas por imagenes videos que puedan

ser entendibles por los oyentes.

En latabla 27 denominada ¢ Se realizan dramatizaciones, escenificaciones
al momento de dar las capacitaciones? Se observa que el 60% de los trabajadores
si ha recibido este tipo de capacitacion en el hotel, mientras que el 40% nos indica
que no. Granda (2018) en su investigacion concluye que se debe proporcionar
manuales que le sirvan de ayuda a los empleados que reciban capacitaciones
asimismo Chiavenato (2018) menciona que se les debe brindar todo el material
posible a los empleados para que puedan apoyarse y reforzar los conocimientos
impartidos en las charlas sobre el desarrollo de sus actividades. Se recomienda a
las MYPE en estudio realizar mas capacitaciones en las que se realicen
dramatizaciones en las que se pueda mostrar como se debe desarrollar las

actividades que debe desarrollar cada empleado de acuerdo el puesto que ocupan.

En la tabla 28 denominada ¢En las capacitaciones emplean diapositivas
con iméagenes representativas del contenido del tema? se observa que el 69% de
los empleados indica que en sus capacitaciones se dan con imagenes que
representan el desarrollo de sus labores Garzona (2015) en su investigacién
menciona que al personal se le debe proporcionar el material necesario que les
permita poder desenvolverte en sus labores, asimismo Chiavenato (2018) nos

dice que toda capacitacidn es un proceso que permite establecer cuales son las
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necesidades especificas de capacitacion para los empleados con los que ellos
podran identificarse y de este modo asimilar como se deben desarrollar las

mismas.

En la tabla 29 denominada ¢Alguna vez le han difundido una pelicula
ilustrativa, mejorando su nivel de cognitividad sobre la atencion al cliente? Se
visualiza que el 52% de los empleados se les ha proyectado peliculas lo que
coincide con Rollano (2016) en su investigacion menciona que las capacitaciones
que se dan a los empleados deben ser innovadoras lo que permitird que ellos
puedan desarrollarse plenamente en sus funciones y no solo en las actividades
que se les asigna sino en cualquier otra funcion que se les pueda encomendar,
asimismo Chiavenato (2018) menciona que mientras las capacitados sean
brindadas de manera mas ilustrativa estas serdn mas asimiladas por el publico

que las recibe la informacién.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion a los factores de la atencion al cliente, en las MYPE hoteles 3
estrellas de Piura, se concluye que los factores relevantes son la comunicacion asertiva,
la honestidad y el conocimiento del cliente. Considerando estos factores, la
capacitacion de los empleados es de suma importancia para el trato correcto de los

clientes.

Las estrategias identificadas con respecto a la atencion al cliente es el
cumplimiento de los recados y reservas por parte de los empleados, seguido de la
atencion correcta, rapida y eficaz de las quejas proporcionadas por los clientes, y el
compromiso del empleador ha recepcionar y solucionar cualquier inconveniente del

cliente.

Con respecto a las necesidades de capacitacion existentes se concluye que en
el analisis organizacional, el conjunto de trabajadores considera y disponen de
capacidad para el trato correcto hacia el cliente; en el analisis de tareas y procesos, los
planes de capacitacion no tienen la debida difusién y recepcion hacia los empleados y
ciertas capacitaciones brindadas resultan indispensables para los trabajadores, y
finalmente en el andlisis personal, los trabajadores se identifican empaticamente con
sus compafieros y clientes, de esta manera los objetivos de las MYPES son precisos,

concisos y se enfocan hacia el mejoramiento de la atencion al cliente.

En la determinacion de los medios de capacitacion en las MYPE, se concluye
que los materiales visuales son los mas usados por las MYPES al momento de brindar
capacitaciones a empleados; seguido de los materiales audiovisuales, los cuales

brindan informacion mas precisa mediante ilustraciones pero son usadas con menor
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frecuencia y por ultimo se determind que los materiales de audio y didacticos son
usados algunas veces, sin embargo son elementos de gran difusion de informacién, ya
que, sintetizan los conocimientos requeridos por el empleador que recibe las

capacitaciones correspondientes.
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8.1.

