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RESUMEN

La investigacion titulada Propuesta de mejora de la calidad del servicio y atencién
al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca,
2022, tuvo como objetivo general, establecer una propuesta de mejora de la calidad del
servicio y atencién al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de
Cajabamba, Cajamarca, 2022. La investigacion fue de disefio no experimental-
transversal- descriptivo -de propuesta. Se utilizé una poblacion de 10 clientes fidelizados
a quienes se les aplico un cuestionario a través de la técnica de la encuesta obtenido los
siguientes resultados: EI hotel cumple lo que ofrece, realiza el servicio en tiempo
adecuado y de manera réapida en un 80%, de otro lado, los empleados tienen actitud
cortés, entienden de preferencias, son de apariencia agradable, se manejan con
disposicion de respuesta al cliente en un 70% y muestran interés en resolver problemas
e infunde confianza en los clientes, con respeto, amabilidad, conocimiento y destreza en
un 60%. En conclusion, se determin6 cada una de las caracteristicas de la calidad del
servicio y de la atencion al cliente de la pequefia empresa y con base en los hallazgos

mas débiles se realizo el plan de mejora con énfasis en la capacitacion del personal.

Palabras clave: Calidad de servicio, Atencion al Cliente, MYPEs



ABSTRACT

The research entitled Proposal to improve the quality of service and customer service in
the small company Hotel La Casona, Province of Cajabamba, Cajamarca, 2022, had as a
general objective, to establish a proposal to improve the quality of service and customer
service. in the small company Hotel La Casona, Province of Cajabamba, Cajamarca,
2022. The research was of a non-experimental- cross-sectional-descriptive-proposal
design. A population of 10 loyal customers was used to whom a questionnaire was applied
through the survey technique, obtaining the following results: The hotel complies with
what it offers, performs the service in a timely manner and quickly by 80%, on the other
hand, the employees have a courteous attitude, understand preferences, are pleasant in
appearance, handle themselves with a 70% responsiveness to the customer and show
interest in solving problems and instills confidence in customers, with respect, kindness,
knowledge and dexterity by 60%. In conclusion, each of the characteristics of the quality
of service and customer service of the small business was determined and based on the

weakest findings, the improvement plan was carried out with emphasis on staff training.

Keywords: Quality of service, Customer Service, MYPEs
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas (MYPE) son contribuyentes significativos a las
economias global y nacional. Segun la Encuesta Nacional de Hogares, las MYPE
ocuparon el 26,6% de la PEA en Pert en 2020 y conformaron el 95% de la estructura
empresarial (ENAHO). Debido a las restricciones relacionadas con el COVID 19 en ese
10 mismo afo, hubo un 48.8% menos de MYPE que en 2019. En esta situacion, es
fundamental examinar las limitaciones que enfrentan las MYPE y como pueden ayudar
al sector a superar la crisis econémica del pais. (COMEXPERU, 2021) La pequefia y
mediana empresa supone el 99 por ciento del tejido empresarial en la UE y los 23 millones
de pymes generan el 80 por ciento de los puestos de trabajo, lo que explica la preocupacion
de CE por crear un marco regulatorio que la incentive y la proteja frente a la crisis y la
globalizacién. (Gil, 2011)

Dado que la gran mayoria (99,5%) de las empresas de la region son PYMES vy casi nueve
de cada diez se clasifican como microempresas, el desarrollo de las PYMES es una clara
prioridad para las autoridades encargadas de desarrollar las politicas publicas en América
Latina y el Caribe. Caribe (Argentina, Chile, Colombia, Ecuador, México, Per( y
Uruguay). Si bien este es un fendmeno global comun, las PYME latinoamericanas sufren
una brecha de productividad particularmente grande dado que solo representan alrededor
del 25% del valor total de la produccion de la regidon. Un factor crucial es la falta de
evaluacion de los componentes o dimensiones que componen estas empresas, desde su
débil entorno operativo hasta su débil marco institucional. (OCDE, 2019).

A nivel internacional y al respecto de la calidad del servicio se encuentran diversas

problematicas, dentro de ellas podemos mencionar las recogidas por Benavides (2019)



que se refiere a la propuesta hotelera y la calidad del servicio de la localidad de Tulcan en
el primer trimestre del 2019, la misma que tras el estudio de la oferta del servicio hotelero
determind la disconformidad de este servicio, es decir mostré como problemética la falta

de calidad en dicha oferta.

En cuanto a la atencidn del cliente en la Evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes
con la calidad del servicio en el Hotel Los Caneyes de Santa Clara en Cuba, que tuvo
como propasito realizar la evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente con relacion a
la calidad del servicio en dicho hotel, se realiz6 el estudio utilizando la técnica de la
observacion, la encuesta y técnicas de procesamiento de datos para corroborar los
resultados y obtuvo mayor informacion sobre el estado de la satisfaccion del cliente en
relacion a la calidad del servicio percibido, identificando como problematica la debilidad
en aspectos para contribuir a la mejora continua de la calidad de los servicios que se

prestan y aumentar la satisfaccion de los clientes. (Soto, 2017).

En el ambito nacional la calidad del servicio es caracterizada en la investigacion de
titulada Calidad de Servicio en Hoteles de Tres Estrellas de la Ciudad de Puno, y tuvo
como objetivo determinar el nivel de calidad de servicio en los hoteles de dicha ciudad,
cuyos resultados demostraron que la fiabilidad; la capacidad de respuesta, la seguridad,
la empatia, y los elementos tangibles, determinan esa problematica cuando no estan
claramente determinados y su implementacion es deficiente. (Allca, 2022)

A nivel local en Cajamarca una investigacion caracteriza la motivacion laboral y su
influencia en la calidad de atencion al cliente en una empresa hotelera, teniendo como

base fundamentos tedricos en su investigacion de tipo cuantitativa descriptiva



correlacional, de disefio no experimental que trabajo con una muestra de 7 clientes y de 7
colaboradores del hotel, en conclusién de dicha caracterizacion se propuso la
implementacién de un programa de capacitacion y estrategias de recompensa para los
trabajadores, con la finalidad de incrementar el nivel de motivacion laboral para lograr la
satisfaccion del cliente (Cueva, 2021)

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuél
es la propuesta de mejora de la calidad del servicio y atencidn al cliente en la pequefia

empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022?.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el siguiente objetivo general:
Establecer una propuesta de mejora de la calidad del servicio y atencion al cliente en la
pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022. Para
alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos: Determinar
las caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La Casona,
Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022. Determinar las caracteristicas de la atencion
al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca,
2022. Elaborar una propuesta de un plan mejora de la calidad del servicio y atencién al
cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca,
2022,

La presente investigacion resulta importante y se justifica, en principio, porque aportara
valor para la pequefia empresa Hotel La Casona de la provincia de Cajabamba del
departamento de Cajamarca en el afio 2022, en razén de que, estando en un escenario de
reactivacion economica luego de haber pasado los momentos mas criticos de la pandemia

por el COVID 19, es necesario potenciar la gestion de la misma luego de identificar los



factores que determinan su débil competitividad y en ello es necesario plantear una
propuesta de mejora de la gestion de la calidad con el objetivo de satisfacer a sus clientes.
Asi mismo se justifica en razdn de que los integrantes de la empresa deben entender que
la calidad en los servicios se centra en la satisfaccion de las expectativas, necesidades y
requerimientos de los clientes consumidores, ofertandoles lo mejor y también que la
importancia de la satisfaccion del cliente en los negocios es que un cliente feliz es un
activo para la empresa, ya que es probable que use su servicio nuevamente, compre el
servicio nuevamente o dé una buena idea al respecto, lo que supondré un incremento en
la economia empresarial

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo -de propuesta.
Se utiliz6 una poblacion de 10 clientes fidelizados a quienes se les aplico un cuestionario
a través de la técnica de la encuesta obtenido los siguientes resultados: El hotel cumple lo
que ofrece, realiza el servicio en tiempo adecuado y de manera rapida en un 80%, de otro
lado, los empleados tienen actitud cortés, entienden de preferencias, son de apariencia
agradable, se manejan con disposicién de respuesta al cliente en un 70% y muestran
interés en resolver problemas e infunde confianza en los clientes, con respeto, amabilidad,
conocimiento y destreza en un 60%. En conclusion, se determind cada una de las
caracteristicas de la calidad del servicio y de la atencion al cliente de la pequefia empresa
y con base en los hallazgos mas débiles se realizd el plan de mejora con énfasis en la

capacitacion del personal.



IL. REVISION DE LITERATURA

2.1.  Antecedentes
Antecedentes internacionales
Variable 1. Calidad de servicio

Benavides (2019) en su investigacion La oferta hotelera y la calidad del servicio de
la ciudad de Tulcan en el primer trimestre del 2019, tuvo como objetivo el estudio de la
oferta del servicio hotelero con base en el modelo creado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry en sus cinco dimensiones: elementos tangibles, empatia, seguridad, sensibilidad, y
fiabilidad; entendiendo que, es a partir de las expectativas, es decir lo que el cliente espera
recibir como servicio comparadas con las percepciones, o sea luego de recibir el servicio.
Esa comparacion establecio dimensionar la calidad del servicio. Investigacion cualitativa
que fue medida mediante una escala de Likert aplicada a 21 administradores de igual
namero de hospedajes y a 122 clientes. Como resultado se obtuvo disconformidades con
el servicio hotelero en las cinco dimensiones, tal es el caso para fiabilidad que obtuvo un
32.5%, la sensibilidad 29.1%; la seguridad 17.7%, la empatia 35.9% Yy los elementos
tangibles 41.2%. En conclusion tras el estudio de la oferta del servicio hotelero se
determind la disconformidad de este.

Duque & Palacios (2017) en su articulo cientifico denominado: Evaluacion de la
calidad de servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdo, tuvieron como
objetivo conocer la percepcion de la calidad del servicio que tienen los clientes de los
hoteles de la ciudad de Quibdd, para ello utilizaron como técnica la encuesta con base en
el modelo de las percepciones denominado SERVPERF validando que la calidad de los
servicios al cliente es de vital importancia para los negocios, para que las empresas

hoteleras alcancen un desempefio de eficiencia, estrategias y tacticas, a partir de la



retroalimentacion que reciben de sus clientes; se emple6 un cuestionario de 22 preguntas
cuya valoracion se dio en escala de Likert de 0 a 5; la poblacién estuvo constituida por N:
820 huéspedes y la muestra n: 262; como resultados sobre la calidad percibida de los
servicios, se afirmo que el instrumento es adecuado para la medicidn y son confiables y
vélidas. Se concluy6 que directivos y trabajadores requieren elevar sus capacidades y
conocimiento del servicio para mejorar los aspectos mas delicados del estudio en el
entendido que eso incrementa la calidad del servicio percibido.
Variable 2: Atencion al cliente
Soto (2017) en su investigacion Evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes
con la calidad del servicio en el Hotel “Los Caneyes” de Santa Clara en Cuba, tuvo como
objetivo realizar la evaluacién del nivel de satisfaccion del cliente con relacién a la calidad
del servicio en dicho hotel: El estudio utilizé la técnica de la observacion, la encuesta y
técnicas de procesamiento de datos para corroborar los resultados, con base en los modelos
SERVQUAL y ECSI, adaptadas a las diferentes areas del hotel, el instrumento aplicado
tuvo siete preguntas cerradas y se evaluaron 70 atributos con valoracion en escala de Likert
Se realizo una caracterizacion del hotel aplicando una encuesta disefiada para medir dicho
nivel de satisfaccion, contrastando los resultados de satisfaccion del cliente y calidad del
servicio; como resultado en cuanto a la evaluacion en el area de alojamiento tanto la media
general como la evaluacién no son tan satisfactorias, hay cuatro atributos que tienen una
media y evaluacion por debajo de la y uno donde coincide. Son particularmente bajas las
medias y evaluaciones de los atributos “comunicaciones” y “relacion precio-calidad”; en
conclusion se obtuvo mayor informacion sobre el estado de la satisfaccion del cliente en

relacion a la calidad del servicio percibido, identificando aspectos para contribuir a la



mejora continua de la calidad de los servicios que se prestan y aumentar la satisfaccion de

los clientes.

Méndez y otros (2020) en su articulo cientifico Medicion de la satisfaccion a
través de los atributos de la calidad percibida en una muestra de clientes de hoteles, tuvo
como objetivo medir la relacién de los atributos de calidad; el estudio utiliza como base
de datos las evaluaciones realizadas por diferentes clientes de hoteles repartidos por el
mundo entero. El estudio utilizé una base de datos permitiendo identificar los atributos
mas importantes para los clientes en el momento de valorar los servicios hoteleros
recibidos por hospedajes de diferentes categorias., el nimero de opiniones recogidas es
de 33.148 al trimestre durante cinco trimestres haciendo un total de 165.739 respuestas
recogidas durante el afio 2017 y el primer trimestre del 2018, la investigacion utiliz6 la
técnica de la encuesta para corroborar la relacién entre las variables y los resultados
proporcionaron datos sobre ambas variables midiendo las caracteristicas que presentaban
tanto los locales de hospedaje cuanto como los clientes percibian el servicio recibido.
Como conclusién sobre la relacion entre calidad y satisfaccion se la ha podido demostrar
empiricamente a través de la regresion logistica efectuada, ya que en los resultados se ha
podido observar como a mayor aumento en los atributos de la calidad percibida del
servicio hotelero mayor probabilidad de recomendacion en el servicio.

Quintana (2017) en su tesis denominada Modelo de mejora de la calidad de la
atencion al cliente en el area de alojamiento. Caso de estudio: Hacienda La Carriona
ubicada en el Canton Rumifiahui Provincia de Pichincha, tuvo como objetivo realizar
una propuesta de mejora de la atencion al cliente, proponiendo un plan de accion que

propone indicadores, que permitiran la correccion de futuros errores, logrando la mejora



continua de la calidad del servicio y la atencién al cliente en el area de alojamiento de la
hosteria la Carriona. Para tal efecto utilizd la técnica de la encuesta con base en el Modelo
SERVQUAL, con lo que pudo atenderse la propuesta, la poblacién estuvo constituida por
los 2920 clientes que visitan en el afio de estudio y la muestra fue de 67 encuestados.
Como principal conclusion de tuvo que: la investigacion de la calidad en la industria
hotelera y la recopilacion de informacién tanto general como especifica, se logré la
comprension del tema y la importancia e influencia en de la calidad en la satisfaccion de
los huéspedes.

