UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA, HOSPEDAJE “QUINTA PIEDAD”
PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA
LEON CRUZ ASTRID JAMILEX
ORCID: 0000-0002-1211-5417

ASESORA
MGTR. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA
ORCID: 0000-0001-9618-6177

CHIMBOTE, PERU

2023




FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ACTA N° 0013-061-2024 DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS

En la Ciudad de Chimbote Siendo las 20:10 horas del dia 09 de Enero del 2024 y estando lo
dispuesto en el Reglamento de Investigacién (Versién Vigente) ULADECH-CATOLICA en su
Articulo 349, los miembros del Jurado de Investigacion de tesis de la Escuela Profesional de
ADMINISTRACION, conformado por:

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Presidente
ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA Miembro
LLENQUE TUME SANTOS FELIPE Miembro
Mgtr. ESTRADA DIAZ ELIDA ADELIA Asesor

Se reunieron para evaluar la sustentacion del informe de tesis: PROPUESTA DE MEJORA DE
ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA, HOSPEDAJE
“QUINTA PIEDAD” PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023

Presentada Por :
(2111171022) LEON CRUZ ASTRID JAMILEX

Luego de la presentacion del autor(a) y las deliberaciones, el Jurado de Investigacion acordo:
APROBAR por UNANIMIDAD, la tesis, con el calificativo de 13, quedando expedito/a el/la
Bachiller para optar el TITULO PROFESIONAL de Licenciada en Administracion.

Los miembros del Jurado de Investigacion firman a continuacién dando fe de las conclusiones
del acta:

C E{/ | G

ZENOZAIN CORDERO CARMEN ROSA

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL Miembro
Presidente
72»@4@2 / o
LLENQUE TUME SANTOS FELIPE Mgtr. ESTRADA DIAZ ELIDA ADELIA

Miembro Asesor



CONSTANCIA DE EVALUACION DE ORIGINALIDAD

La responsable de la Unidad de Integridad Cientifica, ha monitorizado la evaluacién de la originalidad de
la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD
EN LA MICROEMPRESA, HOSPEDAJE “QUINTA PIEDAD” PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023 Del (de la)
estudiante LEON CRUZ ASTRID JAMILEX, asesorado por ESTRADA DIAZ ELIDA ADELIA se ha revisado
y constatd que la investigacion tiene un indice de similitud de 6% segun el reporte de originalidad del

programa Turnitin.

Por lo tanto, dichas coincidencias detectadas no constituyen plagio y la tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
Cabe resaltar que el turnitin brinda informacion referencial sobre el porcentaje de similitud, mds no es

objeto oficial para determinar copia o plagio, si sucediera toda la responsabilidad recaera en el

estudiante.

Chimbote,04 de Marzo del 2024

(;2:5'
=

Mgtr. Roxana Torres Guzman

RESPONGABLE DE UNIDAD DE IWTECGRIDAD CREMNTIFICA




DEDICATORIA

A mis padres y mi tia Karina, han sido la base de mi
formacion, cada uno de ustedes, ha aportado grandes cosas a
mi vida y me han ayudado a enfrentar la gran tarea de encarar
a la sociedad, muchos de mis logros se los debo a ustedes
entre los que incluye este, me formaron con reglas y algunas
libertades me motivaron constantemente para alcanzar mis
anhelos.

A mis sobrinos, Joseph, Alessia, Dylan y Valentino,
porque siempre estan conmigo en los buenos y malos
momentos, gracias por brindarme dia a dia sus sonrisas

y alegrias.




AGRADECIMIENTO

Al forjador de nuestros caminos, a mi padre celestial el que me
acompafia siempre me levanta de mi continuo tropiezo, al creador
de mis padres y de las personas que mas amo, con mi mas sincero
amor, tu afecto y tu carifio son los detonantes de mi felicidad, de

mi esfuerzo.

Mis padres, gracias por apoyarme y estar siempre conmigo en
los buenos y malos momentos de mi vida, son mi ejemplo a

seguir y mi mayor inspiracion




INDICE GENERAL

(01 72 L (1 | - VRO E TR TURRRRRRRRRR |
JUFBAO. e ettt e e e e et e e e e e e e et e e e e e e e e s I
(D ICTo [[o7=1 (0] ST FERTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT TR TT T TR AV
F AN |- (o [=Tox [ g T o (o SRRSO USRI \Y/
INAICE GBNEIAL. ... e et e e e e e e e e e et e et e e e e et e e et e er e s e e e e e e s e e eeeree e, VI
L iSTA 08 TAAS ...ttt e e n s nnnnnnnnnnnnnnnnnn VIl
LSEA 08 FIQUIAS ...ttt bbbttt bbb IX
[ ST U] 1] 1 T X
A S TGS .ottt e e e e e ettt ee e e e e ——————aaaa e —— Xl
l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 1

I MARCO TEORICO ..ottt ettt e eeeeee ettt ee et et eeeee e e s eeeeneen e, 6
2. L AN RN .. oo ————— 6

2.2 BaSES tOOMICAS . ettt 21

2.3 HIPOLESIS ...ttt sttt nre s 27

II. METODOLOGIA ..o et e e e e e e et e et e e e et ateee et ee et eeere e eseseesreresearenens 28
3.1 Nivel, Tipo y Disefio de INVeStigacion ...........ccccoereiirenniesieneneese e 28

3.2 PODIACION Y MUEBSLIA .....ecveevieie ettt 29

3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion............ccccccovvevveveiieeieeciesiennnnn 31

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de informacion .........ccccceveeveeeeenn, 32

3.5 MEtodo de analiSiS dE A0S .......uueeeeeeeeee et e e e e e 32

3.6 ASPECLOS ELICOS.......vververiceevieeceeeesseiesesesies et seses s esse s st en s s ense s e ensnenas 33

V. RESULTADOS ..ot e e e e e e e 35
V. DISCUSION ...ttt ettt et eses et eses et ee et esesesesesesesesesesesesesesenenes 45
VI. CONCLUSIONES .. ettt e e e e e e 65
VII. RECOMENDACIONES . ... .ottt 67
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....c.o oo oo eeee e ereeeen e 68

VI




ANEXOS ..o 74

Anexo 01. Matriz de CONSISIENCIA.......cverieririirie e 74
Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion..............ccoceeevviceieinenns 75
Anexo 03. Validez del INStrUMENtO ........ccoveeiiriiiieiee e 77
Anexo 04. Confiabilidad del inStrumento...........cccoveiiiinie i 89
Anexo 05. Formato de Consentimiento Informado...........cccoceveveiiiieniiiniininnns 90

Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de
INFOIMACION ...t be e sbe e ras 91

Anexo 07. Evidencias de ejecucion (declaracion jurada, base de datos) ............. 92

Wl




LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas de la credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad”

Provincia de Zarumilla, 2023 ..........oo it 35

Tabla 2. Describir el nivel de orientacion que brinda la microempresa, hospedaje “Quinta
Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023...........coooviiiiiiiiiei e 37

Tabla 3. Describir los elementos de control en la microempresa Hospedaje “Quinta Piedad”
de la Provincia de Zarumilla, 2023..........ooooiiiiiiiicii e 39

Tabla 4. Detallar las caracteristicas de liderazgo en la microempresa Hospedaje “Quinta
Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023 2023 .........ooooiiiiiiiiiiiie e 41

Tabla 5. Propuesta de un plan de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en
la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023 ................... 43

\il




LISTA DE FIGURAS

Figura 1. La credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de
ZArUMIIIA, 2023 ...ttt e e e s et e e s s b bt e e e s s bt e e e e e sbbaeeessrbaneeens 36

Figura 2. Nivel de orientacion que brinda la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” de
la Provincia de Zarumilla, 2023 ..........cc.ooiveiieie i 38

Figura 3. Control en la microempresa Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de
Zarumilla, 2023 ...ttt 40

Figura 4. liderazgo en la microempresa Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de
Zarumilla, 2023 ...ttt 42




RESUMEN

La investigacion planteo como objetivo general: Establecer una propuesta de
mejora de atencidn al cliente para la gestion de calidad en la microempresa, hospedaje
“Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023, el tipo de investigacion fue cuantitativo,
nivel descriptivo-de propuesta, desefio no experimental de corte trasversal, se tomd una
poblacion muestral que estuvo conformada por 30 clientes en la variable atencion al
cliente y 10 trabajadores en la variable gestion de calidad, para recopilar la informacion
se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 10 preguntas
por variable en escala de Likert, en donde se obtuvieron los siguientes resultados: el
50.00% consideran que a veces el personal muestra amabilidad, el 46.67% indicaron que
siempre el hospedaje cumple con lo ofrecido, el 53.33% manifestaron que los trabajadores
responden ante sus inquietudes, el 33.33% indicaron que siempre el personal informa ante
los equipos y caracteristicas, el 53.33% de los trabajadores siempre cuentan con el apoyo
del equipo, el 60.00% de los trabajadores nunca serian capaz de hacer algo que perjudique
al compafiero. Se concluye que el hospedaje “Quinta Piedad” debe brindar capacitacion a
su personal para que mejore la atencion al cliente y asi el huésped o los clientes se sientan
satisfechos por el servicio ofrecido, los trabajadores tienen que tener buena comunicacion

para gque sean un equipo y se ayuden mutuamente, se debe mejorar ambas variables.

Palabras claves: Atencion al cliente, Gestion de calidad, Microempresa




ABSTRACT

The general objective of the research was: Establish a proposal to improve
customer service for quality management in the microenterprise, lodging “Quinta Piedad”
Province of Zarumilla, 2023, the type of research was quantitative, descriptive-proposal
level, design non-experimental cross-sectional, a sample population was taken that was
made up of 30 clients in the customer service variable and 10 workers in the quality
management variable, to collect the information the survey technique was applied and as
an instrument a questionnaire 10 questions per variable on a Likert scale, where the
following results were obtained: 50.00% consider that sometimes the staff shows
kindness, 46.67% indicated that the accommodation always meets what is offered, 53.33%
stated that the workers respond Regarding their concerns, 33.33% indicated that the staff
always reports to the teams and characteristics, 53.33% of the workers always have the
support of the team, 60.00% of the workers would never be able to do something that
harms their colleague. It is concluded that the “Quinta Piedad” lodging must provide
training to its staff to improve customer service so that the guest or clients feel satisfied
with the service offered, the workers must have good communication so that they are a

team and help each other, both variables must be improved.

Key words: Customer service, Quality management, Microenterprise
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION:

Segun Cabello (2019) La MYPE muestra su importancia desde distintos puntos de
vista. Primero que todo, es una de las principales fuentes de empleo, lo que la hace interesante
como una herramienta para promover el empleo, ya que solo requiere una inversion inicial.

Ademas, puede convertirse en un importante respaldo para la gran empresa al
solucionar ciertos problemas de produccion, esto brinda la oportunidad para que aquellas
personas desempleadas y con escasos recursos econémicos puedan crear sus propios puestos
de trabajo, al mismo tiempo que contribuyen a la produccién de la gran empresa, apoyo a las
nuevas empresas se fomenta la creacion de empleo y nuevas ideas, impulsando asi el
desarrollo econémico, formacidn, acceso a financiamiento y regulaciones incentivadoras.

En Ecuador la atencidon al cliente segun expertos en el campo, hay una falta de
investigacion actualizadas, datos obsoletos y una falta de implementacion de protocolos en
la atencidn al cliente. Aunque reconocen que la mayoria de las empresas tienen deficiencias,
sefialan dos razones principales: la falta de una cultura sélida de atencidon al cliente y la
ausencia de ensefianza en las escuelas sobre la importancia de satisfacer al usuario. Ecuador,
sin embargo, se convirtio en el sexto pais con altos niveles de eficiencia en atencién al
publico, de acuerdo a la pagina Diagnostico Institucional del servicio al publico de Ecuador,
segun (Zapata, 2019)

Por otro lado, en México, deben buscar la manera de ayudar al cliente de la mejor
forma posible. Lamentablemente, muchas veces no se cumple con esta expectativa, lo que
genera una mala experiencia para el cliente y una percepcién negativa de la empresa.

Es necesario que los gerentes se enfoquen en mejorar la gestion de calidad y atencién
al cliente, que los encargados del servicio estén capacitados y comprometidos en brindar
soluciones efectivas a las necesidades de los clientes. Si una persona no tiene las habilidades
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0 conocimientos necesarios, la convocatoria debe ser asignada a alguien que si esté calificado
en esa area, México, corresponde al 99.8% del total de todas las empresas en el pais,
representan una cantidad significativa de los ingresos nacionales. Sin embargo, el principal
problema de las Mypes es la falta de una clasificacion adecuada de los empleados, segun
(Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2021)

En Peru solo el 1% de empresas formales cuentan con un sistema de gestién de
calidad, es crucial que se proporcione un régimen especial para casi el 80% de la poblacion
que esta empleada, como sugiere la propuesta legislativa, con el fin de aumentar su presencia
en el territorio peruano. A pesar de ello, hay dos problemas muy frecuentes que obstaculizan
el crecimiento de las Mypes.

En primer lugar, hay un problema en la gestion de calidad, debido a la falta de
capacitacion y desarrollo de personal. También se observa que hay una deficiencia en la
contratacion de personal, ya que los gerentes optan por empleados cuyo coste de contratacion
sea mas bajo de lo normal, lo que a largo plazo puede resultar mas costoso que contratar a
trabajadores mejor calificados. Esta falla se refleja en la falta de atencidn al cliente, la lentitud
en la solucion de problemas y la mala calidad de la conexion. Estos problemas afectan
negativamente la experiencia del usuario y generan una percepcion negativa de la empresa
proveedora de servicios.

El personal no esta debidamente preparado para brindar una atencion personalizada,
lo que resulta en errores constantes en atencion al cliente. Esto genera desconfianza e
insatisfaccion en los usuarios, impidiéndoles sentirse cédmodos al volver a adquirir ese

servicio. El producto o servicio es crucial tener en cuenta la escucha activa para lograr buenos

resultados en el trabajo, segun (Ramirez, 2020)




La empresa brinda un servicio al cliente con el objetivo de establecer una
comunicacion y relacion solida, lo cual garantiza la satisfaccion del cliente y asegura la
rentabilidad y crecimiento de la empresa. Esta atencidon al cliente se enfoca principalmente
en empresas de servicios. En la actualidad, se busca una comunicacion directa y estrecha

entre el cliente y la empresa para satisfacer sus necesidades y lograr su felicidad con el

servicio recibido.