VIII.  ANEXOS

Encuestas

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

Buen dia estimado cliente, soy estudiante de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote — Piura, me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer las
caracteristicas de las MYPE sector hotelero categorizado de tres estrellas del centro de
Piura con respecto a la capacitacion y atencion al cliente, asi mismo me dirijo a Usted
con el propo6sito que responda brevemente a las siguientes preguntas; su participacion
es muy valiosa e importante, se le agradece de antemano.

Edad: Género:
N° | PREGUNTA SI | NO
1

¢Para Usted el personal muestra una actitud receptiva a su

problematica?

2 | ¢Ha notado si el personal tiene una comunicacion asertiva como
saludar?

3 | ¢Valora la honestidad del hotel en el cual se hospeda?

4 | ¢(Hatenido alguna perdida en el Hotel que se Hospeda?

5 | ¢Considera usted que en el hotel que se hospeda se anticipan a sus
requerimientos?

6 | ¢Siente usted que generalmente es escuchado con atencion?
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7 | ¢Considera que el personal del hotel que frecuenta es de caracter
creativo y resuelve problemas?

8 | ¢Frente a un problema que se le presenta en el hotel, recibe ayuda
de manera rapida?

9 | ¢El servicio de lavanderia del hotel en que se hospeda lo atiende
con rapidez su solicitud

10 | ¢Por lo general sus quejas son siempre resueltas con rapidez?

11 | ¢Los requerimientos que formula en el hotel, son atendidos de
acuerdo a sus exigencias?

12 | ¢Siempre que ha separado una habitacidn con anticipacion, de
manera telefonica le han cumplido con la reserva?

13 | ¢En el hotel que se hospeda, generalmente le piden ayuda para
responder la encuesta de satisfaccion de atencion al cliente?

14 | ¢'¢Alguna vez le han respondido personal del hotel que no lo
pueden atender, en el momento que los requiere?

15 | ¢Cuando solicita un producto que provee el hotel es atendido con

rapidez?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

Buen dia estimado trabajador, soy estudiante de la Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote — Piura, me encuentro realizando una investigacién con el fin de conocer
las caracteristicas de las MYPE sector hotelero categorizado de tres estrellas del centro
de Piura con respecto a la capacitacion y atencion al cliente, asi mismo me dirijo a
Usted con el proposito que responda brevemente a las siguientes preguntas; su
participacion es muy valiosa e importante, se le agradece de antemano.

Edad: Género:

N° PREGUNTAS SI | NO

1 ¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad su desempefio en las
actividades de su responsabilidad?

2 ¢Considera que el Hotel ofrece un servicio Innovador?

3 ¢'Siempre esta dispuesto a ampliar el conocimiento para atencién al
cliente?

4 ¢Conoce usted si existe un proceso para un plan de capacitacion del
hotel?

5 ¢Considera que los contenidos de las capacitaciones responden a las
tareas que realizan?

6 ¢Se considera una persona empatica ante los problemas de los
huéspedes?

7 ¢La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su autoestima?

8 ¢En las capacitaciones le proporcionan folletos, manuales, tripticos,
dipticos para facilitar el aprendizaje?

9 ¢Generalmente en las capacitaciones le brindad CD, DVD u otro
medio magnético, que le sea de utilidad para retroalimentarse?

10 ¢ Se Realizan dramatizaciones, escenificaciones al momento de dar las
capacitaciones?

11 ¢En las capacitaciones emplean diapositivas con imagenes
representativas del contenido del tema?

12 ¢Alguna vez le han difundido una pelicula ilustrativa, mejorando su

nivel de cognitividad sobre la atencion al cliente?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Suarez Carrasco, identificado con DNI N°02616283, con el grado
de Magister en ADMINISTRACION.