De La Cruz (2020) en su investigacion Caracterizacion de la Atencion al Cliente
para la Gestion De Calidad En las Micros y Pequefias Empresas del Sector Servicio-
Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits y Hotel en la Victoria, Lima, 2019, tuvo como
objetivo, determinar las caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hoteles, caso
Montecarlo Suits Hotel en el distrito de la Victoria, Lima ,2019. Respecto a la variable
Atencidn al Cliente: los resultados indican que los clientes se inclinan mas a un nivel de
confianza, bueno con un 57.1%, por otro lado, el nivel de confianza excelente se presenta
en un 37.1 %, el menor porcentaje de clientes considera que el nivel de confianza que le
brinda la empresa es regular con un 5.7 %. La muestra utilizada estuvo conformada por
los trabajadores del hotel y de 161 clientes elegidos de manera no probabilistica. La

técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario de 10 preguntas.



Antecedentes nacionales
Variable 1: Calidad del servicio

Allca (2022) en su investigacion Calidad de Servicio en Hoteles de Tres Estrellas
de la Ciudad de Puno, tuvo como objetivo de determinar el nivel de calidad de servicio
en los hoteles de dicha ciudad, en el afio 2022, utiliz6 un estudio de tipo descriptivo;
empleando la técnica de la encuesta, teniendo como instrumento un cuestionario de
preguntas. La muestra estuvo constituida por 248 clientes, de sexo femenino y masculino
de edad aproximada entre 18 y 60 afios, los que participaron de forma voluntaria. Los
datos obtenidos, se analizaron y expresaron por medio de gréaficos y tablas para mejor
comprensién. Los resultados de la investigacion demuestran que la fiabilidad se encuentra
en un nivel alto; la capacidad de respuesta, en un nivel alto; la seguridad, en un nivel alto;
la empatia, en el nivel alto y los elementos tangibles, en el nivel alto. Se concluy6 que
podemos determinar cémo alto el nivel de calidad de servicio en los hoteles de tres

estrellas de la ciudad de Puno.

Lizana (2020) en su investigacién Caracterizacion de la capacitacion para la
gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
Hoteles. Caso Montecarlo Suits Hotel en el distrito de La Victoria, Lima, 2019, establecio
como objetivo general: Identificar las caracteristicas de la capacitacion en las Micros y
Pequefias Empresas del Sector Servicio-Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits y Hotel en
la Victoria, Lima, 2019. El tipo de investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo, con un
disefio transversal — no experimental. Se obtuvo los resultados: Respecto a la variable
capacitacion: de un total de 20 trabajadores de la MYPE del sector servicios rubro

hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019, consideran que



si se realiza diagnostico previo para capacitar en la empresa donde 60% (12 trabajadores)
dicen que siempre se realizan, mientras que un 25% (5 trabajadores) indican que casi
siempre y un 15% (3 trabajadores) indican que a veces hay capacitacion, Respecto a la
variable Gestidn de Calidad de total de 3 administradores de la MYPE del sector servicios
rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2020, afirman
que La mejora en la Calidad va de la mano con el Servicio que ofrece el Hotel donde el
67 % (2 administradores) dicen que siempre,33 % (1 administrador) dicen que casi
siempre. Llegando como conclusion los representantes encuestados aseguran que la falta
de compromiso e interés de los duefios impide la implementacién de una adecuada gestion
de calidad en los servicios, ademas muy pocas veces realizan diagnostico previo para
capacitar y solo una vez al afio reciben capacitacion, disminuyendo rentabilidad de la

empresa.

Alvarez (2020) en su tesis Caracterizacion de la Gestion de la Calidad bajo el
modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicios - Rubro
Hoteles de la ciudad de Huaraz, 2016, tuvo como objetivo describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo SERVQUAL de dichas empresas
en Huaraz en el periodo que sefialo, para lo cual utiliz6 una investigacion de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no experimental-transversal. Colecto sus datos
en 25 hospedajes con una poblacion de 1,610 y una muestra de 310 clientes, como
instrumento uso un cuestionario con 23 preguntas sobre las dimensiones e indicadores de
la variable. Los resultados obtenidos con brechas mas altas de insatisfaccion son:
elementos tangibles con 0,81 respecto a la apariencia moderna de los equipos; fiabilidad

con 0,44 de insatisfaccion en cuanto a la realizacion del servicio por primera vez;
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capacidad de respuesta con 0,72 de insatisfaccion en relacion a disponibilidad de ayuda a
los clientes; seguridad con 0,77 de insatisfaccion respecto a los empleados que, si cuenta
con conocimientos suficientes para responder preguntas del cliente y la empatia con 0,71
de insatisfaccion respecto al horario de trabajo accesible para los clientes. En conclusion,
los resultados muestran altas deficiencias respecto a la calidad del servicio que brindan

los locales de hospedaje.

Variable 2: Atencion al cliente

De La Cruz (2020) en su investigacion Caracterizacion de la atencion al
cliente para para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios - rubro Hoteles. Caso Montecarlo Suits Hotel en el distrito de La Victoria, Lima,
2019, establecié como objetivo general: Determinar las Caracteristicas de la Atencién al
Cliente para la Gestién de la Calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector
Servicios — rubro Hoteles, utilizd6 una investigacion de tipo cuantitativa, de nivel
descriptivo, de disefio transversal-no experimental. Se obtuvo los resultados: Respecto a
la variable Atencion al Cliente: las encuestas podemos deducir que los clientes se inclinan
mas a un nivel de confianza, bueno con un 57.1%. Por otro lado, otro gran porcentaje se
inclina a un nivel de confianza excelente con un 37.1 %. Por Gltimo, tenemos al menor
porcentaje de clientes que considera que el nivel de confianza que le brinda la empresa es
regular con un 5.7 %. Respecto a la Variable Gestion de la Calidad, el nivel de Gestion
de calidad que emplea el Hotel Montecarlo en la cual 2 Administradores 67% bueno y un
1 Administrador 33% considera excelente el nivel de Gestion de Calidad. Se llego a la

conclusion que la mayoria de los clientes se sienten a gusto con el hotel ya que manifiestan
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gue cuenta con una técnica moderna de atencion al cliente y de igual manera, la mayoria

manifestaron que la Gestion de calidad del hotel est buena.

Ayaypoma (2021) en su investigacion Caracterizacion de la Atencion al Cliente
para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del rubro Hoteles: Caso
Hotel "Las Flores", San Vicente, Cariete, 2019, tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del rubro hoteles, aplicd una investigacion cuantitativa, de
nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal, con un instrumento cuestionario de
14 preguntas. Como resultados: respecto a la atencion al cliente se obtuvo el 100% en la
dimension de comunicacion y cortesia;  respecto a la gestion de calidad 72% de
encuestados estuvieron de acuerdo con la imagen y prestigio del hotel, el 50% en el buen
funcionamiento en tiempo determinado y rendimiento laboral. Concluy6é que, en la
dimension de capacidad de respuesta, el hotel cumple con las expectativas de clientes; la
empresa atiende con rapidez y eficacia al momento en el que se brinda el servicio
solicitado por el cliente y la disposicion de ayuda por parte de los colaboradores hacia los
cliente, en la dimension de desempefio: solo se cumplié menos del cincuenta por ciento
en el rendimiento laboral, la manera en la que actia al momento de ejecutar sus funciones
no es muy eficiente. En otros aspectos menos de la mitad de encuestados estan de acuerdo

con las funciones adicionales que ofrece la empresa.

Alcantara & Diaz (2017) en su tesis de maestria Propuesta de mejora en la gestion

de atencion al cliente en una agencia de ventas de Trujillo de un All Inclusive Hotels &

Resorts para mejorar la satisfaccion al cliente, tuvieron por objetivo, establecer una
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propuesta de mejora en la gestion de atencion al cliente, la muestra estuvo compuesta por
clientes que solicitaron informacién en el mes de octubre (pretest) que fueron 217 y los
clientes que acudieron el mes de diciembre que fueron 312 por ser temporada alta. Como
instrumento se utilizd la encuesta SERVQUAL modificada y adaptada por Cabello &
Chirinos, (2010), Conclusiones: Se encontré un nivel bajo de satisfaccion del cliente de
44%. Las dimensiones Seguridad con 47% y Empatia con 42%, las deméas dimensiones
mostraron valores entre 35% y 36%. Con base en dichos resultados se desarrollé la
propuesta de mejora de la gestion del cliente que abordo una capacitacién en
conocimiento del negocio y productos ofrecidos, atencion al cliente, inteligencia
emocional, ventas y valores empresariales, la capacitacion durd 13 dias con sesiones de
60 y 90 minutos. El nivel de satisfaccion después de la propuesta de mejora en la gestion
de atencion al cliente fue del 65%, tuvo un incremento de +21% el primer mes después
de su implementacion; se demostro, después de la intervencion, mediante la prueba de
Chi Cuadrado que existe diferencia estadistica significativa entre la satisfaccion del cliente
antes y la satisfaccion del cliente después de la intervencion, lo que prueba la hipotesis
alterna de la presente investigacion: La intervencion con la propuesta SI mejora la
satisfaccion del cliente.
Antecedentes regionales
Variable 1: Calidad del servicio

Chilon & Vargas (2018) en su tesis de maestria Gestion de Recursos Humanos y
Calidad del Servicio del Centro Recreacional de Pultumarca de la Municipalidad de
Bafios del Inca, Cajamarca, tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre la
gestion de recursos humanos sobre la calidad del servicio brindado considerando

necesario realizar un estudio al respecto de la relacion con la calidad del servicio. El
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estudio se sustento en las teorias de RRHH de Max Neef, de Chiavenato, de Fischman,
teoria de las expectativas de Vroom y teoria del control de la calidad de Ishikawa, para la
mejora continua en la calidad del servicio. El estudio de disefio descriptivo correlacional,
con una poblacion y muestra de 18 trabajadores concluyo que, la gestion de recursos

humanos tiene relacién significativa en la calidad del servicio.

Saavedra (2021) en su investigacion Nivel de Calidad del Servicio que brinda Las
Américas Hotel tres estrellas, Cajamarca, tuvo como objetivo analizar el nivel de la
calidad del servicios que brinda el hotel, la muestra, al azar, fue de 347 huéspedes
alojados entre el mes de enero a agosto de 2019. La colecta de datos se hizo aplicando 29
preguntas del instrumento, segin el modelo SERVQUAL. Los resultados afirman que los
servicios de alojamiento, alimentacién y de movilidad que brinda el hotel son buenos, esto
corrobora la hipotesis planteada, sefialando que las cinco dimensiones son aceptadas por
los huéspedes y que méas del 60% indican que el nivel de calidad del servicio esta entre
bueno y muy bueno; los encuestados recomiendan mayor esmero a fin de alcanzar la

excelencia en la calidad de los servicios.

Cueva (2020) en su investigacion La calidad del servicio de la empresa de turismo
y servicios generales San Francisco SRL bajo el enfoque del método SERVQUAL,
Cajamarca 2020, tuvo como objetivo Determinar la calidad de servicio de la empresa
bajo el enfoque del Método SERVQUAL; en sus cinco dimensiones, se realizd una
investigacion bésica de disefio descriptivo no experimental, transversal en el cual se usé
la técnica de la encuesta a 45 pasajeros que fueron elegidos mediante muestreo no

probabilistico por conveniencia, los datos obtenidos fueron procesados en una hoja de
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célculo y posteriormente interpretados. Como resultado con respecto a las dimensiones:
Elementos tangibles, Seguridad y Capacidad de respuesta es de nivel alto, mas del 70%
concuerda que el servicio cumple con las expectativas del usuario. Sin embargo en dos

dimensione: Empatia y Fiabilidad la empresa debe mejorar sustancialmente.

Variable 2: Atencion al cliente

Cueva (2021) en su investigacién La motivacion laboral y su influencia en la
calidad de atencion al cliente en la Empresa Hotelera Costa del Sol, Cajamarca, tuvo
como objetivo: determinar el nivel de motivacion laboral y su influencia en la Calidad de
Atencidén al Cliente en la Empresa, teniendo como base los fundamentos tedricos de
motivacion laboral y atencion al cliente. Investigacion cuantitativa descriptiva
correlacional, de disefio no experimental que con una muestra a 7 clientes y 7
colaboradores del hotel colectd los datos a traves de dos cuestionarios validados por
expertos. Las respuestas al instrumento tuvieron una valoracién numérica en escala de
Likert. Dicho instrumento tuvo una confiabilidad segun el estadistico Alfa de Cronbach,
para ambas variables con un grado de nivel aceptable; como resultado y en conclusion se
propuso la implementacion de un programa de capacitacion y estrategias de recompensa
para los trabajadores, con la finalidad de incrementar el nivel de motivacion laboral para

lograr la satisfaccion del cliente.

Pérez (2017) en su investigacion Nivel de satisfaccion del turista nacional que
visita Cajamarca, tuvo como objetivo primordial determinar el nivel de satisfaccion del
turista tras la atencion al cliente, que visité el distrito de Cajamarca - 2017; para lograr

el objetivo se desarroll6 un estudio empirico con la aplicacion de 337 cuestionarios
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dirigidos a turistas nacionales que visitaron los atractivos turisticos: Plaza de Armas,
Cumbe Mayo, Santa Apolonia, Museo Belén y Criptas de San Francisco; ademas se
realiz6 una observacién minuciosa de los diferentes servicios relacionados con las
actividades de ocio y el proceso de disfrute del tiempo libre en el destino. Se concluyé
que la atencion al cliente turista es regular ya que es el mismo quien hace la planificacion
de su visita y los operadores poco intervienen en la atencion necesitada. Finalmente, se
comentan los resultados mas destacadas de la presente investigacion, resaltando que
existen diferencias significativas respecto a la satisfaccion de los turistas entre los
distintos atributos de servicio prestado por parte de los empresarios del sector turismo en
el destino. Dichos resultados reflejan que el nivel de satisfaccion del turista que visito el
distrito de Cajamarca, tiende a tener un estandar regular, pues a la fecha se adolece de
infraestructura turistica en los diferentes atractivos turisticos, la calidad de servicio y
atencion al turista en restaurantes, hoteles y agencias de viaje es incorrecto, pues en su
mayoria los colaboradores no se encuentran preparados para asumir dicha labor, su
vocacion de servicio es muy débil y por ende el trabajo que realizan no es la labor esperada

por los turistas.