En la microempresa hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, los clientes
y el personal consideran que la propietaria o el lider no estan realizando y brindando una
buena atencion y gestion al cliente por lo cual se plante6 la siguiente pregunta de
investigacion ¢ Cudl es la propuesta de mejora de atencién al cliente para la gestion de calidad
en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023? Para resolver
el problema se plante6 los siguientes problemas especificos ¢Cuales son las caracteristicas
de la credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla,
20237?. ;Cual es el nivel de orientacion que brinda la microempresa, hospedaje “Quinta
Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023?. ;Cuales son los elementos de control en la
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023?. ;Cudles son las
caracteristicas de liderazgo de la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de
Zarumilla, 2023? Y ¢ Cudl es la propuesta de un plan de mejora de atencion al cliente para la
gestion de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla,

20237




La investigacion se califica de manera teorica, la principal aportacion e informacion
relevante de acuerdo a sus variables, atencién al cliente y gestion de calidad nos permite
incrementar el conocimiento, asi mismo nos permite cuestionar e incrementar los resultaos
de las dimensiones que componen atencidn al cliente y gestion de calidad. Por lo tanto, tienen
un justificacion practica, ya que la informacién que contiene permitié tomar acciones para
mejorar la gestién de calidad y la atencién al cliente en el Hospedaje Quinta Piedad, desde
esa perspectiva disefiar estrategias que ayuden a la potenciacion de dichas variables y asi
tanto clientes como trabajadores estén satisfechos. Asi mismo se cuenta con un justificacion
metodoldgica, debido a que se establecié un método descriptivo y cuantitativo se describieron
las variables atencion al cliente y gestion de calidad en base a los resultados por lo tanto
también se planteo soluciones, para recolectar los datos necesarios se utilizd la encuesta tipo
Likert, se recolecto informacién de los clientes y trabajadores del hospedaje Quinta Piedad,
la cual esta validada por expertos, de esta manera, esta investigacion se convertira en un

precedente para futuros investigadores interesados en abordar el tema de "Atencion al cliente

y Gestion de calidad".

En la investigacion se planteo el siguiente objetivo general: Establecer una propuesta
de mejora de atencidn al cliente para la gestion de calidad en la microempresa, hospedaje
“Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023. Y como objetivos especificos, Describir la
credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023.
Detallar el nivel de orientacién que brinda la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” de
la Provincia de Zarumilla, 2023. Detallar los elementos de control en la microempresa

Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023. Describir las caracteristicas




de liderazgo en la microempresa Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla,
2023 y Elabora una propuesta de un plan de mejora de atencion al cliente para la gestion de

calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023.




. MARCO TERORICO

2.1 Antecedentes
Internacional
Se hizo la busqueda, pero al no encontrar informacién de la misma variable se opté por
utilizar de variables similares
Variable 1: Atencion al cliente

Avila (2021) en su tesis de la Universidad de Boyaca, para optar el grado en
Semillero de Investigacion. Titulado Mejoramiento Continuo en Atencion y Servicio al
Cliente para Hoteles de la Ciudad de Duitama, afio 2021, el objetivo de la presente
investigacion es permitir generar mayor confianza en las relaciones comerciales entre turistas
y anfitriones, lo que a su vez garantiza mayor reconocimiento del sector en el departamento
y del mismo modo, un exponencial aumento de ingresos econémicos. Emplea el método
correlacional de la linea de investigacion Gestion estratégica empresarial, disefio no
experimental transversal, para el recojo de informacion se utilizé una poblacion a 4 hoteles,
los cuales van a ser el objeto de estudio de la investigacion, para dichos resultados el 36% de
la poblacidn hace reservas vio WhatsApp y llamadas, el 42.09% tiene en cuenta a la hora de
elegir el hotel ('en donde esta ubicado), el 58.00% de la poblacidn se enteran de la diversidad
de hoteles en la ciudad, el 62.04% los trabajadores siempre dan informacion sobre los
equipos, caracteristicas acerca del hotel y sus instalaciones , 58.00% prefiere hospedarse en
un hotel de la Ciudad de Duitama, el 88.00% nos dicen que el personal casis siempre tiene

apariencia pulcra, hoteles de la ciudad de Duitama y el 86.00% es que la empresa casi siempre

valora las aportaciones de los huéspedes de ciudad de Duitama y se concluye que Uno de los




mayores obstaculos para el crecimiento de todas las organizaciones es el servicio al cliente,
el cual es fundamental para lograr el éxito organizacional, sin importar el sector comercial
en el gue se encuentren. manera podemos reescribir el texto: "De acuerdo a esto" o "Bajo
esta perspectiva" o "Con respecto a esto” o0 "Desde este punto de vista". El servicio al cliente
se convierte en una manera en la cual la empresa busca diferenciarse, logrando asi fidelizar

a sus clientes actuales y atraer a nuevos.

Benavidez (2020) En su tesis de Universidad Catolica del Ecuador, para optar el
grado de Magister en Administracion. Titulado “Andlisis de la calidad del servicio del hotel
perla verde de la ciudad de Esmeraldas, 2020”, el objetivo es llevar a cabo un analisis
exhaustivo sobre la calidad del servicio ofrecido por el equipo de trabajo en el hotel Perla
Verde. En este proceso, se buscara identificar las fortalezas y oportunidades para mejorar,
asi como las debilidades y amenazas que existen en la gestion de calidad. Con base en estos
hallazgos, se propondra un plan de mejora para fortalecer el servicio en dicho hotel. La
metodologia utilizada en esta investigacion se basa en un enfoque cuantitativo y cualitativo,
centrdndose en la interaccion humana. Durante el proceso, se llevo a cabo una investigacion
bibliografica y se revisaron documentos y archivos histéricos. Ademas, se adopté un enfoque
cualitativo que se basé en comprender la realidad de la gestion. El estudio permitié conocer
el entorno en el que se lleva a cabo la practica de control de calidad. Se obtuvo como
resultados el 58.00% casis siempre la gestion administrativa y estratégica del hotel son
eficientes, 63.00% de los encuestados respondieron que las herramientas e instrumentos para
efectuar el trabajo en el hotel afirmo totalmente, 83.00% respondieron que casi siempre el
hospedaje permite al cliente modificar su reserva, un manual de procedimientos en los que

se detalle especificamente las tareas a realizar por cada empleado, el 92.00% expreso que si

AVAWARD |
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estan de acuerdo con la manera de trabajar en el hotel, el 71.00% de los encuestados marco
que a veces hacen ejecucion de procesos de capacitacion para los colaboradores, 92.00%
afirmd que siempre se realizan aplican procesos de motivacion y recompensa para premiar
el esfuerzo de los empleados que rinden mas alla de las expectativas. Se concluye que la
falta de capacitacion al personal del hotel, la ausencia de manuales de procedimientos y la
prestacion de servicios sin valor agregado, han sido evidenciados como problematicas a
través de la aplicacion de la herramienta de medicion de calidad del servicio, Servqual. no
obstante, se han obtenido resultados positivos en las variables analizadas.

Villareal (2021) en su tesis de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
titulado “Incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los consumidores en las
cafeterias del aeropuerto José Joaquin de olmedo de la ciudad de Guayaquil,2021” para
optar el grado de magister en Administracion de Empresas. Tiene como objetivo: Determinar
la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores en las cafeterias
del Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de la ciudad de Guayaquil, Utilizar la investigacion
de campo para desarrollar estrategias para mejorar el servicio al cliente. La metodologia
utilizada, en el estudio se aplica el método deductivo; dado que este conocimiento es
adoptado y aplicado en el sector servicios con base en las teorias presentadas en el
marco tedrico, se obtuvieron los siguientes resultados: el cliente se pudo determinar que
existen ciertos problemas en cuanto a la dimension de elementos tangibles, puesto que el
promedio de la dimension en las percepciones de los usuarios fue de 0.07% En cuanto a la
dimension de seguridad se evidencid que esta obtuvo una percepcion mayor en relacién a las

expectativas de los usuarios con un porcentaje de 0.09% dado por que los empleados




transmiten la confianza necesaria a los usuarios al momento de la atencién y de realizar sus
pagos; ademas de que conocen bien el producto que ofrecen por lo que ayudan a los clientes
con sugerencias positivas, sumado a que manejan de manera correcta los sistemas con los
que se cuentan equipadas las cafeterias. Las percepciones en la dimension de empatia
estuvieron por debajo de las expectativas con un promedio de 0.25% debido a que rara vez
responden las inquietudes los empleados durante la atencion, seguido de la falta de paciencia
al resolver las inquietudes del usuario, el uso inadecuado en su tono de voz el cual no es
agradable y finalizando con 0.27% casi siempre tienen la capacidad de receptar las quejas de
los usuarios. Y se concluyo, la calidad del servicio se refiere a la medida en la que las
caracteristicas cumplen con las exigencias del cliente. En la gestion organizacional actual, la
calidad del servicio se ha vuelto una necesidad ineludible para cualquier empresa, sin
importar su industria o tipo de negocio. Esto se debe a que los clientes estan cada vez mas
informados y, como consecuencia, son mas exigentes en sus expectativas.

Variable 2: Gestion de calidad

Escalante (2020) en su tesis de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
titulada Gestion de calidad en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro hoteles en la provincia de Leoncio prado periodo 2020, tuvo como objetivo:
Definir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad, beneficiando la
competitividad de las MYPES en el sector empresarial, rubro Hoteles en la provincia de
Leoncio prado — Tingo Maria 2020.Como objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de los representantes de las MYPES del sector comercio- rubro Hoteles, como
metodologia tuvo: Disefio de la investigacion, se utilizd el disefio no experimental,

transversal, descriptivo, cuantitativo; utilizo la técnica de la encuesta y la observacion, el




instrumento empleado fue el cuestionario de 17 preguntas. En el plan de analisis utilizo;
software estadistico para el ordenamiento de datos y cruce de variables (SPSS version 19);
esta investigacion tuvo como principios; la veracidad éticos respeto a las personas, la
confiabilidad, confidencialidad. Obtuvo el siguiente resultado: El 62.50% de los de los
trabajadores respondieron que la empresa rara vez es flexible con ellos. El 62.50% de los
representantes son del género femenino. EI 75.00% de los representantes tienen estudios
universitarios. El 50.0% de las MYPES tienen una permanencia de 2 a 10 afios en el rubro.
El 100% de las MYPES tienen como objetivo generar ganancias. EI 100% de los trabajadores
dicen que nunca hardn nada para dafar el trabajo de otro trabajadore. EI 100% de los
representantes afirman que sus trabajadores son eficientes al brindar el servicio. EI 50.00%
casi siempre el hospedaje prioriza la opinion de los clientes. Concluyé que la mayoria de los
representantes legales de las MYPES encuestados: el 62.50% tienen el promedio de 36 a 50
afios de edad, el 62.50% son del sexo masculino, el 75.00% tienen grado de instruccion
superior universitario. Asi mismo las principales caracteristicas de las MYPES del &mbito de
estudio son: el 50.00% tiene trabajando en el rubro ya més de dos afios, el 100% afirma que
su empresa es formal, el 37.00% tienen de 1 a 3 trabajadores permanentes, los empresarios
encuestados manifestaron que respecto a la competitividad de las MYPES tienen las
siguientes caracteristicas: el 100% manifestd que la competitividad es buena para el buen
desempefio de las MYPES.

Sanchez (2020) en su tesis de la Universidad Rafael Landivar, titulada Evaluacion de
la calidad de servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa,
2020. Tesis de grado, tuvo como objetivo: Evaluar la calidad del servicio al cliente en el

restaurante Pizza Burger Diner de Gualan. La metodologia es de tipo descriptivo, de disefio
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no experimental, transversal, la poblacion muestra estuvo conformada por 70 clientes y se
confecciono un cuestionario con 3 preguntas cerradas para los clientes, y se medi6 la calidad
del servicio con puntuaciones a los 5 indicadores, obteniendo los siguientes resultados: El
56% de los clientes dijo que los trabajadores a veces muestran amabilidad. El 42% de clientes
que visitan el restaurante. EI 42% de los clientes encuestados respondieron que los
trabajadores siempre informan sobe las caracteristicas del hotel. Elementos tangibles: con
4.5% Fiabilidad: con 4.53% Capacidad de respuesta: con 4.60% Confiabilidad: con 5.66%
Empatia: con 4.57% Conclusion: La evaluacion 360° revel6 que los colaboradores entienden
las expectativas de los clientes gracias a su continua relacion directa con ellos. Los directivos
no, mientras que la discrepancia mencionada revela que los directivos, al no entender las
expectativas de los clientes, carecen de conocimiento sobre lo que estos valoran en un
servicio y, por lo tanto, se les dificulta tomar acciones efectivas que satisfagan sus
necesidades y expectativas.

Burgos (2020) en su tesis de la Universidad libre de Colombia, titulada Desarrollo
del sistema de gestion de calidad en el restaurante — bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los
lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS- USNA 008,
2020, plante6 como objetivo: Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el
restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Maria, Magdalena) bajo los lineamientos de
la norma ISO 1S09001:2015 y la norma técnica colombiana NTS- USNA 0.08% que
estandarice sus procesos y valores el riesgo del sistema. La metodologia utilizada fue de tipo
mixta, porque se recolectaron, analizaron, reportaron e interpretaron los datos cuantitativos
y cualitativos. Para la recopilacion de los datos se utilizé una poblacion de 4500 cliente donde

el tamano de la muestra a considerar se calcula sobre el 13.00 % es decir 367 clientes, a




quienes se les aplico un cuestionario compuesto por 8 preguntas mediante la técnica de la
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 94.00 % califica el restaurante como un
lugar muy bueno o excelente en cuanto a la experiencia culinaria y le servicio en su totalidad,
el 40.00 % estaria dispuesto a recomendar y regresar al establecimiento, mientras que entre
las quejas presentadas por los clientes el 38.32 % sefiala que tienen una adecuada atencién y
servicio que brinda el restaurante, el 81.00 % rara vez los trabajadores son flexibles, el 14.00
% respondieron que los trabajadores rara vez responden ante las inquietudes que hacen los
huéspedes, el 13.00 % en relacion al ambiente del local, el 71.00% con relacionado que la
empresa casi siempre ayuda con la modificacion de las reservas y el 39.21 % dice que el
hospedaje casi siempre cumple con lo ofrecido. Se concluye que, La organizacién tiene
graves deficiencias en la planificacion del sistema de gestion de calidad debido a su reciente
implementacion y la falta de conocimiento tanto de directivos como de empleados. Ademas,
ha habido poco progreso en la evaluacion del desempefio y liderazgo, ya que no se han
identificado métodos especificos de evaluacion ni los medios para obtenerlos. Como
resultado, se ha observado una falta de control y medicion, lo cual ha llevado a la
insatisfaccion de los clientes en procesos especificos como la gestion del servicio al ingreso

y en momentos criticos.
Nacional

Variable 1: Atencion al cliente
Ramos (2020) en su tesis de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, para
optar el grado de licenciada en Administracion la presente investigacion titulada “Propuesta

de mejora en la atencion del cliente para la gestion de calidad en la Micro Y Pequefias
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Empresas Del Sector Servicio — Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits Y Hotel en la Victoria,
Lima, 2020” la Investigacion tiene como objetivo determinar la Propuesta de mejora de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa del sector
servicio, rubro hoteles — Montecarlo Suites y Hotel en la Victoria, Lima, 2020. La
metodologia utilizada en la investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, con
un disefio transversal — no experimental, la técnica que se utilizo fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Los resultados de dicha investigacion evidencian que el
80.00% de los clientes califica regular las instalaciones del establecimiento, el 86.00% de los
trabajadores califica que casi siempre el servicio es eficiente que ellos ofrecen al huésped, el
75.00% de los clientes califica casis siempre dan una buena atencion dentro del hospedaje,
el 100.00% de los clientes califica muy bueno el trato que se brinda dentro del
establecimiento, el 67.00% de los trabajadores califica que siempre empresa da soluciones
de manera eficaz al cliente, el 67.00% de los trabajadores califica que nunca haran nada mala
para su beneficencia. En conclusion, se redact6 una propuesta de mejora con el objetivo de
brindar una mejor atencion al cliente. Se buscaron soluciones para solucionar los problemas
identificados, utilizando un lenguaje apropiado y I6gico. Ademas, se busca mejorar la gestion
de calidad en beneficio del desarrollo y crecimiento futuro.