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion los
instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por: ADANAQUE
ROSAS LIZBETH ELIANA, para efecto de su aplicacion a los elementos de la
poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y
CAPACITACION EN LAS MYPE RUBRO HOTELES 3 ESTRELLAS DEL
CERCADO DE PIURA, 2018”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, setiembre 2020.

Lic. Fernando Suéarez Carrasco Dr

CLAD: 05461
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

¢Es pertinente | ¢Necesita ¢ Es tendencioso | ¢Se necesitan mas
con el mejorar la aquiescente? items para medir el
concepto? redaccion? concepto?
Item relacionado con la variable Atencion al
Cliente

Si No Si No Si No Si No

¢Para Usted el personal muestra una actitud | X X X

receptiva a su problematica?

¢Ha notado si el personal tiene una X X X

comunicacion asertiva como saludar?

¢Valora la honestidad del PERSONALDEL X X X

hotel en el cual se hospeda?

¢Ha tenido alguna perdida en el Hotel que se X X X

Hospeda?

¢Considera usted que en el hotel que se X X X

hospeda se anticipan a sus requerimientos?

¢Siente usted que generalmente es escuchado X X X

con atencién?

¢Considera que el personal del hotel que X X X

frecuenta es de caracter creativo y resuelve

problemas?
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8. ¢Frente a un problema que se le presenta en el X
hotel, recibe ayuda de manera rapida?

9. (El servicio de lavanderia del hotel atiende X
con rapidez su solicitud?

10. ¢Por lo general sus quejas son resueltas con X
rapidez?
11. ¢Los requerimientos que formula en el hotel, X

son atendidos de acuerdo con sus exigencias?

12. ;Siempre que ha separado una habitacion con X
anticipacion, de manera telefénica le han
cumplido con la reserva?

13. ¢En el hotel que se hospeda, generalmente le X
piden ayuda para responder la encuesta de
satisfaccion de atencion al cliente?

14. ;Alguna vez le han respondido personal del X
hotel que no lo pueden atender, en el
momento que los requiere?

15. ¢Cuéndo solicita un producto que provee el X
hotel es atendido con rapidez?

item relacionado con la variable Capacitacion Si No

16. ¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad X
su desempefio en las actividades de su
responsabilidad?

17. ¢ Considera que el Hotel ofrece un servicio X
Innovador?
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18.

¢Siempre esta dispuesto a ampliar el
conocimiento para atencion al cliente?

19.

¢Conoce usted si existe un plan de
capacitacion del hotel?

20.

¢Considera que los contenidos de las
capacitaciones responden a las tareas que
realizan?

21.

¢Se considera una persona empaética ante los
problemas del huésped?

22.

¢La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su
autoestima?

23.

¢En las capacitaciones le proporcionan
folletos, manuales, tripticos, dipticos para
facilitar el aprendizaje?

24,

¢Generalmente en las capacitaciones le
brindad CD, DVD u otro medio magnético,
que le sea de utilidad para retroalimentarse?

25.

¢ Se Realizan dramatizaciones,
escenificaciones al momento de dar las
capacitaciones?

26.

¢En las capacitaciones emplean diapositivas
con imagenes representativas del contenido de
tema?

27.

¢Alguna vez le han difundido una pelicula
ilustrativa, mejorando su nivel de
conectividad sobre la atencion al cliente?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, -ﬁag'yw?/ </va é]m':fi ,

Identificado con DNI __ 0 AS HEG/ 4 , con el grado de Magister en

GEREVCIA CUPRESARIAL

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por:

ADANAQUE _ROSAS LIZBETH ELIANA, para efecto de su aplicacion a los

elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y
CAPACITACION EN LAS MYPE RUBRO HOTELES 3 ESTRELLAS DEL

CERCADO DE PIURA, 2018", que se encuentra realizando.