Vasquez (2019) en su investigacion Diagnostico de la calidad de servicio en
hostales de tres estrellas en el distrito de Cajamarca 2017, tuvo como objetivo conocer
la calidad de servicio en hostales de tres estrellas; realiz6 una investigacion descriptiva,
la cual para lo cual utiliz6 una muestra constituida por 14 hostales de tres estrellas. La
informacion sobre los atributos de calidad de los hostales fue obtenida a traves de
observacion, cuestionario a recepcionistas y de entrevista duefios, administradores y/o

gerentes de los establecimientos, tomando como referencia el manual de buenas practicas
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de establecimientos de hospedaje de MINCETUR-2008 y el reglamento de hospedaje -
2008, ademas, se aplico un cuestionario SERVQUAL, midiéndose el nivel de calidad en
cinco dimensiones: elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad. Los datos se procesaron con el programa MS 365 Excel, obteniéndose niveles
medios de calidad del servicio en la mayoria de los hostales. En conclusion, se puede
decir que los hostales de tres estrellas de Cajamarca presentan una calidad entre media y
alta por tener principalmente una inadecuada tecnologia hotelera, una deficiente calidad

de atencion al cliente y una baja calidad de infraestructura hotelera.

Antecedentes locales
Variable 1: Calidad del servicio

Bravo (2021) en su tesis doctoral La calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion y la productividad de los hoteles en Cajamarca, 2019, tuvo como objetivo
determinar como la calidad del servicio hotelero en la ciudad de Cajamarca influye en la
satisfaccion del cliente y la productividad del sector hotelero en esa ciudad. La poblacién
en estudio consta de un total 914303 pernoctaciones en los hospedajes. Para la
investigacion se tomd una muestra de 149 clientes de hoteles 3 y 4 estrellas para hacer
que los resultados sean confiables, como instrumento se elaboraron cuestionarios: para
calidad del servicio (20 items), para satisfaccion del cliente (7) y para productividad (12),
el instrumento fue validado mediante el juicio de expertos, los datos se sistematizaron en
programa estadistico para luego del andlisis observar los valores absolutos (frecuencias)
y los porcentajes relativos de los elementos ubicados en cada una de las categorias de
respuesta. Luego del analisis e interpretacion de los datos, se redacto las conclusiones y

recomendaciones, lo que sirvid para preparar la propuesta de Directrices basicas para el
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Sistema de Gestion de Calidad. Entre los resultados de la investigacion se encontré que
existe una relacion positiva, altamente significativa, entre las variables; calidad del
servicio hotelero, satisfaccion del cliente hotelero y productividad. Se concluy6 que el
Sistema de Gestion de Calidad propuesto en la investigacion optimiza la gestion de calidad
del servicio hotelero para lograr la satisfaccion del cliente, y alcanzar mayor
productividad.

Albarran (2019) en su investigacién Estudio comparativo de la percepcion de la
calidad en hoteles de tres y cuatro estrellas de los turistas que visitan la ciudad de
Cajamarca, el objetivo principal del presente estudio es: Conocer comparativamente la
percepcion sobre la calidad por parte de los turistas de los hoteles de tres y cuatro estrellas
en la ciudad de Cajamarca. La poblacion, se conformo con turistas de los hoteles de cuatro,
tres y dos estrellas; la muestra fue determinada por formula estadistica eligiendo
123 turistas que visitaron la ciudad de Cajamarca., los cuales fueron seleccionados al azar.
Como instrumento de recoleccion de datos se aplicd un cuestionario con base al modelo
SERVQUAL. Los resultados muestran que la percepcion de los turistas sobre la calidad
de los servicios prestados en los hoteles de tres y cuatro estrellas es de caracter

satisfactorio; pues las diferencias son minimas entre ambas empresas.

Silva (2018) en su investigacién denominada Las competencias orientadas al
cliente y la calidad del servicio en las empresas del sector hotelero del distrito de
Cajamarca, tuvo como objetivo estudiar el desarrollo de competencias orientadas al
cliente y su relacion con la calidad de servicio en los hoteles tres estrellas. Se determind
el nivel de desarrollo de competencias de los hoteles asi como se percibe en cada uno de

estos niveles la calidad del servicio. Investigacion de cardcter no experimental,
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explicativo, la evaluacion relacional; con un nivel de significacion o = 0,05 y 3 grados de
libertad, determiné como resultado que las competencias orientadas al cliente se
relacionan significativamente con la calidad del servicios, como lo demuestran los
resultados evidenciando las dimensiones atencion al cliente y trabajo en equipo, lo que
se ve reflejado en la percepcion de la calidad por parte de los clientes en los hoteles de

tres estrellas del distrito de Cajamarca, que desarrollaron dichas competencias.

Variable 2: Atencion al cliente
Antecedentes locales

Silva (2018) en su tesis doctoral Las competencias orientadas al cliente y la
calidad del servicio en las empresas del sector hotelero del distrito de Cajamarca — 2017,
tuvo como objetivo el estudio de desarrollo de competencias orientadas al cliente y su
relacion con la calidad de servicio en los hoteles tres estrellas, analizd el nivel de
desarrollo y como se perciben estos. Utilizd una investigacién no experimental,
explicativo, la evaluacién se llevo a cabo determinando la relacién del desarrollo de
competencias con la calidad del servicio mediante un analisis relacional; con un nivel de
significacion o = 0,05 y 3 grados de libertad, como resultado se determiné que las
competencias orientadas al cliente se relacionan significativamente con la calidad del
servicios, asimismo lo evidencian sus dimensiones atencion al cliente y trabajo en equipo,
lo que se ve reflejado en la percepcion de la calidad por parte de los clientes en los hoteles

de tres estrellas del distrito de Cajamarca, que desarrollaron dichas competencias.

Cordova (2017) en su investigacion Nivel de calidad del servicio de la empresa

MACGA SAC usando el modelo SERVQUAL en la ciudad de Cajamarca, 2017, tuvo
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como objetivo conocer el nivel de calidad de servicio de la empresa usando el modelo
SERVQUAL en la ciudad de Cajamarca, 2017, investigacion de tipo descriptiva, de
disefio descriptivo no experimental y transversal para una muestra de 385 clientes, en la
recoleccion de informacion se aplicd como instrumento un cuestionario validado por un
experto y se realizé su analisis de confiabilidad, con Alfa de Cronbach, obteniéndose un
indice de 0.805; una vez aplicado el instrumento, se evidencio que para la calidad del
servicio la empresa tiene un nivel de 46% que es percibido por los clientes como éptimo;
un 43% indica que el nivel de calidad de servicio es percibido por los clientes como
aceptable, pero que puede ser mejorado y bajo con 10% lo cual indica que el nivel de
calidad de servicio que brinda la empresa, es percibido por los clientes como inadecuado

y que requiere una mejora sustancial.

Ruiz (2017) en su investigacion Percepcion de la calidad de los servicios que
brinda Yurak Hotel, tuvo como objetivo central analizar la percepcion de los turistas
sobre la calidad de los servicios, en atencion al cliente, que brinda Yuraq Hotel sefiald
que la calidad es un elemento fundamental en la gestion de las empresas, ellas deben
preocuparse por evaluar como el cliente percibe los servicios que estan brindando, es por
ello que, resulta imprescindible conocerlos y saber a conciencia cuales son sus
expectativas, la poblacion estuvo constituida por 1090 turistas que se hospedaron en el
Hotel Yurag la muestra calculada la constituyeron 184 turistas nacionales, seleccionados
al azar. Se aplico un cuestionario con base a los indicadores del modelo SERVQUAL.
Los resultados muestran que, la percepcion de los turistas nacionales sobre los servicios
que brinda Yuraqg hotel es de buena calidad, dado que mas del 90% se encontraron en los

indicadores de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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2.2. Bases tedricas
Variablel: Calidad del servicio

Totalidad de rasgos y caracteristicas de un servicio que tiene que ver con la
capacidad para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas. (Kotler, 2012, p.2).

La calidad es herramienta basica para que un producto o servicio pueda satisfacer
las necesidades de los clientes. La palabra calidad tiene mdltiples significados algunas
definiciones formales de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad.

Desde el inicio de la industria la calidad fue planteada como algo subjetivo y que
segun Kaoru Ishikawa “La calidad no cuesta nada” debido a que deberia ser una funcion
integral de todas las organizaciones y es el resultado del control que cada persona de la
empresa debe tener en la funcién que realiza.

Segun la Real Academia Espafiola (2001), la calidad se define como “Propiedad
0 conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,
mejor o peor que las restantes de su especie” La calidad depende de como el cliente la
aprecie, porque es el que recibe el servicio. Segun Philip Crosby la calidad se explica
como “cumplir con los requisitos del cliente”, y se puede evidenciar que es la percepcion
del consumidor la que define la calidad.

Calidad del servicio segun el Método SERVQUAL

La idea de que la calidad experimentada por el cliente es el resultado de la
discrepancia entre expectativas y percepciones, que formula un indice de Calidad del
Servicio, se desarrollé como resultado de la falta de literatura que trate especificamente
cuestiones relacionadas con los servicios. Servicio (ICS). La calidad se refleja a través de
un cliente satisfecho, dependiendo de como se acepte 0 acepte un producto o servicio

(Parasuraman, et al., 1988). Para una mejor comprension, se analiza cuales fueron los
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principales condicionantes en la formacion de expectativas. Su rechazo nos permite
determinar si lo que se ofrece es bueno o malo.

Parasuraman et al. delinearon la estructura y argumentaron que cinco (5) categorias o
dimensiones eran indiscutibles: capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad,
comprensién empatica y elementos tangibles. compuesto por 22 items o preguntas en
total. (Zeithaml y otros, 1993)

Dimensiones de la calidad del servicio

Elementos Tangibles: Se determina como la fachada, muebles, personal y equipo
de la conversacion, otorgando representaciones fisicas o imagenes de la prestacion para
los usuarios, propiamente los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad. Las empresas de
prestaciones que acenttan lo concreto en sus tacticas incluyan prestaciones en los que los
usuarios puedan dirigirse a las instalaciones para hacer uso del servicio, como restaurantes
y hoteles, el servicio de educacion personal, tiendas minoristas y empresas de
esparcimiento. Pero no mas obstante los tangibles con regularidad los utilizan las
organizaciones de prestaciones para renovar su imagen, facilitando continuidad e indicar
la calidad a los usuarios, en su gran mayoria, mezclan los material con otra dimension
para instaurar herramientas de calidad de la prestacion para la organizacion.

Fiabilidad: La capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera
confiable y precisa. La fiabilidad se entiende como la capacidad para realizar el servicio
asegurando de manera conveniente y util. La confiabilidad nos quiere dar a entender que
la organizacion otorga lo que ofrece, promesas de entrega, abastecimiento del servicio,
resolucion de inquietudes y fijaciones monetarias. Los usuarios quieren realizar negocios
con empresas que efectlen sus ofrecimientos, en particular sus ofrecimientos sobre los

resultados del servicio y las cualidades medianeras de la prestacion.
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Capacidad de respuesta: La predisposicion para dar soporte a los usuarios y

ofrecerles un servicio especifico. La mencionada dimensién enfatiza la atencién y rapidez
para solucionar sus necesidades, inquietudes, reclamos del cliente. La sensibilidad
manifiesta que los usuarios deben esperar por un tiempo para la asistencia, las respuestas
a las interrogantes o solucién de los problemas. Para solucionar en la dimension de
sensibilidad, una organizacion debe evidenciar el avance de la entrega del servicio y el
manejo de inquietudes desde el punto de vista del cliente, en lugar que se vea desde el
punto de vista de la organizacion. Los estandartes para la rapidez y exactitud que
evidencian la perspectiva de la empresa de las solicitudes del proceso interno pueden ser
muy distintas de los requerimientos del cliente para la prontitud y rapidez. Para
diferenciarse en sensibilidad, las empresas requieren area de servicio al cliente bien
provisto de colaboradores, al igual que colaboradores de primera linea sensibles a todas
las ubicaciones de interactuar.
Seguridad: EIl saber y la amabilidad de los colaboradores, y su disposicién de radiar
seguridad. La seguridad refiere al entendimiento y amabilidad de los colaboradores y la
capacidad de la organizacién y sus colaboradores para infundir en los usuarios confianza
y certeza. Es posible que esta dimensidn sea muy sobresaliente en particular para servicios
que los usuarios percatar como un elevado riesgo o para servicios de los cuales se sienten
inseguros sobre el entendimiento de evaluar los resultados (ejemplo: legales 0 médicos).
La reputacion y la seguridad pueden transmitirse en el humano que vincula al usuario con
la empresa. La organizacion busca la veracidad y el compromiso entre personas de
contacto claves y clientes fidelizados.

Empatia: La habilidad de atender a los usuarios de una forma meticulosa y

personalizada. La simpatia también entiende como la atencidén personalizada que la
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organizacion otorgar a sus usuarios. La esencia de la empatia es contagiar, a través de un
servicio individualizado o adaptado a las exigencias del cliente, que los usuarios son
unicos y especiales y que saben lo que requieren. Los clientes necesitan sentirse que los
comprenden, es importantes para la organizacion que les ofrecen un servicio. Los
colaboradores en las empresas de servicio pequefias con regularidad conocen a los clientes
por nombre, y la manera relacionarse es la que refleja su conocimiento propio de las
solicitudes y preferencias de los clientes. Cuando dichas empresas compiten con otras
organizaciones mas sobresalientes, la habilidad para ser empatico puede darle una clara
ventaja a la pequefia; inclusive varias veces cuando la segunda (organizacién mayor)
tienen recursos mayores, las organizaciones pequefias se aprecian mas sélidas sobre los
asuntos y requerimientos especificas de lo s clientes y son experimentados en brindar
servicios mas personalizados.

Percepcidon: Es el resultado que el usuario nota que obtuvo en el producto o
servicio que solicitd. conjunto de procesos y actividades relacionados con la estimulacion
que alcanza a los sentidos, mediante los cuales obtenemos informacion respecto a nuestro

habitat, las acciones que efectuamos en él y nuestros propios estados internos.