Campos (2020) en su tesis de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, para
optar el grado de licenciada en Administracion. Titulado “Gestion Bajo el Enfoque de
Atencidén al Cliente en las Mypes del Sector Servicios, Hoteles, Distrito de lquitos, Afio
2020, el objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion bajo el enfoque
de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, hoteles, distrito de Iquitos, afio 2020.

Las caracteristicas de la metodologia fueron denominadas cuantitativa, de nivel descriptivo,
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no experimental, transversal, descriptiva y correlacional. Con un cuestionario compuesto por
21 preguntas se entrevistd a los propietarios de los hoteles seleccionados mediante la técnica
de la encuesta. Como resultados se obtuvo que son dirigidos por gerentes que en su mayoria
estan en el rango de edad “31 a 40 afos” (66.70%) y nivel de instruccion “universitario”
(70,80%). Respecto a la gestion: el 87,5% de los hoteles se gestionan bajo la filosofia de la
mejora continua; el 70,80% respondieron que casi siempre los trabajadores muestran
credibilidad al momento de ofrecer el servicio; el 91,70% tiene estandarizado los procesos
clave de los hoteles. Respecto a atencién del cliente: las mypes del sector servicios, hoteles,
refieren que cuentan con la infraestructura adecuada (87,5%) para brindar el servicio que
ofrecen a sus clientes y tienen protocolos de atencion difundidos entre su personal y siempre
existe una supervision de sus servicios antes de ser ofrecidos. Los gerentes reconocen como
primera ventaja de cumplir con la promesa de servicio a la “rentabilidad” (62,50%);
“imagen” (16,70%); “posicionamiento” (12,5%) y “nuevos clientes” (8,30%). Finalmente se
concluye que, Tras realizar una evaluacion continua del nivel de satisfaccion del cliente, se
llegd a la conclusion de que las micro y pequefias empresas del sector servicios,
especificamente los hoteles en el distrito de Iquitos, tienen una gestion centrada en ofrecer
calidad y servicio al cliente de manera constante.

Velazquez (2020) en su tesis de la Universidad Privada de Tacna, para optar el titulo
profesional de Ingeniera Comercial. Titulado “La Gestion de Servicio al Cliente y el Nivel
de Rentabilidad del Sector Hotelero del Distrito de Tacna Ario 2020 la presente tesis tiene
como objetivo determinar la correlacion que existe entre la Gestion del servicio al cliente y
el nivel de rentabilidad del Sector Hotelero en el Distrito de Tacna, el tipo de investigacion

que presenta el proyecto es de investigacion pura, descriptiva porque esta orientada a conocer
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la situacidn sobre gestién de servicio al cliente y la parte econdmica (rentabilidad) de las
empresas del Sector Hotelero, a fin de mejorar la gestion de servicio al cliente y por
consiguiente mejorar la rentabilidad del Sector Hotelero, como instrumentos de recoleccién
de datos se aplicd la encuesta, previamente validada, obteniendo como resultados 67.00%
nos respondieron que el personal del hospedaje casi siempre muestra una apariencia pulcra,
el 41.00% de los trabajadores respondieron que el hospedaje casi siempre toma en cuenta las
opiniones del huésped, el 40.60% de los clientes encuestados respondieron que casi siempre
el hospedaje muestra confiabilidad del hospeaje, el 51.00% de los clientes que a veces
atienden con amabilidad los trabajadores, el 34.9% estdn de acuerdo con la demora de
servicio, 36.00% respondieron que siempre el duefio los incentiva 0 motiva a ser mejor en
sus labores y se concluy6, que se ha comprobado que hay una conexion entre la Gestion de
Servicio al cliente y el nivel de Rentabilidad. Mediante la prueba de Spearman, se pudo
determinar que esta conexion es significativa y positiva. Esto se debe a diferentes factores
relacionados con los turistas que utilizan servicios de hospedaje, como su percepcion de la
Gestion de Servicio y la calidad proporcionada por los establecimientos de hospedaje.
Ademas, es importante destacar que, en la actualidad, los turistas no solo buscan un lugar
para descansar y pasar la noche, sino que también buscan una experiencia de viaje completa.
El alojamiento se valora segln su infraestructura y equipamiento, asi como por el servicio
brindado a través de la atencién cordial y amable de los empleados, quienes estan atentos a
las necesidades de los huéspedes (ofreciendo atencion personalizada).

Variable 2: Gestion de calidad

Hutia (2019) en su tesis de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, para

optar el grado de licenciada en Administracion. Titulado “Gestion De Calidad Y Eficacia En




Los Procesos Administrativos de las Mypes Del Sector Servicio, Rubro Hospedaje-Juanjui,
San Martin, 2019 el presente informe de tesis ha tenido por objetivo determinar la relacion
entre la Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos Administrativos en las mypes del
Sector Servicio, Rubro hospedaje, de la ciudad de Juanjui, San Martin, 2019, afio 2019. La
metodologia de investigacidn se caracteriz6 por cuantitativa; nivel descriptivo y de disefio no
experimental, transversal, para realizar la investigacion se utilizé la técnica de encuesta y un
cuestionario estructurado, obteniendo como resultados el 50.00% es la edad del
microempresario de 41 a 50 afos de edad, 75.00% son de sexo masculino, el 50.00% de
encuestados respondieron, casi siempre hay una comunicacion buena entre todos los del
hospedaje, el 100% Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua, el 100%
sobre La gestion tiene enfoque en el cliente, 75.00% el lider tiene una excelente habilidad de
comunicacion, el 75.00% el hospedaje casis siempre cumple con las necesidades de compra
de los clientes, 75.00% se da el proceso de organizacion en la empresa y se concluye: Luego
de llevar a cabo pruebas estadisticas, se ha determinado que existe una correlacion entre la
gestion de calidad y los procesos administrativos. Se ha demostrado que los procesos son
eficaces y, por lo tanto, la gestion es satisfactoria debido a la habilidad de mantener un
desempefio constante y de alta calidad para los clientes, gracias a una planificacion y
liderazgo que es controlada del proceso.

Rodriguez (2020) en su tesis de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
para optar el grado de licenciada en Administracion, la presente investigacion titulada
“Gestion de Calidad y Competitividad de las Mype, Rubro Hoteles de la Av. Victor Radl
Haya de la Torre, Paita Aiio 2020 tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la

gestion de calidad y competitividad de las MYPE, rubro Hoteles la investigacion fue




cuantitativa, nivel descriptiva, con disefio no experimental de corte transverso, se utilizo la
técnica de encuesta y cuestionario como instrumento, se obtuvo como resultados que el 100%
de los propietarios si disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad, también se obtuvo
que el 100% de los propietarios considera que su servicio es mejor que la competencia, el
67.00% dice que el personal del hotel casi siempre esta atento a deseos y necesidades, el
100% de los encuestados establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo
requerido, como conclusion que la MYPE se basa en una gestion de calidad efectiva para
satisfacer las necesidades del cliente. También da importancia al manejo adecuado de la
competitividad para destacar en un mercado cada vez mas competitivo. Muchos propietarios
aplican correctamente los sistemas de gestion de calidad y planifican adecuadamente sus
funciones y responsabilidades. Esto les permite desarrollar procesos y procedimientos para
alcanzar los objetivos establecidos.

Rodriguez (2020) en su tesis de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
para optar el grado de licenciado en Administracion. Titulado “La Gestion de Calidad en
Atencion al Cliente y Plan de Mejora en las Micro Y Pequefias Empresas del Sector Servicio
- Rubro Hoteles, Miraflores Alto Distrito Chimbote, Afio 2020” tuvo como objetivo:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencién al cliente y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles en
Miraflores Alto, Chimbote afio 2020. La metodologia fue de disefio no experimental —
transversal — descriptivo- de propuesta. Para el recojo de informacidn se utilizé una poblacién
muestral de 12 representantes de las microempresas a quienes se aplicd un cuestionario de
20 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El

58,03% tienen en el cargo. El 66,07 % tienen en el rubro de 7 afios mas. El 66,07 % cuentan
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con 1 a 5 trabajadores. EI 50,00 % si conoce el término de lider tiene que tener una buena
comunicacion. El 50,00% no utiliza ninguna técnica. El 41,06 % utiliza la evaluacion. El
91,07 % si conoce el término gestion de calidad. EI 91,07 % casis siempre se ayudan con las
labores del hospedaje. EI 100,00 % si cree que es importante la atencion al cliente. Se
concluye, segun se ha observado, los representantes ofrecen un servicio amable al cliente, sin
embargo, lo hacen basandose en la experiencia y no emplean herramientas de gestion de
calidad en el servicio. En consecuencia, resulta imperativo que los lideres adquieran las
habilidades y recursos necesarios para comprender las demandas de sus clientes y asi
impulsar el crecimiento de la empresa.
Regional / Local
Variable 1y 2: Atencion al cliente y Gestion de calidad

Garcia (2019) en su tesis de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, para
optar el grado de licenciada en Administracion. Titulado “Caracteristicas de la
competitividad y atencion al cliente de las mype del sector servicio, rubro hoteles del casco
urbano del distrito de Sullana, 2019, tuvo como objetivo: Describir las Caracteristicas de
la Competitividad y Atencidn al cliente de las mype del sector servicio Rubro Hoteles, del
Casco Urbano del Distrito De Sullana, 2019. El tipo de investigacion fue no experimental-
transversal-descriptivo- cuantitativo. La poblacion para el estudio, la variable de
competitividad esta conformada por los clientes, es considerada como una variable infinita.,
para la variable de atencion al cliente la poblacion sera infinita, (clientes) a quienes se les
aplicé un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Obteniendo como resultados

sobre Atencion al cliente: 83% si conoce las ofertas que la empresa realiza; el 67.00% si se

preocupa por el servicio que brinda al cliente; el 59.00% de encuestados dicen que a veces




brindan la informacion necesaria que necesita el huésped el 82.00 % cree que realiza cambios
innovadores; el 74.00% casi siempre estan para ayudarme en las tareas del hospedaje; el 67%
respondieron que casi siempre muestra credibilidad al momento de atencién al cliente; el
69.00% si utiliza las redes sociales; el 64.00 % cree que el servicio que brinda es profesional,
el 64.00 % menciona que casi siempre brinda un servicio confiable, en conclusion, esta
familiarizado con las promociones que la empresa ofrece en comparacién con las de la

competencia y si se preocupa por brindarle el servicio que usted necesita como cliente.
Romero (2019) en su tesis de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, para
optar el grado de licenciada en Administracion la presente investigacion titulada
“Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al cliente de las Mypes, sector servicio
rubro hoteles, distrito Zorritos, 2019; tuvo como objetivo Determinar la gestion de calidad y
atencion al cliente de las MYPES, la investigacion fue tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
con disefio no experimental de corte transversal. Teniendo como instrumento la encuesta;
para llevarla a cabo se escogi6 en forma dirigida una muestra de 7 propietarios de las mypes
y clientes, a quienes se les aplicé un cuestionario 162 de Preguntas. Obteniendo como
resultados de dichas dimensiones sobre gestion de calidad fue dirigida a los gerentes, el 100%
Contexto de la Organizacion del hotel NESSUS HOTELES PERU S.A, el 100% Dimension
Liderazgo del hotel NESSUS HOTELES PERU S.A, el 90.00% Dimensién Planificacion del
hotel COSTA BEACH EIRL, en la variable atencién al cliente que fue dirigida a los clientes,
44.00% es por el tiempo de espera por el servicio, el 44.00% el hospedaje casi siempre
cumple con lo ofrecido segun las redes sociales, el 34.32% dice que el hospedaje o los
trabajadores a veces cumple con la informacion que el huésped consulta y se concluyo de
que el resultado de la encuesta de gestion de calidad revel6 una falta de interés por parte de

\/\/\/
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los duefios en la dimension de planificacion. Por tanto, es crucial que la planificacion se
convierta en una prioridad para ellos. En relacidn al tiempo de espera y de necesidades de
compra, la mayoria de los clientes afirmaron que la atencion al cliente en los hoteles no es ni
rapida ni lenta. También sefialaron que, en cuanto al tiempo de espera, las respuestas de los
representantes de atencion al cliente estdn dentro del promedio, aunque resultan poco
comprensibles.

Soto (2020) en su tesis de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, para
optar el grado de licenciada en Administracién la presente investigacion titulada “La
formalizacion y su influencia en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas
rubro hotelero de la ciudad de Tingo Maria — 2020.” Tiene como objetivo determinar la
formalizacion y su influencia en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas. La
investigacion fue No experimental-descriptiva; para llevar a cabo se escogidé una muestra
poblacional de 24 micro y pequefias empresas que brinda el servicio de hoteleria. Los
resultados se obtuvieron por medio de una encuesta, compuesto por 14 preguntas con
respuestas cerradas, obteniendo los siguientes resultados: el 42.00% estan constituidas como
Sociedad de responsabilidad limitada, el 58.00% pagan sus impuestos bajo el régimen
tributario RER, en un 83% bajo el régimen laboral especial MYPE, el 83.00% de los
trabajadores encuestados mencionan que casi siempre tienen comunicacion, el 87.00% de los
encuestados si considera que la formalizacion le permiti6 atender nuevos clientes, el 92.00%
de los encuestados refieren que si le han abierto las puertas al crédito bancario debido a la
formalizacion. Estos resultados manifiestan que la formalizacién posee un golpe positivo
sobre la calidad de los servicios, y asimismo hay una seccion minoritaria en el cual percibe

que la formalizacion no tiene resultado positivo relacionado a la calidad de los productos. En
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la pregunta: ¢ Considera usted que trabajar con productos financieros ha mejorado la gestion
de la calidad de su negocio? Respondieron: que el 79% de los empresarios, si consideran que
trabajar con productos financieros mejoro la gestion de calidad de los hoteles, por tanto,
segun los resultados podemos manifestar, gracias al crédito bancario, mejoro la calidad de
los hoteles y se concluye que la formalizacion de las micro y pequefias empresas en el rubro
hotelero de la ciudad de Tingo Maria tiene un efecto positivo en el desarrollo de la gestion
de calidad de estas empresas. En cuanto a la satisfaccion que ha generado la formalizacion a
los empresarios, el 79% de ellos ha manifestado su agrado. Ademas, la mayoria de los
empresarios recomendarian a otros empresarios que se formalicen para lograr un desarrollo

integral de sus empresas.

2.2 Bases teoricas:
Variable 1: Atencién al cliente

Silva (2020), el proposito de atencidn al cliente es ofrecer orientacion a través de la

comunicacion con el fin de comprender e interpretar las necesidades de los clientes y lograr

satisfacer al cliente, ademas de fidelizarlos.

El objetivo principal de un departamento de servicio al cliente es garantizar la
disponibilidad y proporcionar atencidon a los clientes y huéspedes antes, durante y después de

su estancia en un establecimiento.