L.uego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Junio 2019,

M. Raquel Siiva Judres
LC.EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01898
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

¢Es pertinente | ¢Necesita ¢ Es tendencioso | ¢Se necesitan mas
con el mejorar la aquiescente? items para medir el
concepto? redaccion? concepto?
Item relacionado con la variable Atencion al
Cliente

Si No Si No Si No Si No

¢Para Usted el personal muestra una actitud | X X X

receptiva a su problematica?

¢Ha notado si el personal tiene una X X X

comunicacion asertiva como saludar?

¢Valora la honestidad del PERSONALDEL X X X

hotel en el cual se hospeda?

¢Ha tenido alguna perdida en el Hotel que se X X X

Hospeda?

¢Considera usted que en el hotel que se X X X

hospeda se anticipan a sus requerimientos?

¢Siente usted que generalmente es escuchado X X X

con atencién?

¢Considera que el personal del hotel que X X X

frecuenta es de caracter creativo y resuelve

problemas?
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8. ¢Frente a un problema que se le presenta en el X
hotel, recibe ayuda de manera rapida?

9. (El servicio de lavanderia del hotel atiende X
con rapidez su solicitud?

10. ¢Por lo general sus quejas son resueltas con X
rapidez?
11. ¢Los requerimientos que formula en el hotel, X

son atendidos de acuerdo con sus exigencias?

12. ;Siempre que ha separado una habitacion con X
anticipacion, de manera telefénica le han
cumplido con la reserva?

13. ¢En el hotel que se hospeda, generalmente le X
piden ayuda para responder la encuesta de
satisfaccion de atencion al cliente?

14. ;Alguna vez le han respondido personal del X
hotel que no lo pueden atender, en el
momento que los requiere?

15. ¢Cuéndo solicita un producto que provee el X
hotel es atendido con rapidez?

item relacionado con la variable Capacitacion Si No

16. ¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad X
su desempefio en las actividades de su
responsabilidad?

17. ¢ Considera que el Hotel ofrece un servicio X
Innovador?
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18.

¢Siempre esta dispuesto a ampliar el
conocimiento para atencion al cliente?

19.

¢Conoce usted si existe un plan de
capacitacion del hotel?

20.

¢Considera que los contenidos de las
capacitaciones responden a las tareas que
realizan?

21.

¢Se considera una persona empaética ante los
problemas del huésped?

22.

¢La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su
autoestima?

23.

¢En las capacitaciones le proporcionan
folletos, manuales, tripticos, dipticos para
facilitar el aprendizaje?

24,

¢Generalmente en las capacitaciones le
brindad CD, DVD u otro medio magnético,
que le sea de utilidad para retroalimentarse?

25.

¢ Se Realizan dramatizaciones,
escenificaciones al momento de dar las
capacitaciones?

26.

¢En las capacitaciones emplean diapositivas
con imagenes representativas del contenido de
tema?

27.

¢Alguna vez le han difundido una pelicula
ilustrativa, mejorando su nivel de
conectividad sobre la atencion al cliente?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, _er it Celbune Heren ¢favize .
r

Identificado con DN _ (02 78 £ 362 , com ¢l grado de Magister en

DOLENLIN YMIVERSITARA

Por medio de la presents hago constatar que he revisado con fines de validacion los

instrumentas de recoleceion de datos: Cuestiononio, elaborado par:

ADANADUE ROSAS LIZBETH_ELIANA, para efecto de su aplicacion a los
elementos de ka peblacion (muestra), sebeccionada para el rabajo de investigacson:
“CARACTERIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE Y
CAPACITACION EN LAS MYPE RUBRO HOTELES 3 ESTRELLAS DEL
CERCADO DE PIURA, 20187, que s encuentra fealizando.

Luego de hacer la revision comespondiente se recomienda al estudiante tener en cusnta

a3 observaciones hechas al instnamenta con ba finalidsd de optimizar sus reswliados.