Variable 2: Atencion al cliente
Valor que recibe o percibe el cliente de parte de una persona u organizacion con
la finalidad de cultivar una relacion de largo plazo con él. (Kotler, 2012).
Para mejor entender se define los términos Atencion y Cliente:
Atencion: Aplicacion voluntaria de la actividad mental o de los sentidos a un determinado

estimulo u objeto mental o sensible. (OXFORT LEXICO, 2022)

24



Cliente: Se denomina cliente a la persona natural o juridica que obtiene un bien, producto
0 servicio a cambio de dinero u otra forma de pago; es decir, una persona que consume
un bien o recibe un servicio y paga para hacerlo, el cliente interno es quien tiene una
relacion directa con la empresa, bien sea que consuma o no las soluciones de la compafiia
en la que trabaja.
La identificacion de los clientes internos es fundamental para el negocio, ya que las
personas que constituyen la empresa dan muestra de la calidad de producto o servicio que
ahi se realiza Ademas, actlia como un puente entre la empresa y el consumidor final.
Ahora bien, ¢quién es exactamente un cliente interno? Puede ser un empleado o un socio
que ofrece un producto o servicio al usuario final, el cliente externo. Asimismo, los
accionistas y las partes interesadas o stakeholders también son clientes internos. En cuanto
a los clientes externos son quienes no son parte de una empresa de manera directa. Sin
embargo, son personas que tienen necesidades de comprar, o incluso vender, bienes o
servicios del negocio. (Baumann, 2021).
Dimensiones del servicio al cliente

Conocimiento de comunicacion: Ser capaz de escuchar y transmitir informacion
al cliente de manera clara y precisa utilizando el lenguaje adecuado (invitado). Aqui se
requiere que el funcionario que trabaja directamente con el cliente brinde la informacion
adecuada en respuesta a sus preguntas, dudas, escucha y comprension para poder ofrecer
soluciones a los problemas que se presenten en el desarrollo del servicio. (Ayaypoma,
2021)

Conocimiento de la cortesia: esta es la capacidad de prestar atencion, respetar al
personal de contacto y mostrar consideracion por los huéspedes o clientes. Dado que hace

que todos los servicios sean mas valiosos, la cortesia se conoce como "la reina del
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servicio". Por lo tanto, debe poner en practica todos sus conocimientos sobre las
relaciones interpersonales. El propdsito de la cortesia es hacer que los participantes se
sientan comodos y seguros de una interaccion a la siguiente. Para lograrlo, las empresas
deben definir politicas de comportamiento y expresiones para que el personal pueda
utilizarlas. clientes. (Ayaypoma, 2021).

Conocimiento de la confiabilidad: en primer lugar, es la capacidad de brindar
una atencion de calidad en un periodo de tiempo especifico en promedio. la capacidad de
prestar cuidadosa y rentablemente el servicio al que se ha comprometido la empresa. En
otras palabras, se refiere a la eficacia y calidades esperadas del servicio prestado.
(Ayaypoma, 2021)

Conocimiento de la profesionalidad: Experiencia y habilidad en la realizacion
de las solicitudes del cliente. Este se compone de todas las habilidades que posee el
empleado para ser efectivo en su trabajo. (Ayaypoma, 2021)

Conocimiento de la capacidad de respuesta: Esto se relaciona con la rapidez y eficacia
con la que se entrega el servicio solicitado por el cliente. Los empleados deben estar
accesibles para los clientes respondiendo a cualquier consulta que puedan tener. Los
clientes estaran constantemente tratando de satisfacer sus necesidades. (Ayaypoma,
2021)

Marco Conceptuales.

Cliente.

Un cliente es una persona natural o juridica que obtiene un bien, producto o servicio a
cambio de dinero u otra forma de pago; es decir, una persona que consume un bien o
recibe un servicio y lo paga. Los clientes externos son aquellos que no estan

directamente afiliados a una empresa. Sin embargo, son personas que tienen la necesidad
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de comprar o incluso vender los productos o servicios de la empresa. . (Baumann, 2021).
Cliente Interno

Son, un empleado o un socio que pueden ofrecer un producto o servicio al cliente
externo, quien en realidad es el usuario final. Similares a los clientes internos son los
accionistas y las partes interesadas. Los clientes externos son aquellos que no estan
directamente afiliados a una empresa. Sin embargo, son personas que tienen la necesidad
de comprar o incluso vender los productos o servicios de la empresa. (Baumann, 2021).
Atencion al Cliente.

Es el valor que percibe o recibe el cliente de parte de una organizacién o una persona con
la finalidad de cultivar una relacion de largo plazo con él. (Kotler, 2012).

Calidad de servicio.

Totalidad de rasgos y caracteristicas de un servicio que tiene que ver con la capacidad para
satisfacer las necesidades explicitas o implicitas. (Kotler, 2012, p. G2).

Empatia

Hoy en dia esta cualidad es muy importante para las empresas, teniendo empatia permite
la conexion con otra persona y asi poder entender que espera el cliente.  (Coronado,

2018)

Conocimiento

El conocimiento juega un rol muy importante en la sociedad, determinando en su gran
medida la capacidad de reaccionar tanto de personas como de organizaciones, el
conocimiento no tiene implicancia por si solo, esto cambia si es aplicado por una persona

que lo gestione correctamente. (Cevallos y Arias, 2018).
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Reconocimiento

Estrategia para reconocer el valioso trabajo y esfuerzo de cada uno de los clientes internos
generando un mayor compromiso. EIl reconocimiento vendria hacer la estrategia y
herramientas que realiza el &rea de gestion humana para motivar y comprometer a los
colaboradores. (Pérez, 2020).

Comunicacion

La comunicacién es la estrategia, herramienta clave, esencial para el crecimiento de la
organizacion. (Duefias y Gomez, 2022).

Mejora Continua

La mejora continua es el sin nimero de planes disefiados estratégicamente para garantizar
una mejora gradual y continua, las cuales seran medibles. (Jiménez 2021).

Mype

Las Mypes apoyan el emprendimiento y crecimiento de una Ciudad, Region, Pais,
consideran que la Micro y Pequefia empresa son de vital importancia por aportar

beneficios econdmicos y empleos a su Pais. (Cano, 2020).
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III.  HIPOTESIS

En la presente investigacion Propuesta de mejora de la calidad del servicio y
atencion al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba,
Cajamarca, 2022, no se planted hipotesis por ser de tipo descriptiva- de propuesta. En
sentido en general, las investigaciones descriptivas no requieren de formulacién de
hipdtesis, basta con plantear algunas preguntas de investigacion; realmente en una
investigacion descriptiva no se relacionan variables, simplemente se describen
fendmenos, pues solo expresan como se manifiesta una variable en una constante.

(Mufoz, 2016, p. 155)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental- transversal- descriptivo- de propuesta.
No experimental

Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) sefialan que, la investigacion de disefio no
experimental es aquella que se basa en la observacion e interpretacion de las variables de
estudio en su estado natural, sin manipularlos, a fin de llegar a las respectivas

conclusiones, sin la necesidad de controlar, ninguna de sus caracteristicas.

- Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a las variables calidad
del servicio y atencion al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia
de Cajabamba, Cajamarca, 2022, solo se observo conforme a la realidad sin sufrir

ningun tipo de modificaciones.

Transversal

El estudio transversal es un tipo de investigacion que se centra en la observacion y analisis

de los datos recopilados de la muestra en un determinado periodo de tiempo (Cerna,

2018).

- Fue transversal porgue el estudio de investigacion Propuesta de mejora de la calidad
del servicio y atencion al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia
de Cajabamba, Cajamarca, 2022. Se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado

teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2022.
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Descriptivo

De acuerdo con Hernandez et al., (2014) los estudios descriptivos definen y describen un
evento, fendmeno, hecho, programa, proceso, caso (individuo, objeto, organizacion,

comunidad, etcétera).

- Fue descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas de las variables
Calidad del servicio y atencion al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona,

Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

De propuesta.
Monroy y Nava (2018) afirman que, una investigacion de propuesta es un proceso que
conlleva la implantacién de un conjunto de actividades que se desarrollan con el prop6sito

de mejorar las debilidades encontradas en las variables de estudio.

- Fue de propuesta porque se elabord una propuesta de mejora a los resultados de la
investigacion Propuesta de mejora de la calidad del servicio y atencién al cliente en

la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacién

Segun sefiala Cerna (2018) la poblacion es la coleccion total de unidades o fuentes de
informacidn sobre las cuales se hacen las mediciones, es decir es el conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones.

- Se utilizo una poblacion de 10 clientes fidelizados de la pequefia empresa Hotel La
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Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022. Para ambas variables calidad de
servicio y atencion al cliente.

Muestra

La muestra es una parte de la poblacion con determinadas caracteristicas representativas,

puede ser probabilistica 0 no probabilistica, cuando la muestra es no probabilistica

intencional, los sujetos son elegidos para formar parte de la muestra con un objetivo

especifico. Con el muestreo intencional, el investigador cree que algunos sujetos son mas

adecuados para la investigacion que otros (Hernandez y otros, 2014)

- Se utilizé una muestra no probabilistica de 10 clientes fidelizados de la pequefia
empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022. Para ambas
variables calidad de servicio y atencién al cliente. Es decir se utilizé una muestra

censal.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

explicitas o implicitas.
(Kotler, 2012, p. 2).

Capacidad de respuesta

espera del servicio

Rapidez del servicio

. Los

empleados
servicio rapido.

proporcionan  un

Disposicion a la
ayuda

. Los empleados siempre estan dispuestos

a ayudarle.

Tiempo disponible

. Los empleados tienen tiempo disponible

para responder las inquietudes de los
clientes.

Seguridad

Comportamiento

10.El comportamiento de los empleados

confiable infunde confianza en los clientes.
Seguridad con el 11. Se siente seguro con el servicio que
servicio recibe por parte del establecimiento.

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Items Fuente Fnsggilgg:
Cumplimento . El establecimiento cumple lo que
ofrece.
L . Los empleados del establecimiento
Ef;&':ﬁqfsn de muestran un sincero interés en resolver
sus problemas.
Fiabilidad Los empleados realizan bien el servicio
desde el primer momento que lo
Servicio atienden.
Los empleados brindan el servicio sin
errores.
Totalidad de rasgos y . . El'servicio del establecimiento se realiza
_ caracteristicas  de un Tiempo adecuado en un tiempo adecuado.
Variable 1. | servicio que tiene que ver . Los empleados del establecimiento| ..
Calidad del | con la capacidad para . - Clientes :
servicio | satisfacer las necesidades Informe oportuno informan exactamente el tiempo de Likert
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Cortesia

12.Los empleados siempre tienen una
actitud cortés.

Respuesta a preguntas

13.Los empleados siempre responden sus
preguntas.

Empatia

Atencién
individualizada

14.El  establecimiento da  atencion
individualizada a los clientes.

Atencién conveniente

15.El establecimiento tiene horarios de
atencion convenientes para todos sus
clientes.

Atencion personaliza

16.EI establecimiento tiene empleados que
brindan una atencion personalizada.

Preocupacién por el
cliente

17.El establecimiento se preocupa de los
intereses del cliente.

Atencién de
preferencias

18.Los  empleados  entienden  sus
preferencias o gustos.

Elementos tangibles

Instalaciones modernas

19.El  establecimiento  cuenta  con
instalaciones modernas.

Instalaciones atractivas

20.Las instalaciones fisicas del
establecimiento son visualmente
atractivas.

Empleados
presentables

21.Los empleados del establecimiento
tienen una apariencia agradable.

34




Muebles y equipos

22.Las habitaciones cuentan con todos los
muebles y equipos adecuados para el

adecuados cliente.
. L . . . Escala de
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Items Fuente medicion
Conocimiento para 1.Brindan la Informacién adecuada al cliente
C - d Informar
cc?nrlﬁﬁli?a:gingr? € adecuadamente
Conocimiento para 2.Tienen la capacidad de Escuchar y
Escuchar al cliente entender al cliente
Conocimiento sobre 3.Se brinda la atencién con el debido respeto
Conocimiento de Cortesia y respeto y amabilidad
cortesia Conocimiento sobre 4.Se muestra empatia hacia los clientes
_ Empatia al cliente
Valor que recibe o 5.Se realizar de manera correcta el servicio
_ percibe el cliente de parte| conocimiento de Conocimiento sobre | €n primera instancia Clientes _
Variable 2: | de una  persona U\ fjapilidad servicio oportuno 6.5 atiende al cliente en el tiempo Likert
Atencion al | organizacion con la determinado
cliente finalidad de cultivar una

relacion de largo plazo| conocimiento de
con él. (Kotler, 2012). profesionalidad

Conocimiento sobre
profesionalismo

7.Los trabajadores tienen el conocimiento y
destreza en la ejecucion
de lo que el cliente desea

Conocimiento de
capacidad de respuesta

Conocimiento con
eficacia

8.Se atiende con la rapidez y eficacia en la
que se brinda el servicio
solicitado por el cliente.

Conocimiento de
ayuda al cliente

9.Tiene disposicion de ayuda hacia el cliente

Conocimiento de
respuesta

10.Tienen disposicion para poder responder
las dudas del cliente

Nota: Elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Hernandez et al. (2018) en su libro mencionan que la encuesta es un medio
utilizado mayormente en investigaciones cuantitativas, que tienen como objetivo recoger
la informacion correspondiente sobre las caracteristicas de un determinado grupo de
personas representativas de la poblacion. Dicha informacion se puede obtener mediante
diversos tipos de encuestas ya sea escrita o verbal.

La técnica que se utilizé en la presente investigacion fue la encuesta que fue
dirigida a una poblacién de clientes.

Instrumento

Monroy y Nava (2018) mencionan que, el cuestionario es una herramienta que los
investigadores utilizan para la recoleccion de informacion. Estd compuesto por un
conjunto de preguntas basadas en las variables de estudio. Ademas, facilita el andlisis y
comparacion de los resultados.

El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario del modelo
SERVQUAL que estuvo compuesto por 22 preguntas que relacionan cinco dimensiones
referidas a la calidad y para la atencion al cliente el cuestionario de 10 preguntas.

En ambos casos los instrumentos tienen para sus respuestas una valoracion en
escala de Likert de 1 a 5 donde,

1 = Totalmente en desacuerdo,

2 = En desacuerdo,

3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo,

4 = De acuerdo y

5 = Totalmente de acuerdo
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4.5.Plan de analisis

Hernandez y Mendoza (2018) sefialaron que, un plan de analisis es utilizado para
evaluar y organizar los datos obtenidos luego de la aplicacion de la encuesta; asimismo,
su importancia se basa en que posibilita la descripciéon y simplificacion de los datos
obtenidos. Ademas, ayuda a reconocer la relacion entre las variables utilizadas para el
estudio, realizando una comparacion de estas y hallando sus respectivas diferencias para
después predecir los resultados posteriores.