El departamento se encarga de proporcionar a los clientes una experiencia positiva,

ya sea a traves de informacion, recomendaciones o garantizando su comodidad y seguridad.
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Al hacerlo, podran relacionar un negocio con un servicio al cliente excepcional y convertirse

en clientes fieles, segun (ESDAI, 2022)

Dimension 1: Credibilidad

La honestidad deberia ser siempre la base de la credibilidad, ya que es imposible
construir relaciones duraderas basadas en la mentira y la falsedad. La influencia que alguien
pueda tener en su entorno no importa si se descubre que no ha sido honesto, ya que su
estructura seguramente colapsara. Las grandes empresas a menudo manipulan la verdad para
sobrevivir y tratan de complacer a los consumidores solo cuando les conviene. Estamos en
una era de constante cambio y alta exigencia del publico hacia los mercados, el acceso a gran
cantidad de informacion ha convertido a los compradores en exigentes expertos que siempre

quieren mas de lo que obtienen, segun (Porto, 2022).

Indicador 1: Amabilidad

La cortesia es clave en los entornos corporativos. Facilita un ambiente tranquilo y
agradable dentro de la organizacion, tanto para sus miembros como para quienes la visitan.
Es una cualidad humana que, en el ambito personal abre muchas oportunidades, las personas
amables son populares entre la gente es por ello que la amabilidad es una cualidad natural
que atrae a las personas, aquellas que son amables tienden a tener interacciones mas positivas

con su entorno y con los demas.

Indicador 2: Confianza

La confianza en la organizacién tiene multiples dimensiones, en cuanto al equipo, es
facil de imaginar la confianza. Tienes fe en que tu empleado cumplira con esta tarea antes de

la fecha limite. No obstante, la confianza es un concepto mas complejo que probablemente




resulte mas complicado de definir, aungue la confianza entre individuos, equipos o lideres es
fundamental, los efectos conjuntos de esa confianza son adn mas importantes. Con
frecuencia, se relaciona la confianza con las acciones y los resultados concretos, y las

empresas no pueden lograr un rendimiento excepcional sin establecer una base de confianza.

Dimension 2: Nivel de orientacion

Es el grado de satisfaccion sobre la orientacion dada por la empresa a los huéspedes,
es tener un interés genuino por conocer las opiniones para asi determinar si el producto o

servicio cumple con la mision, segun (Porto, 2022).

Indicador 1: Solucién de problemas

Es importante aplicar un proceso de resolucion de problemas para que asi nos lleve

encontrar la mejor solucion ante cualquier obstaculo o duda del cliente.

Indicador 2: Cumplimiento de necesidades

Es aquello que motiva al cliente a comprar un producto o servicio, aqui la necesidad
puede ser conocida o desconocida asi permitiendo brindar experiencias positivas, lo que a su

vez genera mayor lealtad con el servicio.

Variable 2: Gestion de calidad

Palma (2018) Como un enfoque gerencial innovador, esta nueva perspectiva permite
que las organizaciones se conviertan en lideres destacados en el ambito de la gestion del

conocimiento. Se fundamenta sobre todo en el recurso mas valioso: el talento humano y sus
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conocimientos. La auténtica destreza de una empresa no se encuentra en la cantidad de

informacion que posea, sino en su habilidad para aprovecharla adecuadamente.

Dimensién 1: Control

La funcion de control es crucial en la vida de una organizacion, ya que permite
identificar las diferencias entre lo planeado y lo ejecutado, y tomar las medidas necesarias
para alcanzar los objetivos establecidos. Es imprescindible que las organizaciones cuenten
con un control para asegurar su operatividad y productividad adecuadas. Lograr esto les
facilitard aumentar sus ganancias, disminuir sus gastos y brindar un producto o servicio
superior a sus clientes. Al implantar un sistema de control, es necesario que el personal clave
comprenda y esté de acuerdo con su implementacion, que se establezca en conformidad con
los objetivos y que se evalle su eficacia para eliminar, simplificar o combinar lo que sea

necesario para mejorarlo, seguin (Alvarez, 2020)

Indicador 1: Eficiencia

La eficiencia es la habilidad de una compafiia para lograr sus objetivos de manera
efectiva, utilizando al maximo sus recursos y reduciendo al minimo sus gastos. Es decir, se
refiere a la habilidad de una empresa para utilizar de manera eficiente sus recursos, tales
como el tiempo, el dinero y el personal, con el fin de generar productos y servicios de gran

calidad, al menor costo y en el menor tiempo.
Indicador 2: Flexibilidad

Todos comprendemos que, en términos generales, algo se considera flexible cuando

tiene la capacidad de cambiar o adaptarse a factores externos. Trasladando esta idea al

A VAV N
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contexto de las empresas, la flexibilidad se refiere a la capacidad de una organizacién para
responder de manera efectiva a un entorno competitivo en constante cambio, al mismo

tiempo que mantiene 0 mejora su posicion en el mercado.

Dimension 2: Liderazgo

La forma en que se gestiona un equipo 0 una empresa tiene un impacto directo en
sus resultados. Cuando el liderazgo es solido, los empleados tienen claridad sobre la direccién
a seguir. Sin embargo, si esto no sucede, es probable que el equipo de trabajo ignore sus
metas y termine en fracaso. No obstante, el liderazgo efectivo representa aun mas, ya que
impulsa y transmite la motivacion requerida para trabajar en equipo. No se trata solo de dar
ordenes para alcanzar un objetivo, sino de fomentar el interés en la consecucion de metas
compartidas. Para que tu empresa tenga éxito, es crucial que domines las habilidades de
liderazgo y sepas identificar a las personas adecuadas para liderar. Contar con lideres
competentes es fundamental para el desarrollo y el progreso de la empresa, segun (Clavijo,

2021)

Indicador 1: Empatia

Las personas empaticas tienen una predisposicion natural para algunas de las
competencias méas buscadas en el &mbito laboral, como el liderazgo, el trabajo en equipo, la
atencion al cliente, las habilidades de negociacidn, entre otras. Por consiguiente, la capacidad
para canalizar la empatia en el trabajo agregara valor a cualquier perfil laboral. La empatia
en el trabajo es esencial y debe promover como una habilidad clave en el lugar de trabajo,

cada empleado se aseguraria de proteger sus propios intereses, asi como los de sus

compafieros y por lo tanto los de la empresa.




Indicador 2: Motivacion laboral

La motivacion laboral se refiere a la habilidad de una empresa para mantener
comprometidos a sus empleados y lograr que alcancen el méximo rendimiento,
contribuyendo al logro de los objetivos empresariales establecidos por la organizacion. La
motivacion en el trabajo es crucial para mejorar la productividad de la empresa y el
desempefio del equipo en sus diversas tareas, ademas de promover la satisfaccion laboral y
fomentar la identificacion con los valores corporativos, es la manera ideal para que los

empleados se sientan valorados en la empresa y den lo mejor de si.

Marco conceptual

Atencion al cliente: La atencion al cliente se considera como la manera de atraer a
personas 0 empresas para que consuman los productos o servicios que los proveedores

ofrecen. Como resultado, son los clientes quienes valoran la calidad del servicio que reciben,

segun (Salazar, 2020)

Gestion de calidad: Los procesos sistematicos son una serie de pasos que cualquier
organizacion puede utilizar para planificar, llevar a cabo y supervisar sus actividades. La
gestion de calidad asegura una estabilidad y consistencia en el rendimiento, cumpliendo asi
con las exigencias de los clientes. Sin embargo, cabe destacar que esta gestion varia de
acuerdo al sector de negocio, donde se establecen estandares propios como modelos de

referencia para evaluar el nivel de desempefio de la organizacion, segun (Palma, 2018)

Confianza al cliente: La confianza del consumidor en un producto o servicio de una

marca implica la creencia de que la marca cumplird sus promesas y no actuara de manera
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perjudicial e intencionalmente hacia los consumidores. La confianza del cliente, al igual que
cualquier otra, no se otorga ni puede ser falsa. Se adquiere con el tiempo a través de cada
punto de contacto que una empresa tiene con sus clientes, ya sea grande o pequefia. Cada
interaccion representa una oportunidad para construir una solida relacién basada en la
confianza. Sin embargo, esa confianza puede ser dafiada y reconstruirla es mucho mas dificil

que construirla desde cero, segun (Rodriguez, 2021)

2.3 Hipotesis

En el estudio titulado: Propuesta de mejora de atencién al cliente para la gestion de
calidad en la microempresa, Hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023. Por
ser una Investigacion Descriptiva no se planted una hip6tesis ya que en los estudios donde se

va a describir ciertos conceptos o variables no se puede establecer hipdtesis, en este estudio

no se aplica hipotesis, segun (Fidias, 2018)




I1l.  METODOLOGIA
3.1 Nivel, tipo y disefio de la investigacion

Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion sera descriptivo de propuesta, segun Ruiz (2020), EI nivel
descriptivo se estudia con el objetivo de abordar un tema no estudiado o un problema de
investigacion sobre el que existen muchas dudas o que no ha sido discutido antes. En este
sentido fue de nivel descriptivo de propuesta, porque se describieron las caracteristicas de la
variable atencion al cliente y gestion de calidad en la microempresa hospedaje “Quinta

Piedad”

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion seré cuantitativo, segun Bogdan (2020). El tipo cuantitativo
es secuencial y probatorio. Comienza con una idea acotada, de la cual se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se realiza una revision de la literatura y se construye un marco o
una perspectiva teorica. Es decir, el estudio fue cuantitativo porque se utilizaron instrumentos
de evaluacion y medicion.

De propuesta

Segln Ramos (2019). Las investigaciones de propuestas procuran detallar las
cualidades, particularidades, perfiles de personas y sociedades, o cualquier otro fenémeno
que se sujeta a analizar con la finalidad de establecer su comportamiento. La investigacion
fue de propuesta por el motivo que se realiz6 un plan de mejora a los resultados que se

obtuvieron de la investigacion.
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Disefio de Investigacion

Segun Hernandez (2018) El disefio de investigacion sera no experimental porque no
se va a experimentar con personas solo es observar para luego analizar y de corte transversal
porque los datos son obtenidos en un tiempo determinado. Es decir, fue no experimental
porque se utilizé sin manipular deliberadamente las variables atencion al cliente y gestion de
calidad, solo se observaron los acontecimientos como se prestaron en su contexto.
3.2 Poblacion y muestra

De acuerdo con Ruiz (2020) indica que la poblacion se refiere al conjunto de personas
u objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion.

Poblacion

P1: La poblacion de la variable Atencion al Cliente se considera por los clientes
frecuentes, que estuvo conformada por (30) clientes del hospedaje “Quinta Piedad”

P2: La poblacion para la variable Gestion de Calidad se considera que estuvo

conformada por los (10) trabajadores del hospedaje “Quinta Piedad”
Muestra:

La muestra es una porcién representativa de la poblacién, que llevara a cabo la
investigacion dentro del cual deben poseer caracteristicas en totalidad de la poblacion, segun

(Tamayo, 2018)

Muestra: En la investigacion se trabajo con la variable Atencion al cliente, estuvo
conformada por 30 clientes y para la variable Gestion de Calidad se conformé con 10

trabajadores, de la microempresa hospedaje “Quinta Piedad”.
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Muestreo:

Censal, la muestra es toda la poblacion son consideradas como muestra, este tipo y
método se utiliza cuando es necesario saber las opiniones de la poblacion, se percibe censal

por ser simultaneamente poblacion, universo y muestra., segun (Tamayo, 2020)
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3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion

Variables Definicion Operativa Dimensiones Indicadores Escala De Categorias o
Medicion Valorizacion
Variable 1 | Segun Ariza (2020) La importancia de la e Amabilidad
Atencion al | atencion al cliente radica en su efectividad Credibilidad Nunca=1
cliente para evaluar la credibilidad de una marca e Confianza Rara vez=2
0 servicio. Ademas, es un aspecto clave )
o — Likert A veces=3
que distingue a una empresa de sus e Solucion de
. . : . Casi siempre=4
competidores cuando busca destacarse. Nivel de orientacién problemas P
e Cumplimiento Siempre=5
de
necesidades
Segun Parejo (2020) En la actualidad, la e Eficiencia
Variable 2 | gestion de calidad se ha convertido en una Control
Gestion de estrateg-lzfl | crucial para aumentar la « Flexibilidad Likert Nunca=1
calidad competitividad de las empresas. Esta
_ o Rara vez=2
estrategia nos permite ver la organizacion
. P A veces=3
cOmo un conjunto de  procesos  Empatia
interconectados, en los cuales el objetivo Liderazgo Casi siempre=4

principal es lograr la satisfaccion del

cliente, entre otras metas.

e Motivacién
laboral

Siempre=5




3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

La técnica que se utilizé para recolectar la informacion fue la encuesta, es el método
utilizado para la realizacion de dicha investigacion, es el procedimiento utilizado para realizar
la encuesta con ello obtendremos los datos del estudio, la misma que esta conformada por
los clientes cuyas opiniones le interesan al investigador, es un conjunto de preguntas de
acuerdo a las variables a medir, seguin Ruiz (2020).

Instrumento

Es el cuestionario, viene hacer las preguntas estructuradas y organizadas para asi
obtener la informacion de los objetivos de la investigacidn con las respuestas que se obtienen
de la muestra, en esta investigacion el instrumento que se empleo fue el cuestionario que se
obtuvo 10 items en la variable Atencion al cliente y 10 items en la variable Gestion de calidad,
segun (Bogdan, 2020).
3.5 Método de anélisis de datos

Para el andlisis de datos recolectado fue de tipo descriptivo de propuesta de las
variables de estudio y por ello se present6 la frecuencia y el porcentaje, asi como figuras
estadisticas, se utilizd los programas informaticos de: Word para la redaccion digital y
posterior modificaciones, en Excel se llevo acabd la tabulacion y el disefio de figuras
correspondientes a los resultados, PPT se elaboraron las diapositivas para la presentacion y
Turnitin para la verificacion del plagio, se evalu6 la confiabilidad y validez lograda por el

instrumento de medicidn, segin (Martin, 2020)

32




3.6 Aspectos Eticos

Sin embargo, existen numerosos principios éticos compartidos a nivel social, esta
investigacion se realizara bajo el cddigo de ética de la Universidad Uladech del Reglamento
de Integridad Cientifica.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Las personas que
participaron en el estudio estan protegidas, respetando su privacidad y previa solicitud, el
consentimiento informado o informacion personal como nimeros de teléfono y domicilios
no se incluyeron en la encuesta. Ademas, no se tomaron fotografias de su imagen, ya que no
se otorgo el permiso correspondiente, se informo a cada representante que la informacion
proporcionada es Unicamente para fines de investigacion.

Cuidado del medio ambiente: En este estudio no se muestrean animales ni plantas
y no se realizaron précticas en el medio ambiente, por lo que no hay impacto en la
biodiversidad como parte del estudio, por lo que no hay dafo, riesgo o beneficio potencial
para ellos.

Libre participacion por propia voluntad: Después de informar el propdsito de la
investigacion, se llevd a cabo la aplicacion del cuestionario, tal como se establecio en el
consentimiento informado. Ademas, se solicitd al representante que participe en la lectura
del documento y que acepte y firme el consentimiento correspondiente, se brindé aclaracion
a los encargados de las micro y pequefias empresas sobre la informacion proporcionada, con
el objetivo de garantizarles mayor seguridad en su participacion.