Piura, Junio 2019
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO

¢Es pertinente | ¢Necesita ¢Es tendencioso | ¢Se necesitan mas
con el mejorar la aquiescente? items para medir el
concepto? redaccion? concepto?
item relacionado con la variable Atencion al
Cliente
Si No Si No Si No Si No
¢Para Usted el personal muestra una actitud X X X
receptiva a su problematica?
¢Ha notado si el personal tiene una X X X
comunicacion asertiva como saludar?
¢Valora la honestidad del PERSONALDEL X X X
hotel en el cual se hospeda?
¢Ha tenido alguna perdida en el Hotel que se X X X
Hospeda?
¢Considera usted que en el hotel que se X X X
hospeda se anticipan a sus requerimientos?
¢Siente usted que generalmente es escuchado X X X
con atencion?
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7. ¢Considera que el personal del hotel que X
frecuenta es de caracter creativo y resuelve
problemas?

8. ¢Frente a un problema que se le presenta en el X
hotel, recibe ayuda de manera rapida?

9. ¢El servicio de lavanderia del hotel atiende X
con rapidez su solicitud?

10. ¢Por lo general sus quejas son resueltas con X
rapidez?
11. ¢ Los requerimientos que formula en el hotel, X

son atendidos de acuerdo con sus exigencias?

12. ;Siempre que ha separado una habitacion con X
anticipacion, de manera telefénica le han
cumplido con la reserva?

13. ¢En el hotel que se hospeda, generalmente le X
piden ayuda para responder la encuesta de
satisfaccion de atencion al cliente?

14. ;Alguna vez le han respondido personal del X
hotel que no lo pueden atender, en el
momento que los requiere?

15. ¢ Cuando solicita un producto que provee el X
hotel es atendido con rapidez?

Item relacionado con la variable Capacitacion Si No

16. ¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad X
su desempefio en las actividades de su
responsabilidad?
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17.

¢Considera que el Hotel ofrece un servicio
Innovador?

18.

¢Siempre esta dispuesto a ampliar el
conocimiento para atencion al cliente?

19.

¢Conoce usted si existe un plan de
capacitacion del hotel?

20.

¢Considera que los contenidos de las
capacitaciones responden a las tareas que
realizan?

21.

¢Se considera una persona empatica ante los
problemas del huésped?

22.

¢La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su
autoestima?

23.

¢En las capacitaciones le proporcionan
folletos, manuales, tripticos, dipticos para
facilitar el aprendizaje?

24,

¢Generalmente en las capacitaciones le
brindad CD, DVD u otro medio magnético,
que le sea de utilidad para retroalimentarse?

25.

¢ Se Realizan dramatizaciones,
escenificaciones al momento de dar las
capacitaciones?

26.

¢En las capacitaciones emplean diapositivas
con imagenes representativas del contenido de
tema?

118




27. ¢Alguna vez le han difundido una pelicula
ilustrativa, mejorando su nivel de
conectividad sobre la atencion al cliente?
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3. MATRIZ DE PREGUNTAS
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(%2}
[<B)
o . - : - Escala de
& Dimension Indicadores Items - Fuente
= medicion
>
N ;Para Usted el personal muestra una actitud receptiva a su .
Sociabilidad ¢ P o P Nominal
problematica?
Comunicacion ¢Ha notado si el personal tiene una comunicacion asertiva .
. Nominal
asertiva como saludar?
= ¢Valora la honestidad del hotel en el cual se hospeda? Nominal
pd .
L Honestidad
| . . .
O ¢Ha tenido alguna perdida en el Hotel que se Hospeda? Ordinal
.|
< Factores - : Clientes
zZ Conocimiento del ¢Considera usted que en el hotel que se hospeda se Nominal
‘8 cliente anticipan a sus requerimientos?
e .
; Siente usted que generalmente es escuchado con .
U Saber escuchar ¢ queg o Nominal
< atencion’
Ser creativo y ¢Considera que el personal del hotel que frecuenta es de Nominal
efectivo caracter creativo y resuelve problemas?
¢Frente a un problema que se le presenta en el hotel, recibe .
Busca las respuestas . Nominal
ayuda de manera rapida?