Se obtuvieron los datos mediante la aplicacién del instrumento utilizado, y como
siguiente paso se los sistematiz6 adecuadamente ordendndolos conforme a cada una de
las dimensiones y preguntas de este (Cerna, 2018), vaciando los datos en una hoja MS
365 Excel. El andlisis sera realizado cuantitativa y cualitativamente; para ello se utilizaron
programas de MS 365 como el Excel y el Word; el andlisis estadistico fue realizado
mediante el programa IBM SPSS v.25 aplicando estadistica descriptiva. Luego se
elaboraron tablas y gréficos ilustrativos; con esa informacion procesada, analizada e
interpretada se pudo realizar la propuesta de mejora planteada como objetivo de la

investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

mejora de la calidad del servicio y
atencion al cliente en la pequefia
empresa Hotel La Casona,
Provincia de Cajabamba,
Cajamarca, 2022.

Titulo Enunciado del | Objetivos Variables Poblaciony | Metodologia | Técnicas e Plan de analisis
problema Muestra Instrumentos
Propuestade | ¢Cudl es la | Objetivo general Variable 1: | Poblacion Técnica Se utilizé los
mejorade la | propuesta  de | Establecer una propuesta de | Calidad del | Estuvo La encuesta. | programas
calidad del mejora de la | mejora de la calidad del servicio y | servicio conformada informaticos:
servicio y calidad del | atencidén al cliente en la pequefia por 10
atencion al servicio y | empresa Hotel La Casona, clientes Disefio: No - Excel
clienteenla | atencion al | Provincia de Cajabamba, fidelizados | experimental | Instrumento | - Word
pequefia cliente en la | Cajamarca, 2022. del hotel La | — transversal- | Cuestionario |- Pdf _
empresa pequefia Casona. descriptivo- - Power point
Hotel La empresa Hotel | Objetivos especificos Variable 2 de propuesta - Turnitin
Casona, La Casona, | Determinar las caracteristicas de | Atencion al
Provinciade | Provincia de | la calidad del servicio en la| cliente
Cajabamba, | Cajabamba, pequefia empresa Hotel La
Cajamarca, Cajamarca, Casona, Provincia de Cajabamba, Muestra
2022 20227, Cajamarca, 2022. Estuvo
Determinar las caracteristicas de conformada
la atencion al cliente en la pequefia or 10
empresa Hotel La Casona, Pe
A . clientes
Provincia de Cajabamba, fidelizados
Cajamarca, 2022. del hotel La
Elaborar una propuesta de un plan
Casona.

Nota: Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos

El codigo de ética de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote indica
que toda actividad de investigacion cientifica se debe regir bajo los siguientes principios:
Proteccion a las personas. Se respeto la privacidad de los clientes que brindaron
la informacion para la elaboracion de este estudio, no se publicaron sus datos personales
ni del negocio, ya que la informacién que se recolecto solo fue utilizada con fines de

investigacion cientifica.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Se tomd las medidas
correspondientes para el cuidado y respeto del medio ambiente, para ello se evitd el uso
de papel para la ejecucion de los cuestionarios y firmas de los consentimientos
informados, ya que todo este proceso se hizo por medio virtual. Asimismo, se hizo uso
responsable de los equipos electrénicos empleados para la elaboracion de este estudio

evitando el consumo excesivo de energia eléctrica.

Libre participacion y derecho para estar informado. Para la recoleccion de
datos de este estudio se realiz6 bajo la libre participacién de los clientes, a quienes
mediante un consentimiento informado se les comunico sobre el proposito y finalidad de
la investigacion. También se aclararon sus dudas sobre la informacion brindada a fin de

generarles mayor confianza y seguridad en su participacion.

Beneficencia no maleficencia. La participacion de los clientes se desarroll6 de

manera voluntaria y anénima. Asimismo, para la ejecucion de los cuestionarios se

39



realizaron en el tiempo pertinente sin interrumpir sus horas laborales para no causar

ningun malestar sobre su participacion en la investigacion.

Justicia. Se brind6 un trato equitativo y cordial a todos los participantes en los
diferentes procesos y procedimientos asociados a la investigacion, otorgandoles el
mismo material e informacion para el desarrollo de su participacion. Ademas, se dispuso
a todos por igual ponerles en conocimiento los resultados obtenidos en la investigacion

para determinar la veracidad y el respeto de los datos brindados.

Integridad cientifica. Se trabajé con integridad y rectitud en todas las
actividades y procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz mediante
la técnica de la encuesta y a través de la busqueda de libros, tesis, articulos, revistas,
diarios y paginas confiables que fueron empleados con mucha transparencia, honestidad
y responsabilidad en la elaboracion de este estudio (Comité Institucional de Etica en

Investigacion, 2019)
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RESULTADOS

Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La

Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Calidad de servicio N %
El establecimiento cumple lo que ofrece.

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 8 80.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00
Los empleados del establecimiento muestran un
sincero interés en resolver sus problemas
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 30.00
De acuerdo 6 60.00
Totalmente de acuerdo 1 10.00
Total 10 100.00
Los empleados realizan bien el servicio desde el
primer momento que lo atienden.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 30.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
Total 10 100.00
El servicio del establecimiento se realiza en un
tiempo adecuado.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 8 80.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 1.
Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La

Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Calidad de servicio N %
Los empleados brindan el servicio sin errores.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Los empleados del establecimiento informan
exactamente el tiempo de espera del servicio
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Los empleados proporcionan un servicio
rapido.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 8 80.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
Total 10 100.00
Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudarle.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 6 60.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 1.
Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La

Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Calidad de servicio N %
Los empleados tienen tiempo disponible para
responder las inquietudes de los clientes.

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 30.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
El comportamiento de los empleados infunde
confianza en los clientes.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 6 60.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Se siente seguro con el servicio que recibe por
parte del establecimiento.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Los empleados siempre tienen una actitud
cortés.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 7 70.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 1.
Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La

Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Calidad de servicio N %
Los empleados siempre responden sus
preguntas.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 6 60.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
El establecimiento da atencion individualizada
a los clientes.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 0.00
De acuerdo 5 60.00
Totalmente de acuerdo 3 40.00
Total 10 100.00
El establecimiento tiene horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 5 50.00
Total 10 100.00
El establecimiento tiene empleados que brindan
una atencion personalizada.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 1.
Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La

Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Calidad de servicio N %
El establecimiento se preocupa de los intereses
del cliente.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Los empleados entienden sus preferencias o
gustos.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
El establecimiento cuenta con instalaciones
modernas.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Las instalaciones fisicas del establecimiento son
visualmente atractivas.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 5 50.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 1.

Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La

Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Concluye...
Calidad de servicio N %
Los empleados del establecimiento tienen una
apariencia agradable.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 7 70.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Las habitaciones cuentan con todos los muebles
y equipos adecuados para el cliente.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa

Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.
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Tabla 2

Caracteristicas de la atencién al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona,

Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Atencion al cliente N %
Brindan la Informacién adecuada al cliente
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00
Tienen la capacidad de Escuchar y entender al
cliente
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 10.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Se brinda la atencién con el debido respeto y
amabilidad
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 6 60.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Se muestra empatia hacia los clientes
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 2
Caracteristicas de la atencion al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona,

Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Atencion al cliente N %

Se realizar de manera correcta el servicio en
primera instancia

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Se atiende al cliente en el tiempo determinado
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 30.00
De acuerdo 5 50.00
Totalmente de acuerdo 2 40.00
Total 10 100.00
Los trabajadores tienen el conocimiento y
destreza en la ejecucién de lo que el cliente
desea
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 6 60.00
Totalmente de acuerdo 4 40.00
Total 10 100.00
Se atiende con la rapidez y eficacia en la que se
brinda el servicio solicitado por el cliente.
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 1.00
De acuerdo 7 70.00
Totalmente de acuerdo 2 20.00
Total 10 100.00
Continda...
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Tabla 2

Caracteristicas de la atencion al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona,

Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

Atencion al cliente N %
Tiene disposicion de ayuda hacia el cliente

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 20.00
De acuerdo 3 30.00
Totalmente de acuerdo 5 50.00
Total 10 100.00
Tienen disposicion para poder responder las

dudas del cliente

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 7 70.00
Totalmente de acuerdo 3 30.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pequefia empresa

Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.
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Tabla 3.

Propuesta de un plan de mejora de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La Casona, Provincia de Cajabamba,
Cajamarca, 2022.

Indicadores

Problema

Causas del problema

Consecuencias

Acciones de mejora

Responsable

El 30% de los clientes

Las empresas no cumplen
con las expectativas del

Un mal servicio al
cliente afecta a la

Establecer la politica
empresarial enfocados a

Resoluciéon | sefialan que no estan de cliente en cuanto a imagen de la empresa. satisfacer las

de acuerdo ni en calidad de servicio, Genera costos necesidades del cliente.

problemas | desacuerdo que los tiempo de respuesta, el adicionales. Utilizar la tecnologia a
empleados del tiempo de espera 0 una Pérdidas economicas través de encuestas
establecimiento experiencia general del por la disminucion de automatizadas donde
muestran un sincero cliente en el las ventas. los clientes dejen su
interés en resolver sus establecimiento. Pérdida de clientes. valioso aporte para
problemas. El producto servicio no mejorar su experiencia

esta disponible. en la empresa.
Servicio El 30% de los clientes La ineficiencia del Incremento de rotacion Establecer herramientas

sefialan que no estan de

acuerdo ni en
desacuerdo que los
empleados realizan

bien el servicio desde
el primer momento que
lo atienden.

personal de atencion.

No se contratd al personal
idoneo para el puesto de
trabajo.

La falta de preparacion
La escasez de motivacion
a los trabajadores.

La incapacidad de
comprender las

de clientes.

Los clientes potenciales
ya no acuden al local
porque se genera una
mala imagen del local.
Falta de fidelizacion de
clientes

digitales tales como un
correo  interno, un
WhatsApp de la
empresa exclusion para
atencion de los clientes
que se  encuentren
alojados en el hotel para
atender a los clientes y
asi evitar que el cliente
baje a recepcion a

Representante
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necesidades de
los clientes.

realizar la solicitud o
requerimiento.

Tiempo
disponible

El 30% de los clientes
sefialan que no estan de
acuerdo ni en
desacuerdo que los
empleados tienen
tiempo disponible para
responder las
inquietudes de los
clientes.

Los trabajadores de la

empresa realizan mas de
una funcién por lo tanto
siempre estan ocupados.

Los trabajadores se
sentiran  estresados 'y
optaran por abandonar el
empleo.

Los empleados estaran
desmotivados sin ganas
de atender a los clientes.

Elaborar un manual
interno de trabajo para
que los empleados
conozcan cuales son sus
funciones y puedan estar
siempre a la expectativa
de cualquier
requerimiento de los
clientes.

Servicio
oportuno

El 30% de los clientes
sefialan que no estan de
acuerdo ni en
desacuerdo que se
atiende al cliente en el
tiempo determinado.

No se cuenta con una
adecuada logistica.

No contar con la cantidad
suficiente de personal
para atender de inmediato
a los clientes.

Dificultad para ganar
nuevos clientes.
Incremento de
dificultades

Aumento de quejas
Proceso interno
ineficiente.

Mejorar la logistica de
la empresa.

Contratar al personal
suficiente para atender
de inmediato a los
clientes.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La
Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

El 80% de los clientes encuestados esta de acuerdo que el establecimiento cumple lo que
ofrece y que el servicio se realiza en un tiempo adecuado, ademas proporcionan un
servicio rapido. EI 70% esta de acuerdo que los empleados siempre tienen una actitud
cortés, los empleados del establecimiento tienen una apariencia agradable. El 60% esta
de acuerdo que los empleados del establecimiento muestran un sincero interés en resolver
sus problemas del mismo modo siempre estan dispuestos a ayudarle y mencionan que el
comportamiento de los empleados infunde confianza en los clientes, siempre responden
sus preguntas, mencionan que dan una atencion individualizada a los clientes. EI 50%
esta totalmente de acuerdo que el establecimiento tiene horarios de atencion convenientes
para todos sus clientes y las instalaciones fisicas del establecimiento son visualmente
atractivas. EI 50% esta de acuerdo que los empleados realizan bien el servicio desde el
primer momento que lo atienden. Del mismo modo les informan exactamente el tiempo
de espera del servicio y brindan el servicio sin errores y los empleados brindan una
atencion personalizada, se preocupan de los intereses del cliente, entienden sus
preferencias o gustos y el establecimiento cuenta con instalaciones modernas y las
habitaciones cuentan con todos los muebles y equipos adecuados para el cliente. EI 40%
de los clientes estd totalmente de acuerdo que los colaboradores cuentan con tiempo
disponible para solucionar las inquietudes de los usuarios y sefialan que se sienten seguros

con el servicio que recibe por parte del establecimiento. (Tabla 1)
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Lo cual coincide con lo sefialado por Allca (2022) en su investigacion Calidad de Servicio
en Hoteles de Tres Estrellas de la Ciudad de Puno, obtuvo como objetivo de determinar
el nivel de calidad de servicio en los hoteles de dicha ciudad, en el afio 2022, sefiala que
la fiabilidad se encuentra en un nivel alto; la capacidad de respuesta, en un nivel alto; la
seguridad, en un nivel alto; la empatia, en el nivel alto y los elementos tangibles, en el
nivel alto.

Pero contrasta con el estudio de Benavides (2019) quien sefiala en su tesis La oferta
hotelera y la calidad del servicio de la ciudad de Tulcén en el primer trimestre del 2019,
que se encontraron disconformidades con el servicio hotelero en las cinco dimensiones,
tal es el caso para fiabilidad que obtuvo un 32.5%, la sensibilidad 29.1%; la seguridad
17.7%, la empatia 35.9% y los elementos tangibles 41.2%. Del mismo modo contrasta
con los resultados encontrados por Alvarez (2020) en su tesis Caracterizacion de la
Gestion de la Calidad bajo el modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - Rubro Hoteles de la ciudad de Huaraz, 2016, el cual menciond que
encontrd brechas mas altas de insatisfaccién son: elementos tangibles con 0,81 respecto
a la apariencia moderna de los equipos; fiabilidad con 0,44 de insatisfaccion en cuanto a
la realizacion del servicio por primera vez; capacidad de respuesta con 0,72 de
insatisfaccion en relacion a disponibilidad de ayuda a los clientes; seguridad con 0,77 de
insatisfaccion respecto a los empleados que, si cuenta con conocimientos suficientes para
responder preguntas del cliente y la empatia con 0,71 de insatisfaccion respecto al horario
de trabajo accesible para los clientes.