Beneficencia no maleficencia: A los representantes de las microempresas se les
explico claramente que su participacion a través de la informacion proporcionada no les
causara ningun dafio, y que se respetaran sus solicitudes, como la de mantener el anonimato

sus respuestas en el cuestionario, por otro lado, no se interrumpio6 durante las horas de trabajo,
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esperando a que estén disponibles y sin atender a ningun cliente, para evitar causarles
molestias, asi mismo se destacO la relevancia de su colaboracion en el proyecto de
investigacion, enfocandose en los beneficios que adquirird en términos del conocimiento
sobre la atencidn al cliente y gestion de calidad que ello conlleva.

Integridad y honestidad: Se informo a todos los participantes de la investigacion
que los datos proporcionados relativos al nombre y apellido solo se incluyeron en el
consentimiento informado, mientras que la direccién de la empresa se incorporara en el
trabajo de investigacion. Ademas, se informara que las respuestas proporcionadas solo se
utilizaron con fines de investigacion.

Justicia: Se otorg6é un trato cordial a todos los que apoyaron a responder el
cuestionario, asi mismo se les agradecié la colaboracion e importancia de la encuesta, se
entreg6 un modelo de consentimiento y se les aplico las mismas preguntas. Se les hizo llegar

una copia de la informacion sobre los resultados obtenidos de la investigacion.
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IV.  RESULTADOS

Tabla 1
Caracteristicas de la credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta
Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023

Credibilidad N %
El personal muestra amabilidad al momento de la atencion al cliente

Nunca 1 3.33
Rara vez 3 10.00
A veces 15 50.00
Casi siempre 6 20.00
Siempre 5 16.67
Total 30 100.00
El servicio ofrecido es confiable para su estadia

Nunca 0 0.00
Rara vez 4 13.33
A veces 5 16.67
Casi siempre 5 16.67
Siempre 16 53.33
Total 30 100.00
El hospedaje Quinta Piedad cumple con lo ofrecido

Nunca 2 6.67
Rara vez 3 10.00
A veces 4 13.33
Casi siempre 5 16.67
Siempre 16 53.33
Total 30 100.00
El personal tiene apariencia pulcra

Nunca 2 6.67
Rara vez 4 13.33
A veces 4 13.33
Casi siempre 4 13.33
Siempre 16 53.33
Total 30 100.00
El personal muestra credibilidad al momento de ofrecer el servicio

Nunca 0 0.00
Rara vez 4 13.33
A veces 4 13.33
Casi siempre 6 20.00
Siempre 16 53.33
Total 30 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa hospedaje

“Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023
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Figura 1l

La credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023
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Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico: Describir la credibilidad en la microempresa,

hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023




Tabla 2
Describir el nivel de orientacién que brinda la microempresa, hospedaje
“Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Nivel de orientacion N %
Los trabajadores respondieron ante sus inquietudes

Nunca 2 6.67
Rara vez 10 3333
A veces 4 13.33
Casi siempre 6 20.00
Siempre 8 26.67
Total 30 100.00
Considera que la empresa ofrece una adecuada calidad en atencidn al cliente

Nunca 0 0.00
Rara vez 2 6.67
A veces 5 16.67
Casi siempre 7 23.33
Siempre 16  53.33
Total 30 100.00
La empresa cubre cada una de sus necesidades de compra

Nunca 1 3.33
Rara vez 3 10.00
A veces 4 13.33
Casi siempre 6 20.00
Siempre 16  53.33
Total 30 100.00
El personal lo informa correctamente respecto a los equipos y sus caracteristicas

Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 6 20.00
Casi siempre 8 26.67
Siempre 16  53.33
Total 30 100.00
Se siente satisfecho con la informacién brindada por los trabajadores

Nunca 0 0.00
Rara vez 3 10.00
A veces 11  36.67
Casi siempre 9 30.00
Siempre 7 23.33
Total 30 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa hospedaje

“Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023
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Figura 2

Nivel de orientacion que brinda la microempresa, hospedaje ““Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023
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Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico: Detallar el nivel de orientacién que

brinda la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023




Tabla 3
Describir los elementos de control en la microempresa Hospedaje “Quinta
Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Nivel de orientacion N %
La empresa es flexible con los trabajadores

Nunca 0 0.00
Rara vez 5 50.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 2 20.00
Total 10  100.00
Cuentas con el apoyo del equipo para realizar las tareas

Nunca 0 0.00
Rara vez 1 10.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Usted es eficiente al momento de ofrecer el servicio

Nunca 0 0.00
Rara vez 1 10.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
La empresa corrige las aportaciones que deja el cliente de acuerdo al

servicio

Nunca 0 0.00
Rara vez 1 10.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10  100.00

Cree usted que el hospedaje permite al cliente cancelar o modificar su
reserva sin penalizacion hasta cierto plazo

Nunca 1 10.00
Rara vez 1 10.00
A veces 0 0.00

Casi siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa
hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023
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Figura 3

Control en la microempresa Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023
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Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico: Detallar los elementos de control en la

microempresa Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023




Tabla 4
Detallar las caracteristicas de liderazgo en la microempresa Hospedaje “Quinta
Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Liderazgo N

%

Cree usted que un buen lider debe tener excelentes habilidades de
comunicacion

Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10  100.00
Existe una comunicacion fluida

Nunca 0 0.00
Rara vez 2 20.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 1 10.00
Siempre 6 60.00
Total 10  100.00
La empresa motiva a los trabajadores

Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 2 20.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Usted como trabajador cree que la empresa prioriza la opinion de los clientes

Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10 100.00
Serias capaz de hacer algo que lo beneficie en el trabajo pero que perjudica a

otro trabajador

Nunca 6 60.00
Rara vez 4 40.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa
hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023
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Figura 4

liderazgo en la microempresa Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023
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Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico: Detallar las caracteristicas de

liderazgo en la microempresa Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023 2023.




Tablab

Propuesta de un plan de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad”
Provincia de Zarumilla, 2023

Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones De Mejora Responsables | Presupuesto
Variable 1: | Amabilidad |EI 50.00% de los|La poca preocupacion | Riesgos altos en tomar|Generar un buen clima| Propietaria/ $2500
clientes indicaron que |que tiene la propietaria | malas decisiones y que los | laboral recibiendo | colaborador
los trabajadores a veces | en su personal al no | clientes dejen de frecuentar | capacitacion de esa manera
Atencion al no muestran | brindarle dicho hospedaje. eliminar los malos habitos
Cliente amabilidad al momento | capacitaciones  para que perjudican al negocio y
de ofrecer el servicio. | atencion al cliente. puedan ofrecer una buena
. Baja satisfaccion laboral. | atencion al cliente.
Los trabajadores solo
se enfocan en sus
propias funciones mas
no en el trato amable
hacia el cliente.
Soluciénde |ElI 33.33% de los|Falta de comunicacion | Baja productividad al no | Realizar reuniones | Propietaria / $2500
problema |clientes indicaron que|e informacion acerca|saber acerca de los|semanales para brindar | colaborador
rara vez los | de los servicios | servicios que ofrece el |informacion de los servicios
trabajadores responden | ofrecidos  por el | hospedaje. 0 nuevos servicios que
ante las inquietudes. hospedaje. . brinda el hospedaje.
Desconfianza entre
Falta de comunicacion | trabajadores y bajo
de la propietaria y los | compromiso para resolver
trabajadores. problemas.




Cumplimiento

El 36.67% de los

Falta de interés de los

Bajo compromiso al no

Establecer un protocolo para

Propietaria /

$2500

de necesidad | clientes indicaron que a | trabajadores al no | brindar informacion | la recoleccion de | colaborador
veces se  sienten|actualizarse o no saber | necesaria a los huéspedes. |informacion y asi todos los
satisfechos con la|sobre las inquietudes trabajadores estén
informacion que los | del huésped. informados.
trabajadores les . ... |No enfocarse en el
. J No existe capacitacion o
brindan. . cumplimiento  de  los
para la actualizacion de | = T i
. L objetivos, es decir se
informacion sobre la i
. L trabaja de manera
informacion que|. ..
. . individual.
necesita el huésped.
Variable 2: | Flexibilidad |EI 50.00% de los|La propietaria | Alto nivel de estrés esto| Aplicar la técnica de rotacion | Propietaria / $2500
Gestion de trabajadores indicaron |considera que es|conlleva a una baja|de puestos, con el fin de| colaborador
calidad que rara vez la empresa | necesario la presion | productividad. mejorar la  experiencia
es flexible con los|por cumplir ciertas laboral de los empleados,

trabajadores.

cantidades de horas.

La poca preocupacion
del personal.

Poca adaptacion al cambio.

capacitarlos y mejorar su
satisfaccion laboral.




V. DISCUSION

Objetivo Especifico 1: Describir la credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta

Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023

Tabla 1: Caracteristicas de la credibilidad en la microempresa, hospedaje “Quinta

Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023

El personal muestra amabilidad al momento de la atencion al cliente: el 50.00% de
los clientes respondieron que a veces son amables al momento de una duda o consulta,
las personas compasivas son amables, generosas, accesibles en las interacciones sociales y
faciles de confiar. Estos resultados concuerdan con Sanchez (2020) en su tesis Evaluacion de
la calidad de servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa, 2020,
nos dice que el 56.00% de los trabajadores a veces muestran amabilidad al momento de una
consulta, es importante tener relaciones positivas y satisfactorias con los demas, ya sea en la
familia, el trabajo, la escuela o nuestra comunidad. Estos resultados se contrastan con
Velazquez (2020) en su tesis “La Gestion de Servicio al Cliente y el Nivel de Rentabilidad
del Sector Hotelero del Distrito de Tacna Afio 2020 se encontr6 el 51.00% de los clientes a
veces brindan un buen servicio de acuerdo al trato, ya que no son amables con los huéspedes,
estas son caracteristicas de las personas que se consideran cooperativas, solidarias, respeto

estrechamente relacionadas con la empatia, la compasion y el cuidado de los demas.

El servicio ofrecido es confiable para su estadia: el 53.33% respondieron los
clientes que siempre es confiable la estadia en el hospedaje, es la probabilidad al momento
de ofrecer el servicio que sea confiable y seguro. Estos resultados se concuerdan con Garcia
(2019) en su tesis “Caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las mype del

sector servicio, rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana, 20197, el 64.00%
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menciona que siempre brinda un servicio confiable, la confiabilidad es sumamente
importante en el mundo hotelero, busca que sus clientes se sientan feliz con la estadia. Estos
resultados contrastan con Velazquez (2020) en su tesis “La Gestion de Servicio al Cliente y
el Nivel de Rentabilidad del Sector Hotelero del Distrito de Tacna Afio 2020 nos dice que
el 40.60% de los clientes encuestados respondieron que casi siempre la confiabilidad del

hospedaje es buena.

El hospedaje Quinta Piedad cumple con lo ofrecido: el 53.33% los clientes
respondieron que siempre cumplen con lo ofrecido. Estos resultados concuerdan con Romero
(2019) en su tesis “Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al cliente de las Mypes,
sector servicio rubro hoteles, distrito Zorritos, 20197, el 44.00% el hospedaje casi siempre
cumple con lo ofrecido segun las redes sociales. Estos resultados contrastan con Burgos
(2020) en su tesis Desarrollo del sistema de gestion de calidad en el restaurante — bar Ouzo
Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica
colombiana NTS- USNA 008, 2020, el 39.21 % dice que el hospedaje casi siempre cumple
con lo ofrecido, el lider del hospedaje esta cumpliendo con la publicidad que hace mediante

redes sociales cumpliendo asi en ofrecer todos los servicios posteados.

El personal tiene apariencia pulcra: el 53.33% respondieron los clientes que
siempre el personal tiene apariencia pulcra. Estos resultados concuerdan con Avila (2021) en
su tesis titulado, Mejoramiento Continuo en Atencidn y Servicio al Cliente para Hoteles de
la Ciudad de Duitama, afio 2021. El 88.00% nos dicen que el personal casi siempre tiene
apariencia pulcra. Estos resultados contrastan con Velazquez (2020) en su tesis “La Gestion
de Servicio al Cliente y el Nivel de Rentabilidad del Sector Hotelero del Distrito de Tacna

Afio 20207, el 67.00% nos respondieron que el personal del hospedaje casi siempre muestra

46




una apariencia pulcra, el personal del hospedaje tiene aspecto cuidadoso y aseado todo eso

es esmerado para la ejecucion de las cosas en la conducta y el habla.

El personal muestra credibilidad al momento de ofrecer el servicio: el 53.33%
siempre el personal muestra credibilidad. Estos resultados concuerdan con Campos (2020)
en su tesis Gestion Bajo el Enfoque de Atencién al Cliente en las Mypes del Sector Servicios,
Hoteles, Distrito de Iquitos, Afio 20207, el 70.80% respondieron que siempre los trabajadores
muestran credibilidad al momento de ofrecer el servicio, es la percepcidn que los trabajadores
trasmiten a los huéspedes como el desempefio laboral y que se basa no solo en lo que expresa
sino también en el comportamiento que tiene en su dia a dia. Estos resultados contrastan con
Garcia (2019) en su tesis “Caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las
mype del sector servicio, rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana, 20197, el
67.00% de los encuestados respondieron que casi siempre el personal muestra credibilidad
al momento de atencion al cliente.
Objetivo Especifico 2: Detallar el nivel de orientacion que brinda la microempresa,
hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Tabla 2: Describir el nivel de orientacion que brinda la microempresa, hospedaje

“Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Los trabajadores respondieron ante sus inquietudes: el 33.33% nos dicen que rara
vez los trabajadores responde ante cualquier inquietud. Estos resultados concuerdan con
Burgos (2020) en su tesis Desarrollo del sistema de gestion de calidad en el restaurante — bar
Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 y la norma
técnica colombiana NTS- USNA 008, 2020, el 14.00 % respondieron que los trabajadores

rara vez responden ante las inquietudes que hacen los huéspedes. Estos resultados contrastan
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con Villareal (2021) en su tesis “Incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
consumidores en las cafeterias del aeropuerto José Joaquin de olmedo de la ciudad de
Guayaquil, 20217, el 0.25% debido a que rara vez responden las inquietudes los empleados
durante la atencion brindada, se debe facilitar la comunicacion al huésped para que se sientan
satisfechos con las inquietudes que realizan.

Considera que la empresa ofrece una adecuada calidad en atencion al cliente: el
53.33 % de los huéspedes respondieron que siempre dan una adecuada atencion. Estos
resultados concuerdan con Burgos (2020) en su tesis Desarrollo del sistema de gestion de
calidad en el restaurante — bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS- USNA 008, 2020, mientras que entre
las quejas presentadas por los clientes el 38.32 % sefiala que casi siempre tienen
inconformidad en cuanto a la atencién. Estos resultados contrastan con Ramos (2020) en su
tesis “Propuesta de mejora en la atencion del cliente para la gestion de calidad en la Micro Y
Pequefias Empresas Del Sector Servicio — Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits Y Hotel en
la Victoria, Lima, 2020”, el 75.00% de los clientes califica que casi siempre dan una buena
la tencion dentro del hospedaje, es la vision individual de la experiencia que brinda el
hospedaje en funcion de su capacidad para satisfacer las necesidades del cliente y asi superar
las expectativas en una adecuada atencién al cliente.