Responder

¢El servicio de lavanderia del hotel atiende con rapidez su

raudamente - Nominal
e solicitud?
solicitudes
Responder las quejas ¢Por lo general sus quejas son resueltas con rapidez? Nominal
Responder ¢Los requerimientos que formula en el hotel, son atendidos Nominal
correctamente de acuerdo a sus exigencias?
Cumplir con lo ¢Siempre que ha separado una habitacion con anticipacion, Nominal
. prometido de manera telefonica le han cumplido con la reserva? .
Estrategias Clientes
- ,En el hotel que se hospeda, generalmente le piden ayuda .
Solicitar ayuda a los | © g P genel niele p ay Nominal
. para responder la encuesta de satisfaccion de atencion al
clientes .
cliente?
. ;"¢ Alguna vez le han respondido personal del hotel que no .
Nunca decir no g P P ' Nominal
lo pueden atender, en el momento que los requiere?
- ; Cuando solicita un producto que provee el hotel es .
Entrega rapida ¢ P que p Nominal
atendido con rapidez?
c ¢En el hotel que trabaja miden con rigurosidad su .
Ne) N - - Nominal
= L desempefio en las actividades de su responsabilidad?
e . Analisis ) . — .
+ | Necesidades de . ¢Considera que el Hotel ofrece un servicio Innovador? Nominal .
S e organizacional — — . — Trabajadores
< |capacitacion ¢'Siempre esta dispuesto a ampliar el conocimiento para .
s > o Nominal
< atencion al cliente?
O ¢ Conoce usted si existe un plan de capacitacion del hotel? Nominal
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Anélisis de tareas y

¢Considera que los contenidos de las capacitaciones

Nominal

procesos responden a las tareas que realizan?
¢Se considera una persona empatica ante los problemas del Nominal
A huésped?

Analisis de la persona Nominal

¢La capacitacion le ha ayudado a fortalecer su autoestima? -
Nominal

g ;En las capacitaciones le proporcionan folletos, manuales, .
Material didéctico | © cap - proporcl S Nominal

tripticos, dipticos para facilitar el aprendizaje?
¢Generalmente en las capacitaciones le brindad CD, DVD
Material de audio u otro medio magnético, que le sea de utilidad para Nominal
retroalimentarse?
Medios de ¢Se Realizan dramatizaciones, escenificaciones al . .
o N Nominal | Trabajadores
capacitacion L momento de dar las capacitaciones?
Material visual : —— . — —

¢En las capacitaciones emplean diapositivas con imagenes .

. . Nominal
representativas del contenido de tema?
. ¢Alguna vez le han difundido una pelicula ilustrativa,

Materiales ) . o . .

mejorando su nivel de conectividad sobre la atencion al Nominal

audiovisuales

cliente?
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FRECUENCIA PORCENTAIJE TOTAL
a b a b
32 20 62% 38% 52
31 21 60% 40% 52
37 15 71% 29% 52
25 27 48% 52% 52
30 22 58% 42% 52
37 15 71% 29% 52
29 23 56% 44% 52
24 28 46% 54% 52
23 29 44% 56% 52
21 31 40% 60% 52
36 16 69% 31% 52
27 25 52% 48% 52
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
COORDINACION DE COBRANZAS

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno{a) ADANAQUE ROSAS LIZBETH ELIANA, con
codigo de matricula 0811152012, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra
deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

CHIMBOTE, 06 DE OCTUBRE DEL 2020.

VeB® CAJA V°B® BIBLIOTECA (") V*B* LABORATORIO/ CLINICA (')
(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca ylo Laboratorio.
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