Segun la Real Academia Espafiola (2001), la calidad se define como “Propiedad o

conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor
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0 peor que las restantes de su especie” La calidad depende de como el cliente la aprecie,

porque es el que recibe el servicio.

Tabla 2. Caracteristicas de la atencion al cliente en la pequefia empresa Hotel La

Casona, Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

El 70% de los clientes esta de acuerdo que se atiende con la rapidez y eficacia en el
servicio solicitado por el cliente y tienen disposicién para poder responder las dudas del
cliente. EI 60% estan de acuerdo que se brinda la atencion con el debido respeto y
amabilidad y los trabajadores tienen el conocimiento y destreza en la ejecucion de lo que
el cliente desea. EI 50% de los clientes esta totalmente de acuerdo que tienen disposicion
de ayuda hacia el cliente del mismo modo estan de acuerdo que brindan la informacion
adecuada al cliente, tienen la capacidad de escuchar y entender al cliente y se atiende en
el tiempo determinado. EI 40% esta de acuerdo que se muestra empatia hacia los clientes

y se realiza de manera correcta el servicio en primera instancia. (Tabla 2)

Lo cual coincide con lo encontrado por De La Cruz (2020) en su investigacién
Caracterizacion de la Atencion al Cliente para la Gestién De Calidad En las Micros y
Pequefias Empresas del Sector Servicio-Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits y Hotel en
la Victoria, Lima, 2019, quien sefiald que los clientes se inclinan méas a un nivel de
confianza, bueno con un 57.1%, por otro lado, el nivel de confianza excelente se presenta
en un 37.1 %, el menor porcentaje de clientes considera que el nivel de confianza que le

brinda la empresa es regular con un 5.7 %.
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Pero contrasta con la tesis desarrollada por Pérez (2017) quien sefiala en su investigacion
Nivel de satisfaccion del turista nacional que visita Cajamarca, tuvo como objetivo
primordial determinar el nivel de satisfaccion del turista tras la atencion al cliente, que
visito el distrito de Cajamarca - 2017; cuyos resultados reflejan que el nivel de
satisfaccion del turista que visito el distrito de Cajamarca, tiende a tener un estandar
regular, pues a la fecha se adolece de infraestructura turistica en los diferentes atractivos
turisticos, la calidad de servicio y atencidn al turista en restaurantes, hoteles y agencias
de viaje es incorrecto, pues en su mayoria los colaboradores no se encuentran preparados
para asumir dicha labor, su vocacién de servicio es muy débil y por ende el trabajo que
realizan no es la labor esperada por los turistas.

La atencién al cliente es el valor que percibe o recibe el cliente de parte de una
organizacion o una persona con la finalidad de cultivar una relacion a largo plazo con él.
(Kotler, 2012). La empresa debe centrarse en brindar una atencion de calidad a los clientes
pues son ellos los que van a adquirir los productos o servicios que la empresa va a vender,
sin clientes las empresas estan destinadas al quiebre a desaparecer del mercado dado que
los clientes con las comprar pagan por el servicio o producto eso hace que ingrese dinero
a la empresa para poder cubrir los costos y gastos en los que se incurre para la elaboracion

del bien o servicio ademas general la rentabilidad que es la razon de ser de toda empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los clientes encuestados esta de acuerdo que el establecimiento cumple lo
que ofrece y que el servicio se realiza en un tiempo adecuado y rapido. Ademas, estan de
acuerdo que los empleados siempre tienen una actitud cortés, tienen una apariencia
agradable, muestran un sincero interés en resolver sus problemas del mismo modo
siempre estan dispuestos a ayudarle y mencionan que el comportamiento de los
empleados infunde confianza en los clientes, siempre responden sus preguntas, brindando
una atencién individualizada. La mayoria relativa de los clientes esta totalmente de
acuerdo que el establecimiento tiene horarios de atencion convenientes y las instalaciones
fisicas del establecimiento son visualmente atractivas. Por otro lado, estan de acuerdo que
los empleados realizan bien el servicio desde el primer momento que los atienden. Del
mismo modo les informan exactamente el tiempo de espera del servicio y brindan el
servicio sin errores con una atencién personalizada, se preocupan de los intereses del
cliente, entienden sus preferencias o gustos; el establecimiento cuenta con instalaciones
modernas y las habitaciones cuentan con todos los muebles y equipos adecuados para el
cliente. La minoria de los clientes esta totalmente de acuerdo que los colaboradores tienen
tiempo disponible para solucionar las inquietudes de los usuarios y sefialan que se sienten

seguros con el servicio que recibe por parte del establecimiento.

La mayoria de los clientes esta de acuerdo que se atiende con la rapidez y eficacia en el
servicio solicitado por el cliente y tienen disposicion para poder responder las dudas del
cliente. Del mismo modo est&n de acuerdo que se brinda la atencion con el debido respeto

y amabilidad y los trabajadores tienen el conocimiento y destreza en la ejecucion de lo

56



que el cliente desea. L mayoria relativa de los clientes esta totalmente de acuerdo que
tienen disposicién de ayuda hacia el cliente del mismo modo estan de acuerdo que brindan
la informacion adecuada al cliente, tienen la capacidad de escuchar y entender al cliente
y se atiende en el tiempo determinado. La minoria esta de acuerdo que se muestra empatia

hacia los clientes y se realiza de manera correcta el servicio en primera instancia.

Con respectos a los resultados obtenidos de la investigacion se realizé un plan
de mejora que tiene como objetivo brindar estrategias, técnicas y herramientas
administrativas que permitan desarrollar una buena gestion brindando productos y
servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes, aumentando
asi, su rentabilidad que posteriormente les permitira garantizar su crecimiento y
desarrollo. La propuesta de mejora se enfoca basicamente en capacitacion intensiva

como se muestra en el cronograma pertinente.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Desarrollar el compromiso de los colaboradores, a través de su participacion
en la toma de decisiones, donde el lider cuente con la capacidad de recibir y analizar
cada una de las opiniones o recomendaciones que se les presenten. Para ello, puede
aplicar un conjunto de herramientas y técnicas de gestion como: la lluvia de ideas, el
debate, las mesas redondas, la pecera, entre otras. De este modo las empresas podran
involucrar y comprometer a su personal a cumplir con los objetivos y metas

organizacionales.

Incentivar a los colaboradores mediante reconocimientos simbolicos o
monetarios, por ello, deben tomar en cuenta que parte del compromiso que éstos
demuestren para con la microempresa se debe al nivel de reconocimiento que se les
genere, ya que incentivar y motivar al personal es un elemento clave para mejorar su
productividad. Para ello, es importante que las empresas implementen estrategias de

motivacion que les permitan desarrollar una gestién de personal activo y adecuado.

Implementar un plan de capacitacion basado en la mejora de la gestion de
calidad de las microempresas, informando a cada uno de los colaboradores sobre la
importancia de los beneficios que produce ésta. Hay que tomar en cuenta que la
capacitacion conlleva a una mejor produccién, por ello, los colaboradores deben tener
una buena preparacién para poder cumplir con las expectativas de sus clientes,

satisfaciendo sus necesidades a través de un producto y servicio de calidad.

58



PLAN DE MEJORA

Datos generales

Nombre o razon social: Di Stefano E.LL.R.L. / Hotel La Casona
Giro de la empresa: Servicios hoteleros

Direccidn: Jr. Francisco Bolognesi N° 720, Plaza de Armas.

Nombre del representante: CARRANZA PASTOR JHONNY ALAN, DNI 32972894

Historia: La empresa inicia actividades el 28 de junio de 2018 con la finalidad principal  de

brindar servicios de alojamiento en estancias cortas, actividades de  restaurant y suministro de

comidas por encargo.

2. Mision

Ofrecer servicios que satisfagan las necesidades de nuestros clientes de todas las edades,
asegurandonos con la calidad posible, en el tiempo y al precio que el publico requiere.

Vision

Ser una empresa lider en el mercado del rubro hotelero de pequefio tamafio, donde nuestros
clientes tengan una buena referencia sobre nosotros y nos consideren como su mejor opcion en
Cajabamba.

Objetivos

Mejorar continuamente la atencion que se le brinda al cliente, brindando un trato personalizado
a cada uno de ellos.

Brindar un servicio y un ambiente acogedor que haga sentir al cliente comodo al momento de

concurrir a nuestros locales y consumir nuestros servicios y productos.
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5. Organigrama

Gerente General

Administrador |}

Jefe de turno dia Jefe de turno noche

a Asistente (1) | Asistente (4)

H Recepcionista (2) H Recepcionista (5)
Mesero (3) | | Mesero (6)

Este organigrama es propuesto a fin de que en la empresa se cuente con un elemento de soporte a la

gerencia, entendiendo que se trata de una MYPE.
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6. Descripcion de Funciones

Gerencia

Cargo Gerente General
Licenciado en administracion.
Experiencia minima de 2 afios

Perfil Tener capacidades comunicativas y de liderazgo.
Ser proactivo, responsable, honesto y capaz de trabajar en equipo.
Contar con habilidades de gestién financiera.
Planificar y organizar las actividades de la empresa.
Contratar al personal
Evaluar el desempefio de los empleados.

Funciones Verificar el reporte de planilla de los colaboradores.

Establecer reuniones de capacitacion y motivacion para el personal.
Plantear metas, objetivos y estrategias de mejora.
Asegurar la alta calidad en la atencion al cliente.

Cargo Administrador
Experiencia minima de 1 afio.
Estudios técnicos o universitarios.

_ Conocer los estados financieros.

Perfil . .
Capacidad para aprender con rapidez.
Office avanzado.
Capacidad de comunicarse y trabajar en equipo.
Administrar adecuadamente los recursos financieros para realizar las
operaciones de compras de materia prima, equipos y maquinarias; y
efectuar los pagos al personal y a terceros.

: Llevar un control adecuado de los ingresos y egresos de la empresa.
Funciones g Y€y P

Apoyar al gerente en la elaboracion de planes estratégicos.
Realizar estudios de mercados.

Evaluar la situacion financiera de la empresa para la toma de decisiones.
Realizar estrategias de promocion.
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Area de Recepcion / Cocina

Cargo Jefe de turno dia / noche
- Contar con estudios académicos de Hoteleria y Catering.
- Tener 2 afios de experiencia como cocinero en restaurante o polleria.
: - Ser creativo en la elaboracion de platillos de comida.
Perfil . - . . . .
- Disponibilidad de tiempo para manejar horarios rotativos.
- Capacidad para trabajar bajo presion.
- Responsable, puntual y honrado.
- Preparar las diferentes bebidas.
- Preparar las ensaladas.
Funciones - Preparar los pollos y otras comidas.
- Supervisar y ordenar los ingredientes requeridos.
- Apoyar en la ejecucion de inventarios semanales y mensuales.
Cargo Asistente
- Contar con 1 afilo minimo de experiencia como asistente en hospedaje
- Capacidad para trabajar en equipo.
. - Contar con la disponibilidad de trabajar 6 dias a la semana.
Perfil . . .
- Estar dispuesto a aprender y adaptarse a diversas actividades.
- Tener actitud y compromiso.
- Ser una persona con valores positivos.
- Limpiar y ordenar las habitaciones de hospedaje
- Cambiar ropa de hospedaje y ordenar las habitaciones
- Clasificar y ordenar los productos e ingredientes para la preparacion de
Funciones los platos.

- Verificar el fechado de los productos.
- Ayudar en las actividades que se le asigne en el area.
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Cargo

Recepcionista

Experiencia minima de 3 afios en atencion al cliente.
Estudios académicos, minimo secundaria completa.
Capacidad para trabajar bajo presion.

Perfil | _ Capacidad para trabajar en equipo.
- Tolerante, dinamico y responsable.
- Estar dispuesto a laborar durante 6 dias a la semana.
- Dar a conocer las promociones del negocio por medio de volantes.
- Brindar una atencion de calidad a los clientes.
- Mantener limpia su zona de trabajo.
Funciones | - Recepcionar y almacenar la mercaderia.
- Aplicar las medidas de seguridad establecidas en el negocio.
- Recibir llamadas telefonicas de delivery.
- Realizar el inventario de todos los productos diarios y semanales.
Cargo | Mesero
- Estudios académicos minimo secundaria completa.
- Con o sin experiencia laboral.
- Disponibilidad para trabajar 6 dias a la semana, en horarios rotativos.
Perfil | - Disponibilidad para laborar horas extras.
- Vivir cerca al local de trabajo.
- Compromiso, puntual, proactivo, responsable y honesto.
- Capacidad para trabajar en equipo.
- Atender a los clientes, ofreciendo la carta y promociones del dia.
- Solucionar los inconvenientes e incomodidades de los clientes.
- Cobrar las cuentas del consumo de los clientes y entregarlo a caja.
) - Organizar y ordenar los cubiertos de cocina.
Funciones

Llenar los envases de cremas.

Realizar la limpieza de su area de trabajo.

Tener conocimientos de los platillos y bebidas a ofrecer.
Apoyar en la elaboracion de ensaladas.
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7. Diagnostico general

Oportunidades

Amenazas

O1. Contacto con empresa que realiza

Al. Continuar en Pandemia COVID.

Analisis FODA trabajos en la mina cercana. A2. Incrementos de nuevos competidores mas
02. Reactivacion del turismo. eficientes.
03. Salida de competidores del mercado | A3. Incertidumbre en la economia peruana.
hotelero.

Fortalezas F-O F-A

F1. Cuenta con proveedores de confianza
que brindan los productos mas novedosos.
F2. Ubicado en el centro de la Ciudad.

F3. Cuenta con capital para realizar
inversiones en el largo plazo.

F1, O1. Estar atentos a convenios con
empresas  mineras,  relacionados a
fortalecimiento econémico Local.

F2, O3. Aprovechar la ubicacion con la que
cuentan, realizando publicidad promociones
para atraer nuevos clientes.

F3, O2. Realizar inversiones en funcién a los
convenios gque puede tener con las empresas.

F1, Al. Mantener los protocolos de salud y
seguridad durante todo el afio para brindar
tranquilidad a los clientes.

F3, A2. Saber utilizar el capital para invertir en
equipos, materiales accesorios, buscando ser
competitivos.

F2, A3. Realizar promociones viables aprovechando
la buena ubicacién con la que cuenta la empresa ante
una situacion econoémica dificil.