La empresa cubre cada una de sus necesidades de compra: el 53.33% respondieron
que siempre la empresa cumple con las necesidades. Estos resultados concuerdan con
Rodriguez (2020) en su tesis “Gestion de Calidad y Competitividad de las Mype, Rubro
Hoteles de la Av. Victor Raul Haya de la Torre, Paita Afio 2020, el 67.00% dice que el
personal del hotel casi siempre esta atento a deseos y necesidades. Estos resultados contrastan

con Hutia (2019) en su tesis “Gestion De Calidad Y Eficacia En Los Procesos
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Administrativos de las Mypes Del Sector Servicio, Rubro Hospedaje-Juanjui, San Martin,
20197, el 75.00% el hospedaje casi siempre cumple con las necesidades de compre de los
clientes, comprender al cliente y sus necesidades de compra como también las expectativas
es el primer paso para desarrollar una estrategia de venta para asi alcanzar lo mas altos niveles
de satisfaccion.

El personal lo informa correctamente respecto a los equipos y sus caracteristicas:
el 53.33% respondieron que siempre el personal da informacién sobre los equipos
disponibles. Estos resultados concuerdan con Avila (2021) en su tesis Mejoramiento
Continuo en Atencion y Servicio al Cliente para Hoteles de la Ciudad de Duitama, afio 2021.
El 62.04% los trabajadores siempre dan informacion sobre los equipos, caracteristicas acerca
del hotel y sus instalaciones. Estos resultados contrastan con Sanchez (2020) en su tesis
Evaluacion de la calidad de servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan,
Zacapa, 2020, el 42.00% de los clientes encuestados respondieron que los trabajadores
siempre informan sobe las caracteristicas del hotel, la falta de comunicacion del lider con el
trabajador no hace posible que se informe sobre las caracteristicas del hospedade a los
huéspedes.

Se siente satisfecho con la informacién brindada por los trabajadores: el 36.67%
respondieron que a veces se sienten satisfechos con la informacion brindada por los
trabajadores. Estos resultados concuerdan con Garcia (2019) en su tesis “Caracteristicas de
la competitividad y atencion al cliente de las mype del sector servicio, rubro hoteles del casco
urbano del distrito de Sullana, 20197, el 59.00% de encuestados dicen que a veces brindan la
informacion necesaria que necesita el huésped. Estos resultados contrastan con Romero
(2019) en su tesis “Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al cliente de las Mypes,

sector servicio rubro hoteles, distrito Zorritos, 20197, el 34.32% dice que el hospedaje o los

49




trabajadores a veces dan informacidn al huésped sobre las consultas realizadas, esto conlleva
a crear lazos cos los clientes después de seleccionar y pagar el servicio, queda satisfecho con
su compra y sentir que ha sido satisfecho sus necesidades superando todas las expectativas.

Objetivo Especifico 3: Detallar los elementos de control en la microempresa Hospedaje

“Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Tabla 3: Describir los elementos de control en la microempresa Hospedaje “Quinta

Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

La empresa es flexible con los trabajadores: el 50.00% respondieron que rara vez el
hospedaje es flexible. Estos resultados concuerdan con Escalante (2020) en su tesis Gestion
de calidad en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
hoteles en la provincia de Leoncio prado periodo 2020, el 62.50% de los de los trabajadores
respondieron que la empresa rara vez es flexible con ellos. Estos resultados contrastan con
Burgos (2020) en su tesis Desarrollo del sistema de gestion de calidad en el restaurante — bar
Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 y la norma
técnica colombiana NTS- USNA 008, 2020, el 81.00% de acuerdo a la flexibilidad a los
trabajadores es que rara vez son flexibles, un empleado puede elegir ciertos términos y
condiciones para su puesto, por ejemplo, los tiempos de inscripcién varias segun las

necesidades y deseos de cada empleado.

Cuentas con el apoyo del equipo para realizar las tareas: 60.00% los trabajadores
respondieron que casi siempre se apoyan en las labores. Estos resultados concuerdan con el
Garcia (2019) en su tesis “Caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las
mype del sector servicio, rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana, 2019,

74.00% casi siempre estdn para ayudarse en las tareas del hospedaje. Estos resultados
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contrastan con Rodriguez (2020) en su tesis “Gestion de Calidad y Competitividad de las
Mype, Rubro Hoteles de la Av. Victor Raul Haya de la Torre, Paita Afio 2020, el 91.07 %
los trabajadores respondieron que casi siempre se ayudan con las labores del hospedaje, el
trabajo en equipo tiene una comunicacion abierta y efectiva y asi intercambiar opiniones para

mejorar en las tareas del hospedaje.

Usted es eficiente al momento de ofrecer el servicio: 60.00% los trabajadores
encuestados respondieron que su servicio es siempre eficiente ante el huésped. Estos
resultados concuerdan con Benavidez (2020) en su tesis “Andlisis de la calidad del servicio
del hotel perla verde de la ciudad de Esmeraldas, 2020, el 58.00% de la gestion
administrativa y estratégica del hotel son casi siempre eficientes. Estos resultados contrastan
con Ramos (2020) en su tesis “Propuesta de mejora en la atencion del cliente para la gestion
de calidad en la Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicio — Rubro Hoteles Caso
Montecarlo Suits Y Hotel en la Victoria, Lima, 2020, el 86.00% de los trabajadores califica
que casi siempre el servicio que ellos ofrecen al huésped, brindar un servicio integral y
atencion personalizada respondiendo rapidamente a las solicitudes de cada cliente,

soluciones rapidas y excelentes resultados.

La empresa corrige las aportaciones que deja el cliente de acuerdo al servicio: 60.00%
respondieron que siempre el hospedaje aprueba las aportaciones d ellos clientes. Estos
resultados concuerdan con Avila (2021) en su tesis Mejoramiento Continuo en Atencion y
Servicio al Cliente para Hoteles de la Ciudad de Duitama, afio 2021. El 86% de los
encuestados es casi siempre la empresa no valora las aportaciones de los huéspedes. Estos
resultados contrastan con Villareal (2021) en su tesis “Incidencia de la calidad de servicio en

la satisfaccion de los consumidores en las cafeterias del aeropuerto José Joaquin de olmedo
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de la ciudad de Guayaquil,2021”, el 0.27% la poca capacidad que poseen al momento de
receptar las quejas de los usuarios, interactuar con los clientes ayudara a que las aportaciones

que dejan sean evaluadas o respondidas y logar la satisfaccion del cliente con el servicio.

Cree usted que el hospedaje permite al cliente cancelar o modificar su reserva sin
penalizacion hasta cierto plazo: el 60.00% siempre el hospedaje accede a modificar las
reservas. Estos resultados concuerdan con Burgos (2020) en su tesis Desarrollo del sistema
de gestion de calidad en el restaurante — bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamientos
de la norma 1SO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS- USNA 008, 2020, el
71.00% con relacionado que la empresa casi siempre ayuda con la modificacion de las
reservas, las politicas de la empresa. Estos resultados contrastan Benavides (2020) en su tesis
“Analisis de la calidad del servicio del hotel perla verde de la ciudad de Esmeraldas, 20207,
83% respondieron que casi siempre el hospedaje permite al cliente modificar su reserva, el
hospedaje tiene que estar preparado para este tipo de situacion es por ello que tienen que dar
soluciones para que el cliente se sienta comodo Yy satisfecho.

Objetivo Especifico 4: Describir las caracteristicas de liderazgo en la microempresa
Hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Tabla 4: Detallas las caracteristicas de liderazgo en la microempresa Hospedaje
“Quinta Piedad” de la Provincia de Zarumilla, 2023

Cree usted que un buen lider debe tener excelentes habilidades de comunicacion: el
70.00% respondieron que siempre tienen una comunicacion con excelentes habilidades al
momento de expresarse. Estos resultados concuerdan con Rodriguez (2020) en su tesis
“Gestion de Calidad y Competitividad de las Mype, Rubro Hoteles de la Av. Victor Radl

Haya de la Torre, Paita Afio 2020, el 50.00 % que casi siempre un buen lider tiene una buena
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comunicacion. Estos resultados contrastan con Hutia (2019) en su tesis “Gestion De Calidad
Y Eficacia En Los Procesos Administrativos de las Mypes Del Sector Servicio, Rubro
Hospedaje-Juanjui, San Martin, 20197, el 75.00% los encuestados respondieron que casi
siempre el lider tiene una excelente habilidad de comunicacion, para ser un lider y tener
habilidades con la comunicacién es fundamental saber compartir y articular lo que piensa,

necesita o desea lograr.

Existe una comunicacion fluida: el 60.00% respondieron que siempre tienen una
comunicacion fluida entre ellos. Estos resultados concuerdan con Soto (2020) en su tesis “La
formalizacion y su influencia en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas rubro
hotelero de la ciudad de Tingo Maria — 2020, el 83.00% de los trabajadores encuestados
mencionan que casi siempre tienen una comunicacion fluida. Estos resultados contrastan con
Hutia (2019) en su tesis “Gestion De Calidad Y Eficacia En Los Procesos Administrativos
de las Mypes Del Sector Servicio, Rubro Hospedaje-Juanjui, San Martin, 2019”, el 50% de
encuestados respondieron, casi siempre hay una comunicacion buena entre todos los del
hospedaje, esta comunicacion es efectiva ya que trasmite un mensaje de una forma entendible

y bastante clara.

La empresa motiva a los trabajadores: el 60.00% nos dice que siempre el lider motiva
a los trabajadore. Estos resultados concuerdan con Benavides (2020) en su tesis “Analisis de
la calidad del servicio del hotel perla verde de la ciudad de Esmeraldas, 2020, el 92.00%
afirmo que siempre se aplican procesos de motivacion y recompensa para premiar el esfuerzo
de los empleados que rinden mas alla de las expectativas. Estos resultados contrastan con
Veldzquez (2020) en su tesis “La Gestion de Servicio al Cliente y el Nivel de Rentabilidad

del Sector Hotelero del Distrito de Tacna Afio 2020, el 36.00% respondieron que siempre
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el duefio los incentiva 0 motiva a ser mejor en sus labores, para influir o motivar a los
trabajadores de manera positiva se incluye el salario y otros beneficios, como el deseo del

estatus y el reconocimiento.

Usted como trabajador cree que la empresa prioriza la opinién de los clientes: el 70%
respondieron que el hospedaje casi siempre prioriza la opinion que hacen llegar los clientes.
Estos resultados concuerdan con Escalante (2020) en su tesis Gestion de calidad en la
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro hoteles en la
provincia de Leoncio prado periodo 2020, el 50.0% respondieron que casi siempre prioriza
la opcion de los clientes Estos resultados contrastan con Velazquez (2020) en su tesis “La
Gestion de Servicio al Cliente y el Nivel de Rentabilidad del Sector Hotelero del Distrito de
Tacna Afo 20207, el 41.00% de los trabajadores respondieron que casi siempre el hospedaje
toma en cuenta las opiniones del huésped, la empresa tiene que tener un buen enfoque en el

cliente para que asi priorice las opiniones y mejore la experiencia del cliente.

Serias capaz de hacer algo que lo beneficie en el trabajo pero que perjudica a otro
trabajador: el 60% respondieron que nunca se beneficiaran perjudicando a su compariero.
Estos resultados concuerdan con Ramos (2020) en su tesis “Propuesta de mejora en la
atencion del cliente para la gestion de calidad en la Micro Y Pequefias Empresas Del Sector
Servicio — Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits Y Hotel en la Victoria, Lima, 20207, el
67.00% de los trabajadores, nunca haran nada malo para su beneficencia. Estos resultados
contrastan con Escalante (2020) en su tesis Gestion de calidad en la competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro hoteles en la provincia de Leoncio
prado periodo 2020, el 100% de los trabajadores dicen que nunca haran nada para dafiar el

trabajo de otro trabajador, el compafierismo ayuda que entre ellos se apoyen en el trabajo.
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Objetivo Especifico 5: Establecer una propuesta de un plan de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta

Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023

PLAN DE MEJORA

1. Dato generale:
Microempresa del rubro Hospedaje
2. Mision
Hacer nuestra misién, en ofrecer experiencias positivas inolvidables, servicios de
alta calidad y comodidad en el mercado de la hosteleria, ofreciendo a nuestros clientes
productos y servicios de alta calidad, satisfaciendo e informandonos con especial atencion
sobre su ciudad y nuestros servicios.
3. Vision
Ser la primera opcion de hospedaje, para el 2024 lograr el nivel de calidad a través
de la mejora continua, cumpliremos con los estandares de calidad necesarios para brindar

servicios y productos a visitantes.

4. Objetivos especificos

e Mejorar el clima laboral en un 15% con un plan de reconocimiento.

e Mejorar con la informacion del hospedaje en un 30% aplicando reuniones
donde se brinde informacién del hospedaje.

e Promover la flexibilidad con los trabajadores en un 25% aplicar la técnica de
rotacién de puestos.

5. Productos y/o servicios
e Limpieza
e Seguridad
e Atencion al huésped
o Wifi
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e Aseo

e Agua caliente y complementos de aseo

e Servicio de lavanderia

e Aparcamiento

e Discoteca

e Desayunos especiales

e Cama con extras, como diferentes almohadas

e Habitaciones con bafios amplios

6. Organigrama de le empresa

Gerente / Propietaria

| Contabilidad

Recepcionista

Director de
habitaciones

Alimentos y
bebidas

Mantenimiento y Recursos
seguridad humanos

Nota: Elaborado por hospedaje “Quinta Piedad”

Cargo

Gerente / Propietaria

Perfil

Garantizar la satisfaccion de los huéspedes y
supervisar las operaciones diarias.

Supervisar los procesos de contratacion y establecer
objetivos claros.

Tiempo minimo de experiencia; 2 afios como gerente
en el rubro de hoteles.

Funciones

Supervisién general del hotel.
Toma de decisiones estratégicas.

Cargo

Contabilidad

Perfil

Licenciado (a) en contabilidad

Disefia gestiona y ejecuta las estrategias econémicas
y financieras.
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Administra y supervisa los riesgos financieros.
Tiempo minimo de experiencia: 2 afios como
contador.

Funciones

Registrar los ingresos.

Reportar los estados financieros a sus supervisores.
Gestionar todo tipo de actividades legales.

Lleva a cabo un control exhaustivo, sobre todo en las
operaciones financieras que suceden dentro de la
empresa.

Cargo

Recepcionista

Perfil

Minima exigible: secundaria completa.

Actitud amable, eficiente y servicial.

Tener cursos en atencion al cliente.

Interés por el trabajo de la empresa lo que facilitara
pasar de inmediato las preguntas a las personas
adecuadas.

Tiempo minimo de experiencia: 1 afio minimo.

Funciones

Lleva a cabo los registros de los nuevos huéspedes.
Gestion de reservas.

Informacion y asistencia al huésped.

Formacidn y liderazgo del equipo de recepcion.

Cargo

Director de habitaciones

Perfil

Minima exigible: secundaria completa

Tener habilidad de comunicacion y relaciones publicas
para interactuar con los clientes y resolver problemas.
Tiempo minimo de experiencia: 1 afio minimo.

Funciones

Limpiezay orden en las habitaciones.
Llevar un registro de todos los Utiles que se dispensen

en las habitaciones.