Debilidades

D1. Bajo nivel de marketing digital.

D2. Falta de gestion para generar
mas convenios con las empresas

D3. El personal no cuenta con
capacitaciones, no conocimiento de la
Vison, Misién de la empresa.

D-O

D1, 03. Implementar un marketing digital
mas agresivo que el de sus competidores
para encabezar la lista del mercado hotelero
D2, 02. Gestionar convenios
atractivos con las empresas mineras.

D3, O1. Realizar capacitaciones continuas,
compartir a todos los colaboradores la
Vision y Mision de la empresa.

D-A

D1, Al. Ante la aparicion de una nueva enfermedad
se puede utilizar el marketing digital, y

asi utilizando los avances tecnol6gicos se puede

contra arrestar el impacto negativo.

D3, A2. Realizar estrategias para mejorar el

conocimiento de la mision y vision por parte de los

colaboradores y asi tener la certeza que ellos sepan

que es lo que quiere los duefios la pequefia empresa

Hotel la Casona.

D2, A3. Realizar ofertas atractivas a las empresas y

usuarios en caso que la economia de los clientes este

un poco estancada.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores Evaluacion de indicadores dentro de las Mypes
- Las empresas no cumplen con las expectativas
del cliente en cuanto a calidad de servicio,
Resolucion de tiempo de respuesta, el tiempo de espera o0 una
problemas experiencia general del cliente en el
establecimiento.
- El producto servicio no esté disponible.
Servicio - La ineficiencia del personal de atencion.

No se contratd al personal idoneo para el puesto
de trabajo.

La falta de preparacion

La escasez de motivacion a los trabajadores.

La incapacidad de comprender las necesidades
de los clientes.

Tiempo disponible

Los trabajadores de la empresa realizan mas de
una funcion por lo tanto siempre estan
ocupados.

Servicio oportuno

No se cuenta con una adecuada logistica.
No contar con la cantidad suficiente de personal
para atender de inmediato a los clientes.
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9. Problemas

Indicadores

Problemas

Causas del problema

Resolucion
de
problemas

El 30% de los clientes sefialan que
no estdan de acuerdo ni en
desacuerdo que los empleados del
establecimiento  muestran  un
sincero interés en resolver sus
problemas.

Las empresas no cumplen con las
expectativas del cliente en cuanto a
calidad de servicio, tiempo de respuesta,
el tiempo de espera 0 una experiencia
general del cliente en el establecimiento.
El producto servicio no esté disponible.

Servicio

El 30% de los clientes sefialan que
no estdn de acuerdo ni en
desacuerdo que los empleados
realizan bien el servicio desde el
primer momento que lo atienden.

La ineficiencia del personal de atencion.
No se contrato al personal idoneo para el
puesto de trabajo.

La falta de preparacién

La escasez de motivacion a los
trabajadores.

La incapacidad de comprender las
necesidades de los clientes.

Tiempo
disponible

El 30% de los clientes sefialan que
no estan de acuerdo ni en
desacuerdo que los empleados
tienen tiempo disponible para
responder las inquietudes de los
clientes.

Los trabajadores de la empresa realizan
maés de una funcion por lo tanto siempre
estan ocupados.

Servicio
oportuno

El 30% de los clientes sefialan que
no estan de acuerdo ni en
desacuerdo que se atiende al cliente
en el tiempo determinado.

No se cuenta con una adecuada logistica.
No contar con la cantidad suficiente de
personal para atender de inmediato a los
clientes.
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10. Establecer soluciones
10.1. Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problemas

Acciones de mejora

Resolucion de
problemas

El 30% de los clientes sefialan
que no estdn de acuerdo ni en
desacuerdo que los empleados
del establecimiento muestran
un sincero interés en resolver
sus problemas.

Establecer la politica empresarial
enfocados a satisfacer las necesidades
del cliente.

Utilizar la tecnologia a través de
encuestas automatizadas donde los
clientes dejen su valioso aporte para
mejorar su experiencia en la empresa.

Servicio

El 30% de los clientes sefialan
que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo que los empleados
realizan bien el servicio desde
el primer momento que lo
atienden.

Establecer herramientas digitales tales
como un correo interno, un WhatsApp
de la empresa exclusién para atencion
de los clientes que se encuentren
alojados en el hotel para atender a los
clientes y asi evitar que el cliente baje
a recepcion a realizar la solicitud o
requerimiento.

Tiempo
disponible

El 30% de los clientes sefialan
que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo que los empleados
tienen tiempo disponible para
responder las inquietudes de los
clientes.

Elaborar un manual interno de trabajo
para que los empleados conozcan
cuales son sus funciones y puedan
estar siempre a la expectativa de
cualquier  requerimiento de los
clientes.

Servicio
oportuno

El 30% de los clientes sefialan
gue no estan de acuerdo ni en
desacuerdo que se atiende al
cliente en el tiempo
determinado.

Mejorar la logistica de la empresa.
Contratar al personal suficiente para
atender de inmediato a los clientes.
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11. Recursos para la implantacion de las estrategias

NO

Acciones de mejora

Recursos
humanos

Recursos
econdémicos

Recursos
Tecnoldgicos

Tiempo

- Establecer la
politica
empresarial
enfocados a
satisfacer las
necesidades del
cliente.

- Utilizar la
tecnologia a
traves de
encuestas
automatizadas
donde los
clientes dejen su
valioso aporte
para mejorar su
experiencia en la
empresa.

Administrador
Ingeniero de
Sistemas.

S/.5,000.00

Software de
automatizado
para la atencion
al cliente

3 meses

- Establecer
herramientas
digitales  tales
COMO un correo
interno, un
WhatsApp de la
empresa
exclusion  para
atencion de los
clientes que se

encuentren
alojados en el
hotel para

atender a los
clientes y asi
evitar que el
cliente baje a

recepcion a
realizar la
solicitud 0

requerimiento.

Representante

S/.0.00

WhatsApp y
WhatsApp web
Corrreo en
Gmail

2 semanas
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Elaborar un

manual interno - Computadora
de trabajo para - Internet 1 mes
que los | -  Administrador | S/. 1,500.00 |- Celular
empleados

conozcan cuales

son sus

funciones y

puedan estar

siempre a la

expectativa  de

cualquier

requerimiento de

los clientes.

Mejorar la - Computadora
logistica de la - Internet 1 mes
empresa. - Administrador S/ - Celular
Contratar al - Trabajadores 2,000.00

personal

suficiente para

atender de

inmediato a los

clientes.
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12. Cronograma de Actividades del Plan de Mejora

NO

Estrategia

Inicio

Termino

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

FEBRERO

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2134

Establecer la politica empresarial
enfocados a  satisfacer las
necesidades del cliente.

Utilizar la tecnologia a través de
encuestas automatizadas donde los
clientes dejen su valioso aporte
para mejorar su experiencia en la
empresa.

Diciembre

Febrero

X

X

X

X

X[ X[ X|X

Establecer herramientas digitales
tales como un correo interno, un
WhatsApp de la empresa exclusion
para atencién de los clientes que se
encuentren alojados en el hotel para
atender a los clientes y asi evitar
que el cliente baje a recepcion a
realizar la solicitud 0
requerimiento.

1de
Noviembre

14 de
Noviembre

Elaborar un manual interno de
trabajo para que los empleados
conozcan cuéles son sus funciones
y puedan estar siempre a la
expectativa de cualquier
requerimiento de los clientes.

1de
Diciembre

31de
Diciembre

Mejorar la logistica de la empresa.
Contratar al personal suficiente
para atender de inmediato a los
clientes

1de
Enero

31de
Enero
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2022 ANO 2022 ANO 2022
JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE
N° ACTIVIDADES 1 | 2|3 213(4]1 1| 2] 3 112134
1 | Elaboracion del X
Revision del proyecto
2 por el X
Aprobacion del
3 | proyecto por el Jurado X
de Investigacion
Exposicion del
4 | proyecto al Jurado de
Investigacion o ocente
Tutor
5 | Mejora del marco
5 Redaccion de la
revisioén de la literatural
Elaboracion del
7 | consentimiento X
informado
8 | Ejecucion de la X
metodologia
9 Result_ado_s,de la %
investigacion
10 Conclusmne_sy x| x
recomendaciones
Redaccion del pre
11| informe de X X X
12 | Redaccion del informe X [ X
Aprobacion del
13| informe X
final por el Jurado de
Presentacion de
14 ponencia en eventos X
cientificos
15 R.edac:‘c.lon de Articulo %
Cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto
desembolsable
Categoria Base % o Numero| Total (S/.)
Suministros
- Impresiones 0.30 5 15.00
- Fotocopias 0.10 7 7.0
- Empastado 12.00 1 12,00
- Papel bond A-4 (250 hojas) 5.50 1 55
- Lapiceros 0.70 3 2.1
Servicios
- Uso del Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 141.60
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar 4.00 4 16.00
Gastos de servicios en casa
- Luz eléctrica 80.00 1 70.00
- Internet 69.90 1 69.90
Sub total 165.90
Total de presupuesto desembolsable 307.50
Presupuesto no
desembolsable
Categoria Base % o Numero| Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de
- Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos
- Soporte informatico (Mddulo 40.00 4 160.00
de
Investigacion del ERP University
- Publicacion de articulo 50.00 1 50.00
en repositorio institucional
- Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por semana)
- Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 959.50

Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos
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ENCUESTA - CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL HOTEL
LA CASONA DE CAJABAMBA

INSTRUCCIONES
Lea detenidamente cada uno de los enunciados; luego marque con una X, segun su criterio

Género:
1. Masculino ()
2. Femenino ()

Edad del encuestado:
1.Menosde23( ) 2.De23a28( ) 3.De29a34( ) 4.De35a40( ) 5 Mas
ded40( ).

Con base en su experiencia de haber brindado el servicio en este establecimiento de
alojamiento, por favor
puntué a su criterio y con absoluta sinceridad, de 1 a 5 las siguientes afirmaciones,
considerando que 5 es la respuesta mejor
valorada y 1 la respuesta peor valorada.

Para la evaluacion se utiliza una escala de Likert en donde, 1 =
Totalmente en desacuerdo, 2 =En

desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4 = De acuerdoy 5 =
Totalmente de acuerdo

FIABILIDAD

1 | El establecimiento cumple lo que ofrece.

2 | Los empleados del establecimiento muestran un sincero interés en
resolver sus problemas.

3 | Los empleados realizan bien el servicio desde el primer momento que
lo atienden.

El servicio del establecimiento se realiza en un tiempo adecuado.

Los empleados brindan el servicio sin errores.

APACIDAD DE RESPUESTA

ol Ol v ~

Los empleados del establecimiento informan exactamente el tiempo de
espera del servicio

~

Los empleados proporcionan un servicio rapido.

(e}

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarle.

9 | Los empleados tienen tiempo disponible para responder las
inquietudes de los clientes.

SEGURIDAD

1 | El comportamiento de los empleados infunde confianza en los
0 | clientes.

1 | Se siente seguro con el servicio que recibe por parte del

1 | establecimiento.

1 | Los empleados siempre tienen una actitud cortés.

2

1 | Los empleados siempre responden sus preguntas.

3

EMPATIA

1 | El establecimiento da atencién individualizada a los clientes.
4
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El establecimiento tiene horarios de atencion convenientes para todos
sus clientes.

El establecimiento tiene empleados que brindan una atencion
personalizada.

El establecimiento se preocupa de los intereses del cliente.

Los empleados entienden sus preferencias o gustos.

OR~NRoR o

ELEMENTOS TANGIBLES

El establecimiento cuenta con instalaciones modernas.

Las instalaciones fisicas del establecimiento son visualmente
atractivas.

Los empleados del establecimiento tienen una apariencia agradable.

Las habitaciones cuentan con todos los muebles y equipos adecuados
para el cliente.

NN EFEPNON OB

ENCUESTA - CUESTIONARIO SOBRE ATENCION AL CLIENTE EN EL HOTEL LA
CASONA DE CAJABAMBA

INSTRUCCIONES
Lea detenidamente cada uno de los enunciados; luego marque con una X, segln su criterio

Genero:
1. Masculino ()
2. Femenino ()

Edad del encuestado:
1. Menosde23( ) 2.De23a28( ) 3.De29a34( ) 4.De35a40( ) 5 Mas
ded0( ).

Con base en su experiencia de haber brindado el servicio en este establecimiento de
alojamiento, por favor

puntué a su criterio y con absoluta sinceridad, de 1 a 5 las siguientes afirmaciones,
considerando que 5 es la respuesta mejor

valorada y 1 la respuesta peor valorada.

Para la evaluacion se utiliza una escala de Likert en donde,
1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En

desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4 = De
acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo

Conocimiento de comunicacion

1 | Brindan la Informacién adecuada al cliente

2 | Tienen la capacidad de Escuchar y entender al cliente

Conocimiento de cortesia

3 | Se brinda la atencién con el debido respeto y
amabilidad

4 | Se muestra empatia hacia los clientes

Conocimiento de fiabilidad

5 | Se realizar de manera correcta el servicio en primera
instancia

6 | Se atiende al cliente en el tiempo determinado
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Conocimiento de profesionalidad

7 | Los trabajadores tienen el conocimiento y destreza en la
gjecucion
de lo que el cliente desea

Conocimiento de respuesta

8 | Se atiende con la rapidez y eficacia en la que se brinda el
servicio

solicitado por el cliente.

9 | Tiene disposicion de ayuda hacia el cliente

Tienen disposicion para poder responder las dudas del
cliente

o
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Anexo 4: Protocolo Consentimiento Informado

N IR G AR S an ANl s
o

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

La fimldad de este protocol en Ciencias Sociales, o informarke sobee ¢l projyecto de mvestigackn y
solickarle va conscatimicnto. De accptar, ¢f investigndor y msted so quodarin con e copia.

La presente mvestigacion se titela PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUERA EMPRESA HOTEL LA CASONA, PROVINCIA DE
CAJABAMBA, CAJAMARCA, 2022 y os dirigido por LUIS ALBERTO VASQUEZ PALOMINO,
investigador de Ia Universidad Candlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de I investipiidn ox Detorminer Ia prop de mcjora by calidad de servicios y b
steridn al clicate de la peguchia cmpresa Hotel “Ia Casosa™ d¢ by provincia de Cajabamida, Cajamarca,
2022,

Para ello, se ke invita 3 participar en wm cacucsta que Ie tomard S mineos & su tempo.

Su particpacaio on b mvestigacion o completamente volustana y asdaima.  Usied pucde decidin
interrumpirls o cuakmier momento, sin que ¢lio ke gonere ningln pecjuicio. Si fevicra algum inguictud
y'o duda sobre ba mvestigacidn, peede formularia cuandd crea com enienic.

Al concluir Is invesigacion. ustod sordt informado de los resukados a través del ndmero eleldnico
V50250140 Si doven, también poded escribir al correo luis_vasquezT76 boeail com para recibie mayor
informacin. Asimismo, para consultas sobre aspectos &icos, puade comumicanse con ¢f Comité de Erica
de ba Investigacida de 1a universidad Cadlica los Angeles de Chimbose.

St ovtd de scwardo con los pestos antcriores, complete sus datos 3 contiouacion:

Nomb M2 P10 ATt -

Focha: 26 -0l - 2022

Perocailiromawd Z ¢ pair . corn

Cerreo cb
Firma del particpamte: - A = T
|
Firma del investigador (0 encangado de recoger informacion) \ ( =N
OF1 VERSION 001 Aprodado 2407 2020
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PFROTOOOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO FARA ENCLESTAS
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(Conctin Sachain)
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ATENCION AL CLIENTE EN LA FLQUESA ENPRISA HMOTEL LA CASONA, IMOVINCIA DE
CAIABAMBA, CAJAMARCA, 2002 y o duighds por LUIS ALMERTO VASOUEZ PALOMING,
wvorigaden & I Univeradnd Catdhon Lon Angekos de Chimbonc.
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TNRERNDADCATEN AL WAL
LR L L)

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

La finalidad de oxte protocolo en Ciencias Sociales, o informarke sobwe el projecto de investigacion y
solicitarke s conseatimicnto, De aceplar, el mvestigador y usiod se quodarin con um copl.

La prosente investigacidn se titels PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA HOTEL LA CASONA, PROVINCIA DE
CAJABAMBA, CAJAMARCA, 2022 y ¢s dirigido por LUIS ALBERTO VASQUEZ PALOMINO,
investigador de b Universidad Casdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de b investigacion e Determisar b propucsts de mejora b calidod de servicios y la
atencion al cliente de b pequoda empeesa Hotel b Casoma™ d¢ la provincia de Cajabambu, Cajamarca,
2022

Para cllo, s¢ I invita a participar ¢n ums encucsta que 1o toamard § misutos de su liempo.

Su participacion e b isvestigacion o comphtamente voluntana y andnima. Usted puode devidic
Mﬁhumhhmﬁpdbkmmmsmmw
¥'0 duds sobee b mvestigacidn, puede formularla cusndo crea convenicese,

Al concluir I investigacidn, usted serd informado ¢ los resultados 3 través del pdmcro tckefonio
940280140, Si desca, también podrd escribir al correo dals_vasquez?7@ hotmail com para rocibic mayor
informacidn. Asimismo, para consultas sobre aspoxtos éticos, puode comunicarse con ¢f Comité de Frica
auwuaumm.w\mam

i etd de acuerdo con los puntos anteriones, complese sus dasos a contimuchin:

vt ¥t Dovey BoueT, oo,

Fecha: Q6 91 "2 e

Bou&'(u(sotqe avaul Cotn

Correo electronin:

85



NI AT AN AN
LR L

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

La Gialidad de este Wbatkmmmsawmamkm’eﬂhv
solicitarle w2 conseatimicnto. De aceptar, ¢ investigador y usted se quodarin con uo copl.

La presenic mvestigaciba se tituls PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUERA EMPRESA HOTEL LA CASONA, PROVINCIA DE
CAJABAMBA, CAJAMARCA, 2022 y ¢s dirigido poe LUIS ALBERTO VASQUEZ PALOMINO,
investigador & la Universidad Catdlica Los Angcles de Chimbote.

E) proposito de la ivestigacion es: Detorminar [a propucsta de mejora fa calidad de servicios y 1
Mhddﬁu&hmmmmd‘tcwathatwcm
2022,

Para ello, s¢ le invita a participar en uma encwesta que be toanrd 5 minuios de v tempo.

Su patiipscitn @ b invwstigacin o8 compleamacnie voluntara y andaima.  Usted pucde decidir
interrumpirks ¢n cualguier momento, sin que cllo le peoere pingln perjuiio. Si tuvicra alguna inquictud
¥o duda sobre la mvestigacion, puede formmlarh ceando crea comvenicnie,

Al concluir I investigacion, usted serd informado do bos resuliados a travis del pdmero tekfnico
940230140, Si esen, también podrd escribic al correo luis_vasguez7 76 hotmail com para recidir mayor
informackn Asimismo. para consakas sobre apectos éticos, pocde comunicarse oo ¢l Comité de Etica
de L lnvestigacion de |a wsiversadad Catdlica Jos Angekes de Chimbose.

Si estd de pcuerdo oom Jos punios saterxoves, complete sts datos 8 contiauaoa:

Noasbee: :‘GJ-Q' &, /ﬁts Lvewen l"laﬂ&efo
4

Fechy: 9"01'22-

Correo chectrbeico: &7 1han Gerea 35 Qﬁm." - lem

Firma del partici

Firma del investigador (o cocargado de recoger informacion: g\‘m .&
\

) VERSION 022 Aoccbato 24-07-2020
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Anexo 5: Opinidn de tres expertos sobre el instrumento de investigacion

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1, Apellidos y nombres del informante (Experto): ARICA CLAVIIO HECTOR ORLANDO

1.2. Grado Académico: MG. EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

1.3. Profesion: LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
1.4. Institucion donde labora: CETURGHPERU

1.5. Cargo que desempefa: DOCENTE

1.6. Denominacion del instrumento: CUESTIONARIO
1.7. Autor del instrumento: VASQUEZ PALOMINO LUIS ALBERTO
1.8. Carrera: ADMINISTRACION

II, VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitem correspondea | Elitem contribuye a Elitem permite
N de ftem alguna dimension de | medir el indicador clasificar a los Observaclones
la variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO SI NO S NO
Dimension 1:
1 X X X
2 X X X
3 X X
Dimension 2:
4 X X X
5 X X X
b X X X
7 X X X
Dimension 3:
8 X X X
9 X X X
10 X X X




items correspondientes al Instrumento 2

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item corresponde a

El item contribuye a

El item permite

N° de ftem alguna dimension de medir el indicador clasificar a los Observaciones
la variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Sl NO Sl I NO Sl I NO
Dimension 1:
1 X X X
2
3
Dimension 2:
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
Dimension 3:
8 X X
9 X
10

Otras observaciones generales: NINGUNA

ARICA CLAVUJO HECTOR ORLANDO

DNI N* 02786302

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Timana Alvarez Marcos

1.2. Grado Académico: Magister en Ciencias Econémicas con mencion en Proyectos de
Inversion

1.3. Profesion: Economista

1.4. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Frontera

1.5. Cargo que desempefia: Docente Nombrado Asociado Tiempo Completo

1.6. Denominacién del instrumento:

1.7. Autor del instrumento: VASQUEZ PALOMINO LUIS ALBERTO

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite
N° de ftem alguna dimension de medir el indicador clasificar a los Observaciones
la variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
Si NO Sl NO SI NO

Dimension 1:

1

2

3 X
Dimension 2:

- X X X

5 X X X

6 X X X

7 X X X
Dimension 3:

8 X X X

9

10

Timana Alvarez Marcos
DNI N° 05643930
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items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite
N° de item alguna dimension de medir el indicador clasificar a los Observaciones
la variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
SI NO S| NO Sl NO
Dimension 1:
1
2 X X
3 X X
Dimension 2:
2 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
Dimension 3:
8 X X X
9
10 X

Otras observaciones generales: NINGUNA

e,

Firma
Timana Alvarez Marcos
DNI N° 05643990

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): RAQUEL SILVA JUAREZ

1.2. Grado Académico: MAGISTER EN GERENCIA EMPRESARIAL
1.3. Profesién: LICENCIADA EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

1.4. Institucién donde labora; UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA
1.5. Cargo que desempefia: DOCENTE UNIVERSITARIO INVESTIGADOR
1.6. Denominacién del instrumento: CUESTIONARIO

1.7. Autor del instrumento: VASQUEZ PALOMINO LUIS ALBERTO
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1

[ Validez de validez de Validez de
‘ ____contenido constructo criterio
El item corresponde a | El item contribuye a El itemn permite
N° de ftem | 2l8una dimensiénde | medir el indicador clasificar a los Observaciones
la variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
st | NO sl [ NO S| | NO
l Dimensién 1: ' 3
1 l I
2 |
f_ 3 X X. |
| Dimensién 2
| ; . i
l
( 5 X X X
T 6 X X X
O [ 8 x ]
" Dimension 3:
1 8 | X X T
| 9
} | . = ¥
[ 10 X [
1 |
" Mg, Baquel Silrs Judres
L. 8 CIECAS ADBSISTRATVAG
CLAD-01899
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items correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de validez de ]
contenido constructo criterio ‘
El item corresponde a | El item contribuye a El itam permite
N° de ftem | *8una dimensknde | medirslindicador | clasificara los Observaciones
la variable planteado sujetos n las
categorfas
establecidas
st NO sl [ NO sl —[ NO
Dimension 1:
1
2
3 X X
Dimensidn 2:
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X I X
Dimensién 3.
8 X |
9
10

Otras observaciones $
'

i CEIDM AOBESTRATIAS
CLAD-01899

Firma

Apeliidos y Nombres del experto
DNI N°02846914

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 6: Figuras

Caracteristicas de la calidad del servicio en la pequefia empresa Hotel La Casona,

Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

10% 10%

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
¥ desacuerdo

De acuerdo
H Totalmente de acuerdo

Figura 1 . El establecimiento cumple lo que ofrec
Fuente: Tabla 1

m En desacuerdo

[ ]
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

[ ]
Totalmente de acuerdo

resolver

Fuente: Tabla
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m Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

- Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo
| |

Totalmente de acuerdo

igura

. Los empleados realizan bien el servicio
Fuente: Tabla 1

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ ]
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

- Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 1
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En desacuerdo
[}

Ni de acuerdo ni en
M desacuerdo

De acuerdo
| |

M Totalmente de acuerdo

Figura 5. Los empleados brindan el servicio sin er rores.

Fuente: Resumen de tablas de Calidad del Servicio

[ ]
Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
m desacuerdo

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

igura 3. Los empleados del establecimiento infor .
F man exactamente el tiempo de

espera del servicio

Fuente: Tabla 1
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m Totalmente en desacuerdo

17%
En desacuerdo
[}

- Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

— De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Figiia T hos empleados proporcionan un servicio

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 8. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudarle.

Fuente: Tabla 1
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m Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

Ni de acuerdo ni en
m desacuerdo

De acuerdo
| |

Totalmente de acuerdo
[ ]

los clientes.

Fuente: Tabla 1

- Totalmente en desacuerdo

- En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 50. EI comportamiento de los empleados infunde confianza en los clientes

Fuente: Tabla 1
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En desacuerdo
[}

Ni de acuerdo ni en
M desacuerdo

De acuerdo
| |

Totalmente de acuerdo
[ ]

1. Se siente seguro con el servicio que rec
Fuente: Tabla 1

M Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

[ ]
Totalmente de acuerdo

igura 16. Los empleados siempre tienen una act.
itud cortés.

Fuente: Tabla 1
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En desacuerdo
[}

Ni de acuerdo ni en
M desacuerdo

De acuerdo
| |

- Totalmente de acuerdo

3. Los empleados siempre responden sus
Fuente: Tabla 1

Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
m desacuerdo

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

igura 14. El establecimiento da atencion individu_,. .
F alizada a los clientes

Fuente: Tabla 1
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En desacuerdo

[}
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

| |
Totalmente de acuerdo

Figura 15. El establecimiento tiene horarios de ate
Fuente: Tabla 1

[ ]
Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
m desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 16. El establecimiento tiene empleados AUy brindan una atencion

personalizada

Fuente: Tabla 1
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En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
M desacuerdo

De acuerdo
| |

M Totalmente de acuerdo

Figura 17. El establecimiento se preocupa de los intereses del cliente

Fuente: Tabla 1

M Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

[ ]
Totalmente de acuerdo

igura 18. Los empleados entienden sus preferenc
ias 0 gustos.

Fuente: Tabla 1
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m Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M De acuerdo

Totalmente de acuerdo
[ ]

igura 19. El establecimiento cuenta con instalaci
Fuente: Tabla 1

Totalmente en desacuerdo

[ ]
En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

" Totalmente de acuerdo

Figura 20. Las instalaciones fisicas del establecim
Fuente: Tabla 1
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m Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

[ ]
Totalmente de acuerdo

‘gura 21. Los empleados del establecimiento tiene o
Fi n una apariencia agradable

Fuente: Tabla 1

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

[}
Totalmente de acuerdo

) 2. Las habitaciones cuentan con todos los _
Figura 2 muebles y equipos adecuados

para el cliente.

Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de la atencidn al cliente en la pequefia empresa Hotel La Casona,

Provincia de Cajabamba, Cajamarca, 2022.

m Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ |

m Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 2

| |
En desacuerdo

[ ]
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
[ ]

Fuente: Tabla 2
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m Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

Ni de acuerdo ni en
m desacuerdo

De acuerdo
[ |

. Totalmente de acuerdo

5. Se brinda la atencion con el debido res
Fuente: Tabla 2

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 26. Se muestra empatia hacia los clientes

Fuente: Tabla 2
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En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
M desacuerdo

De acuerdo
| |

Totalmente de acuerdo
[ ]

7. Se realiza de manera correcta el servici
Fuente: Tabla 2

Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

[ ]
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

| |
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
[ ]

Fuente: Tabla 2
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m Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

Ni de acuerdo ni en
m desacuerdo

De acuerdo
[ |

. Totalmente de acuerdo

9. Los trabajadores tienen el conocimient
Fuente: Tabla 2

B Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

Totalmente de acuerdo
| |

Fuente: Tabla 2
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En desacuerdo
[}

Ni de acuerdo ni en
m desacuerdo

De acuerdo
| |

m Totalmente de acuerdo

Figura 31. Tiene dis
Fuente: Tabla 2

B Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
[ ]

M Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

[ |
Totalmente de acuerdo

igura 32. Tienen disposicion para poder respond )
er las dudas del cliente

Fuente: Tabla 2
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PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA PEQUENA EMPRESA HOTEL LA
CASONA, PROVINCIA DE CAJABAMBA, CAJAMARCA, 2022
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