Cargo

Alimentos y bebidas

Perfil

Minima exigible: secundaria completa

Debe estar al dia sobre las nuevas tendencias y trabajar
constante en refrescar el producto que se ofrece.
Haber llevado curso de gastronomia.

Ser muy consciente de la relacion calidad — precio
Tiempo minimo de experiencia: 6 meses.

Funciones

Disefio y renovacion de desayunos
Lavaplatos.
Organizacion de eventos.

Cargo

Mantenimiento y seguridad
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Perfil

Minima exigible: secundaria completa.

No tener antecedentes policiales, penales y judiciales.
Ser productivo y estar atento a las fallas que pueden
presentar.

Vigilar las instalaciones, implementar protocolos de
seguridad y responder ante cualquier emergencia.
Tiempo minimo de experiencia: 6 menes.

Funciones

Reparacion y mantenimiento de las instalaciones
Gestion de problemas técnicos en las habitaciones.

Supervision de seguridad y salubridad de las
instalaciones.

Cargo

Recursos humanos

Perfil

Haber llevado capacitacion sobre recursos humanos.

Minima exigible: secundaria completa.
Experiencia minima de: 1 afio.

Funciones

Contratacién y formacion de los empleados.
Gestion de ndminas y beneficios.
Implementar estrategias de RRHH teniendo en cuenta

las necesidades del huésped.
Definir y ejecutar el presupuesto del area de recursos

humanaos.
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7. Diagnostico general

ANALISIS FODA

OPROTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Larehabilitacion de las vias de acceso a los  pueblos
atraera mas turistas.

02.  Se pueden crear e implementar asociaciones  estrategias
con empresas locales.

03. Turismo (playas).

O4. La palabra promocién y marketing, especialmente el uso
de las nuevas tecnologias de smartphone.

05. El turismo tanto fuera como dentro del pais esta en
crecimiento

Al Pueden ocurrir desastres naturales, especialmente el nifio,
por lo que debes tener un plan de contingencia.

A2. Principales problemas de la sociedad, que pueden afectar
turismo debido a la delincuencia, el narcotréfico, el fraude, etc.

A3. Falta de calidad de los servicios basicos (electricidad,
agua, teléfono)

A4, No existe un buen nivel de calidad en la prestacién de
servicios auxiliares en el sector.

Ab5. Los residentes no cuentan con los conocimientos técnicos
necesarios para garantizar el correcto manejo y
funcionamiento de los distintos atractivos turisticos del hotel.

A6. Estabilidad politica, social y econémica del pais, incluida
inflacion, reformas gubernamentales, nuevas leyes y
aumento de impuestos al turismo.

FORTALEZAS

FO

FA




F1. La empresa tiene una politica inclusiva que permite a los residentes

ingresar a un entorno econémico que beneficia a ambas partes.

F2. Asientos cdmodos, servicios de alimentos y bebidas segin
estandares de calidad.

F3. La empresa cuenta con una estrategia de marketing innovadora
para consolidarse en el mercado.

F4. El capital inicial de la empresa es suficiente para realizar las
inversiones necesarias para alcanzar sus objetivos.

F5. Profesionales capacitados en puestos clave, es decir mandos
intermedios y puestos de liderazgo.

F6. Un plan de negocio que oriente el trabajo de todos los recursos
humanos hacia los objetivos comunes de la empresa.

(2F-50) A medida que aumenta el numero de turistas
nacionales, nos hemos consolidado como el mejor centro
turistico con productos y servicios turisticos de alta calidad para
turistas nacionales y extranjeros.

(3F-40) Nuestra presencia activa en redes sociales, incluidas
las principales webs turisticas internacionales es una de las
estrategias mas agresivas para darnos a conocer.

(5F-30) A través de incentivos econémicos y legales,
cooperamos con empresas locales para brindar servicios
regulares y cooperamos con la publicidad adecuada del hotel.

(2F-3A) Contamos con nuestra propia central eléctrica de
emergencia y teléfono satelital de emergencia.

(5F-4A) Debido a la falta de investigacion sobre el manejo de la
competencia regional, intentaremos participar y promover el sector
turistico de la region.

(7F-5A) Con la capacitacion anual de nuestro personal, sus
habilidades y requisitos son superiores a los de nuestros
competidores para brindar un mejor servicio a nuestros huéspedes.

(4F-6A) Contamos con el primer capital para abordar estos
problemas, teniendo en cuenta la necesidad de politicas internas y
estrategias de emergencias basadas en el problema a superar.

(1F-2A) Las politicas inclusivas apuntan a reducir el desempleo en
la region y reducir el nivel de riesgo de la poblacion a través de
trabajo de calidad.

DEBILIDADES

DO

DA

D1. Falta de experiencia en el lugar de trabajo.

D2. Cero conocimientos del entorno, no tenemos cuentas de
clientes y proveedores.

D3. Los productos y servicios se limitan a los ofrecidos por el sitio.
D4. No existen registros para este hotel.

D5. Diferencias entre directivos.

(5D-50) Sumar esfuerzos y trabajar juntos para ser efectivos en
la consideracion del crecimiento del sector hotelero y turismo.

(2D-40) Invitar a personas relevantes al hotel, presentandose a
través de anuncios en Facebook, Twitter y otras redes sociales y
asi consigue el resultado de celebrar los aspectos positivos y
bellos de tu estadia.

(1D-10) Estudiar la competencia, para mejorar el éxito y evitar
errores

(5D-5A) Como somos nuevos en el mercado, debemos pensar
detenidamente y estudiar modelos de hoteles especificos para que
cada modelo sea Util e implementar todo en nuestro hotel.

(3D-6A) Puede haber muchas diferencias entre los propietarios y las
politicas de nuestro hotel, algunas estan de acuerdo con otras y otras
no. Por eso debemos estar preparados y tener un buen plan para no
caer cuando existan estas diferencias.

(4D-1A) No importa dénde estemos, podemos vernos afectados por
la situacion de un nifio, por lo que necesitamos tener un plan de
emergencia para mantener seguros a nuestros clientes si algo como
esto sucede.

(1D-4A) El hotel en funcionamiento tiene mas clientes por lo que
se necesita mejorar los servicios adicionales de baja calidad en
todos los aspectos, porque queremos brindar ese tipo de turismo.
El dinero se convierte en un refugio seguro.




8. Indicadores de gestion

Indicador

Problema

Causa

Consecuencia

Amabilidad

El 50.00% de los
clientes indicaron que
los trabajadores a veces
no muestran
amabilidad al
momento de ofrecer el
servicio.

La poca preocupacién
que tiene la propietaria
en su personal al no
brindarle
capacitaciones
atencion al cliente.
Los trabajadores solo
se enfocan en sus
propias funciones mas
no en el trato amable
hacia el cliente.

para

Riesgos altos en tomar
malas decisiones y que los

clientes dejen de
frecuentar dicho
hospedaje.

Baja satisfaccion laboral.

Solucion de problema

El 33.33% de los
clientes indicaron que
rara vez los
trabajadores responden
ante las inquietudes.

Falta de comunicacién
e informacién acerca

de los  servicios
ofrecidos  por el
hospedaje.

Falta de comunicacion
de la propietaria y los
trabajadores.

Baja productividad al no
saber acerca de los
servicios que ofrece el
hospedaje.

Desconfianza entre
trabajadores y  bajo
compromiso para resolver
problemas.

Cumplimiento de
necesidades

El 36.67% de los
clientes indicaron que a
veces se  sienten
satisfechos con la

Falta de interés de los
trabajadores al no
actualizarse o no saber
sobre las inquietudes

Bajo compromiso al no
brindar informacion
necesaria a los huéspedes.

informacion que los | del huésped. No enfocarse en el
trabajadores les | No existe capacitacion | cumplimiento  de  los
brindan. para la actualizacién de | objetivos, es decir se
informacion sobre la | trabaja de manera
informacion que | individual.
necesita el huésped.

Flexibilidad El 50.00% de los|La propietaria | Alto nivel de estrés esto
trabajadores indicaron | considera que es|conlleva a una baja
gue rara vez la empresa | necesario la presion | productividad.
es flexible con los | por cumplir ciertas | Poca adaptacion al cambio

trabajadores.

cantidades de horas.
La poca preocupacién
del personal.
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9. Problema

Problema

Surgimiento de problema

El 50.00% de los clientes indicaron que los
trabajadores a veces no muestran amabilidad al
momento de ofrecer el servicio.

La poca preocupacion que tiene la propietaria en
su personal al no brindarle capacitaciones para
atencion al cliente.

Los trabajadores solo se enfocan en sus propias
funciones mas no en el trato amable hacia el
cliente.

El 33.33% de los clientes indicaron que rara vez
los trabajadores responden ante las inquietudes.

Falta de comunicacion e informacion acerca de
los servicios ofrecidos por el hospedaje.

Falta de comunicacion de la propietaria y los
trabajadores.

El 36.67% de los clientes indicaron que a veces
se sienten satisfechos con la informacion que los
trabajadores les brindan.

Falta de interés de los trabajadores al no
actualizarse o0 no saber sobre las inquietudes del
huésped.

No existe capacitacion para la actualizacion de
informacion sobre la informacion que necesita
el huésped.

EI50.00% de los trabajadores indicaron que rara
vez la empresa es flexible con los trabajadores.

La propietaria considera que es necesario la
presion por cumplir ciertas cantidades de horas.
La poca preocupacidon del personal.

10. Establecer soluciones

Indicador Problema Accién de mejora
Amabilidad El 50.00% de los clientes indicaron que los | Generar un buen clima laboral
trabajadores a veces no muestran | recibiendo capacitacion de esa manera
amabilidad al momento de ofrecer el | eliminar los malos héabitos que
servicio. perjudican al negocio y puedan ofrecer
una buena atencion al cliente.
Solucion de El 33.33% de los clientes indicaron que rara | Realizar reuniones semanales para
problema vez los trabajadores responden ante las | brindar informacion de los servicios o
inquietudes. nuevos servicios que brinda el
hospedaje.
Cumplimiento de | El 36.67% de los clientes indicaron que a | Establecer un protocolo para la

necesidades

veces se sienten satisfechos con la
informacion que los trabajadores les
brindan.

recoleccion de informacion y asi todos
los trabajadores estén informados.

Flexibilidad

EI 50.00% de los trabajadores indicaron que
rara vez la empresa no es flexible con los
trabajadores.

Aplicar la técnica de rotacion de
puestos, con el fin de mejorar la
experiencia laboral de los empleados,
capacitarlos y mejorar su satisfaccion
laboral.
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Economico Tecnoldgico Tiempo
Generar un buen clima laboral recibiendo | Propietaria / $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias
capacitacion de esa manera eliminar los | colaborador computadores y proyectos
malos habitos que perjudican al negocio y
puedan ofrecer una buena atencion al
cliente.
Realizar reuniones semanales para brindar | Propietaria / $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias
informacion de los servicios 0 nuevos colaborador computadores y proyectos
servicios que brinda el hospedaje.
Establecer un protocolo para la| Propietaria/ $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias
recoleccion de informacion y asi todos los |  colaborador computadores y proyectos
trabajadores estén informados.
Aplicar la técnica de rotacion de puestos, | Propietaria / $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias
con el fin de mejorar la experiencia | colaborador computadores y proyectos
laboral de los empleados, capacitarlos y
mejorar su satisfaccion laboral.

Total 10,000 100 dias — 4 meses




12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Fecha

Termino

ARo

2024

FEBRERO

MARZO

ABRIL

1

2

3

4

Generar un buen clima laboral recibiendo
capacitacion de esa manera eliminar los
malos habitos que perjudican al negocio y
puedan ofrecer una buena atencién al
cliente.

08/01/2024

02/02/2024

Realizar reuniones semanales para brindar
informacion de los servicios 0 nuevos
servicios gque brinda el hospedaje.

04/02/2024

28/02/2024

Establecer un protocolo para la recoleccion
de informacién y asi todos los trabajadores
estén informados.

01/03/2024

25/03/2024

Aplicar la técnica de rotacion de puestos,
con el fin de mejorar la experiencia laboral
de los empleados, capacitarlos y mejorar su
satisfaccion laboral.

28/03/2024

22/04/2024




VI. CONLUSION

Se establecid una propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad
en la microempresa hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, esta propuesta se
realiz6 porque existe la necesidad de mejorar la amabilidad al momento de atencién, el
servicio tiene que ser confiable, los trabajadores no responden las inquietudes del cliente, la
empresa tiene que cubrir las necesidades del huésped, el cliente se tiene que sentir satisfecho
con la informacion, la empresa tiene que ser flexible con los trabajadores y el hospedaje no

motiva a los trabajadores.

En cuanto al trato amable los clientes indicaron que a veces el trato es bueno o amable,
se tiene que imponer a todos los trabajadores que tienen contacto con los clientes utilizar
frases amables como, buenos dias 0 buenas tardes, ¢puedo ayudarlo en algo?, gracias por
ocupar el servicio, que tenga un buen dia, siempre con un tono amable y brindando una

sonrisa.

Los clientes indicaron que siempre el hospedaje brinda una adecuada calidad de
atencion al cliente, es importante que toda empresa cuente con un manual de atencion al
cliente, asi pueden afirmar que su servicio es excelente, este manual ayuda a la empresa a
mantener los estandares de acuerdo con las necesidades de los clientes con ello es mas facil

de alcanzar los objetivos.

Los trabajadores indicaron que rara vez el hospedaje es flexible, esto brinda a los
empleados la oportunidad de elegir condiciones especificas para su puesto, como elegir su
propio horario, obtener un dinero extra en su remuneracion habitual si cumple con los

objetivos plasmados.
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En cuanto si los trabajadores harian algo para perjudicar al compafiero eso nunca va
a suceder, trabajar en equipo da soluciones de mayor eficacia por la gran ayuda que aportan

todos los trabajadores y asi desarrollan la habilidad social.

Se elaboro una propuesta de mejora en base a los resultados de investigacion
obtenidos, con la finalidad de mejorar las variables atencion al cliente y gestion de calidad,

para asi elevar el nivel de satisfaccion del cliente y motivar al trabajador.
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VII. RECOMENDACIONES

Seguir analizando e investigando los distintos problemas de atencién al cliente y
gestion de calidad aplicado en las microempresas del sector hotelero, en el sentido de
mejorar ambas variables, es necesario crear e implementar talleres de motivacion,

liderazgo y trabajo en equipo, con ello los clientes y el trabajador se sentiran satisfechos.

Crear un libro, este debe elaborarse por un equipo de personas, el equipo debe estar
completamente comprometido con los objetivos y procesos de la organizacién. Debe ser

capaz de realizar los analisis, identificar procesos y puntos de mejora.

Establecer un buen proceso de reclutamiento que permita la seleccion de recurso
humano idéneo, que permita el cumplimiento de los procesos y requerimientos de atencion

al cliente a nivel externo como interno.

Desarrollar capacitaciones a cada miembro del departamento de atencion al cliente y
gestién de calidad, este debe comprender la importancia de recibir un reclamo, por lo tanto,
debe estar capacitado y enterado del proceso a seguir para no causar una mayor frustracién

al cliente.

Crear espacios para promover un intercambio de ideas y demostrar que los horarios
flexibles mejoran la productividad y reducen los costos debido al ausentismo o cambio de
trabajo, las politicas simples crean empleados felices y comprometidos con sus labores,

conocer a sus empleados y sus personalidades pueden resultar muy util.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de

la investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA,
HOSPEDAJE “QUINTA PIEDAD” PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Variable 1: Atencién
¢Cudl es la Propuesta de mejora de atenciéon | Establecer una propuesta de mejora de [En este estudio, no se [al cliente. Tipo: Cuantitativo
al cliente para la gestion de calidad en la | atencion al cliente para la gestion de calidad |planteara hipotesis por e Credibilidad.
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” | €N 1a microempresa, hospedaje “Quinta ser  de nivel e Nivel de Nivel: Descriptivo de
Provincia de Zarumilla, 2023? P1e(_1ad_ Provmc[a_de Z.arumllla, 2023. descriptivo. orientacion. propuesta
Problemas especificos: Objetivos especificos:
) . Describir la credibilidad en la microempresa . . i s Disefio: No experimental
; CU4 i - . : U Variable 2: Gestion de ’
CC“‘?"?S. son las caracteristicas de !a hospedaje “Quinta Piedad” de la Provincia de |Por ser una|__. transversal
credibilidad en la microempresa, hospedaje : A calidad.
“Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla Zarumilla, 2023 Investigacion e Control
uinta Pieda . . ., . e .
' | Detallar el nivel de orientacion que brinda la [Descriptivo no  se . i -
20237 q p e Liderazgo. Poblacion y muestra:

¢Cudl es el nivel de orientacion que brinda la
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad”
Provincia de Zarumilla, 2023?

¢Cuales son los elementos de control en la
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad”
Provincia de Zarumilla, 2023?

¢Cudles son caracteristicas de liderazgo de la
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad”
Provincia de Zarumilla, 2023?

¢ Cuél es la propuesta de un plan de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad
en la microempresa, hospedaje “Quinta
Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023?

microempresa, hospedaje “Quinta Piedad”
Provincia de Zarumilla, 2023.

Detallar los elementos de control en la
microempresa, Hospedaje Quinta Piedad de
la Provincia de Zarumilla, 2023.

Describir las caracteristicas de liderazgo en
la microempresa, Hospedaje Quinta Piedad
de la Provincia de Zarumilla, 2023.

Elabora una propuesta de un plan de mejora
de atencién al cliente para la gestion de
calidad en la microempresa, hospedaje
“Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla,
2023.

plante6 una hipdtesis
ya que en los estudios
donde se va a describir
ciertos conceptos o
variables no se puede
establecer  hipotesis,
en este estudio no se
aplica hipotesis, segln
(Fidias, 2018)

Esta conformada por 10
trabajadores y 30 clientes

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de los clientes del hospedaje “Quinta
Piedad”, Zarumilla para desarrollar la investigacion Titulada Propuesta de mejora de atencion al
cliente para la gestion de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de
Zarumilla, 2023, para optar el Titulo profesional de licenciada en Administracion, se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas que son 10, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,
marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo

a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Atencién al cliente

Escala: Nunca — Raravez - Aveces - Casisiempre - Siempre
1 2 3 4 5
Dimension 1: Credibilidad Nunca | Raravez| Aveces| Casi Siempre

siempre

1.  ¢El personal muestra amabilidad al momento de la atencion al cliente?

2. (El servicio ofrecido es confiable para su estadia?

3. ¢El hospedaje Quinta Piedad cumple con lo ofrecido?

4. ¢El personal tiene apariencia pulcra?

5. ¢El personal muestra credibilidad al momento de ofrecer el servicio?

Dimensidn 2: Nivel de orientacion

6. ¢Los trabajadores respondieron ante sus inquietudes?

7. ¢Considera que la empresa ofrece una adecuada calidad en atencion al
cliente?

8. ¢Laempresa cubre cada una de sus necesidades de compra?

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

10. ¢Se siente satisfecho con la informacion brindada por los trabajadores?
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El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de los trabajadores del hospedaje
“Quinta Piedad”, Zarumilla para desarrollar la investigacion Titulada Propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad”
Provincia de Zarumilla, 2023, para optar el Titulo profesional de licenciada en Administracion, se

le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas que son 10, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de

vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Gestion de calidad

Escala: Nunca — Raravez - Aveces - Casisiempre - Siempre
1 2 3 4 5
Dimension 1: Control Nunca | Raravez | A veces Casi Siempre

siempre

=

¢La empresa es flexible con los trabajadores?

2. ¢Cuentas con el apoyo del equipo para realizar las tareas?

3. ¢Usted es eficiente al momento de ofrecer el servicio?

4. ;Laempresa corrige las aportaciones que deja el cliente de acuerdo al
servicio?

(6)]

. ¢Cree usted que el hospedaje permite al cliente cancelar o modificar
su reserva sin penalizacién hasta cierto plazo?

Dimension 2: Liderazgo

6. ¢Cree usted que un buen lider debe tener excelentes habilidades de
comunicacion?

7. ¢Existe una comunicacion fluida?

8. ¢Laempresa motiva a los trabajadores?

9. ¢(Usted como trabajador cree que la empresa prioriza la opinién de
los clientes?

10. ¢Serias capaz de hacer algo que lo beneficie en el trabajo pero que
perjudica a otro trabajador?




Anexo 3: Validez del instrumento

Fichade Identificacion del Experto paraproceso de validacion

Nombres y Apellidos: S0Sa Orellana Cristihan

N° DNI / CE: 00373944 Edad:38

Teléfono / celular: 972622677 Email:

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria_x Doctorado:

Especialidad: Magister en finanzas

Institucién que labora: Consultorias & Marketing S.R.L

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en la
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023

Autor(es): Leon Cruz Astrid Jamilex

Programa académico: Administracion

Huella




CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Sosa Orellana Cristihan

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Leon Cruz Astrid Jamilex estudiante / egresado del
programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de
Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla,
2023y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de
usted.Atentamente,

LEON CRUZ ASTRID JAMILEX




Formato de ficha de validacion

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA, HOSPEDAJE
“QUINTA PIEDAD” PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023
VARIABLE 1: ATENCION AL Relevancia Pertinencia Claridad
CLIENTE Observaciones
Dimension 1: Credibilidad No No No
Cumple | cumple Cumple | cumple Cumple cumple

1 | ¢El personal muestra amabilidad al momento de la X X X

atencion al cliente?
2 |;El servicio ofrecido es confiable para su estadia? X X X
3 |;El hospedaje Quinta Piedad cumple con lo X X X

ofrecido?
4 |;El personal tiene apariencia pulcra? X X X

; El personal muestra credibilidad al momento de X X X

ofrecer el servicio?

Dimension 2: Nivel de orientacion

1 |¢Los trabajadores respondieron ante sus inquietudes? X X X
2 |;Considera que la empresa ofrece una adecuada X X X

calidad en atencion al cliente?
3 |¢La empresa cubre cada una de sus necesidades de X X X

compra?
4 |;El personal lo informa correctamente respecto a los X X X

equipos y sus caracteristicas?
5 |¢Se siente satisfecho con la informacién brindada por X X X

los trabajadores?

VARIABLE 2: GESTION DE
CALIDAD
Dimension 1: Control

1 |cLaempresa es flexible con los trabajadores? X X X
2 |¢Cuentas con el apoyo del equipo para realizar las X X X

tareas?
3 |¢Usted es eficiente al momento de ofrecer el servicio? X X X




4 |;Laempresa corrige las aportaciones que deja el X X X
cliente de acuerdo al servicio?
5 |¢Cree usted que el hospedaje permite al cliente X X X
cancelar o modificar su reserva sin penalizacion
hasta cierto plazo?
Dimensioén 2: Liderazgo
1 |;Cree usted que un buen lider debe tener excelentes X X X
habilidades de comunicacion?
2 |;Existe una comunicacion fluida? X X X
¢ La empresa motiva a los trabajadores? X X X
4 |;Usted como trabajador cree que la empresa prioriza X X X
la opinion de los clientes?
5 |¢Serias capaz de hacer algo que lo beneficie en el X X X
trabajo pero que perjudica a otro trabajador?
Recomendaciones: Mantén tu encuesta simple, directa y corta mientras empatizas.
Opinio6n de experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr./ Mg. Sosa Orellana Cristihan DNI: 00373944

Huella digital




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Edita Jerid Periche Castro

N° DNI / CE: 41799958 Edad:37

Teléfono / celular: Email:

Titulo profesional: Licenciada en Administracion

Grado académico: Maestria_x Doctorado:

Especialidad: Magister en educacion con mencién en docenciay gestion educativa

Institucién que labora: Independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en la
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023

Autor(es): Leon Cruz Astrid Jamilex

Programa académico: Admin istracion

Huella




CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Edita Jerid Periche Castro

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Leon Cruz Astrid Jamilex estudiante / egresado del
programa académico de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de
Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla,
2023y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de
usted.Atentamente,

LEON CRUZ ASTRID JAMILEX

DNI:74921894




Formato de ficha de validacion

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA, HOSPEDAJE
“QUINTA PIEDAD” PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023
VARIABLE 1: ATENCION AL Relevancia Pertinencia Claridad
CLIENTE Observaciones
Dimension 1: Credibilidad No No No
Cumple | cumple Cumple | cumple Cumple | cumple

1 | ¢El personal muestra amabilidad al momento de la X X X

atencion al cliente?
2 |;El servicio ofrecido es confiable para su estadia? X X X
3 |;El hospedaje Quinta Piedad cumple con lo X X X

ofrecido?
4 |¢El personal tiene apariencia pulcra? X X X

; El personal muestra credibilidad al momento de X X X

ofrecer el servicio?

Dimension 2: Nivel de orientacion

1 |¢Los trabajadores respondieron ante sus inquietudes? X X X
2 |¢Considera que la empresa ofrece una adecuada X X X

calidad en atencidn al cliente?
3 |;Laempresa cubre cada una de sus necesidades de X X X

compra?
4 |:El personal lo informa correctamente respecto a los X X X

equipos y sus caracteristicas?
5 |¢Se siente satisfecho con la informacién brindada por X X X

los trabajadores?

VARIABLE 2: GESTION DE
CALIDAD
Dimension 1: Control

1 |¢Laempresa es flexible con los trabajadores? X X X
2 |¢Cuentas con el apoyo del equipo para realizar las X X X

tareas?




¢ Usted es eficiente al momento de ofrecer el servicio? X X X

;La empresa corrige las aportaciones que deja el X X X

cliente de acuerdo al servicio?

; Cree usted que el hospedaje permite al cliente X X X

cancelar o modificar su reserva sin penalizacion

hasta cierto plazo?

Dimensioén 2: Liderazgo

¢Cree usted que un buen lider debe tener excelentes X X X

habilidades de comunicacion?

¢ Existe una comunicacion fluida? X X X

¢ La empresa motiva a los trabajadores? X X X

¢ Usted como trabajador cree que la empresa prioriza X X X

la opinion de los clientes?

¢ Serias capaz de hacer algo que lo beneficie en el X X X

trabajo pero que perjudica a otro trabajador?
Recomendaciones: Ten cuidado con tu lenguaje y estilo, ser descriptivo y formal con tus preguntas funciona bien.
Opinio6n de experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr./ Mg. Edita Jerid Periche Castro DNI: 41799958

\

Forr / O

Edita Jerid Pdriche Castre

Huella digital

CORLAD 004033




Fichade Identificacion del Experto paraproceso de validacién

Nombres y Apellidos: Barrueta Salazar, Luis Henrry

N°DNI/ CE: 42380412 Edad:43

Teléfono / celular: Email:

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria Doctorado: x

Especialidad: Doctor en Gestion Empresarial

Institucién que labora: Universidad Nacional Hermilio Valdizéan

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en la

microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023

Autor(es): Leon Cruz Astrid Jamilex

Programa académico: Administracion

7.

[~ Huella




CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Barrueta Salazar, Luis Henrry

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Leon Cruz Astrid Jamilex estudiante / egresado del
programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de
Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla,
2023y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de
usted.Atentamente,

LEON CRUZ ASTRID JAMILEX

DNI:74921894




Formato de ficha de validacién

FICHA DE VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA, HOSPEDAJE
“QUINTA PIEDAD” PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023
VARIABLE 1: ATENCION AL Relevancia Pertinencia Claridad
CLIENTE Observaciones
Dimension 1: Credibilidad No No No
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

1 | ¢El personal muestra amabilidad al momento de la X X X

atencion al cliente?
2 |;El servicio ofrecido es confiable para su estadia? X X
3 |;El hospedaje Quinta Piedad cumple con lo X X X

ofrecido?
4 |;El personal tiene apariencia pulcra? X X X
5 |¢El personal muestra credibilidad al momento de X X X

ofrecer el servicio?

Dimension 2: Nivel de orientacion

1 |;Los trabajadores respondieron ante sus inquietudes? X X X
2 |;Considera que la empresa ofrece una adecuada X X X

calidad en atencion al cliente?
3 |¢La empresa cubre cada una de sus necesidades de X X X

compra?
4 |;El personal lo informa correctamente respecto a los X X X

equipos y sus caracteristicas?
5 |¢Se siente satisfecho con la informacién brindada por X X X

los trabajadores?

VARIABLE 2: GESTION DE
CALIDAD
Dimension 1: Control

1 |¢Laempresa es flexible con los trabajadores? X X X
2 |¢Cuentas con el apoyo del equipo para realizar las X X X

tareas?
3 |¢Usted es eficiente al momento de ofrecer el servicio? X X X




;La empresa corrige las aportaciones que deja el X X X
cliente de acuerdo al servicio?
; Cree usted que el hospedaje permite al cliente X X X
cancelar o modificar su reserva sin penalizacion
hasta cierto plazo?

Dimension 2: Liderazgo
; Cree usted que un buen lider debe tener excelentes X X X
habilidades de comunicacion?
¢ Existe una comunicacion fluida? X X X
;La empresa motiva a los trabajadores? X X X
; Usted como trabajador cree que la empresa prioriza X X X
la opinion de los clientes?
¢Serias capaz de hacer algo que lo beneficie en el X X X
trabajo pero que perjudica a otro trabajador?

Recomendaciones: Asegurate de excluir cualquier pregunta de la encuesta que sea sesgada o0 que conduzca a una respuesta
determinada.

Opinidn de experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr. / Mg. Barrueta Salazar, Luis Henrry DNI: 42380412

7.

Huella digital




Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 item 10 SUMA
Sujeto 1 3 4 4 2 5 5 4 5 5 4 4
Sujeto 2 5 4 3 2 5 5 5 5 4 3 41
Sujeto 3 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 45
Sujeto 4 2 3 4 1 5 2 4 1 5 3 30
Sujeto 5 3 4 3 4 4 3 4 4 5 3 37
Sujeto 6 4 5 4 4 2 4 4 5 5 5 42
Sujeto 7 4 5 5 5 4 5 5 4 5 2 44
Sujeto 8 3 2 4 3 5 2 2 3 2 4 30
Sujeto 9 4 5 3 5 4 5 5 5 4 4 44
Sujeto 10 5 4 5 4 4 2 5 3 5 3 40
VARIANZA 0.96 0.89 0.49 1.85 0.89 161 0.81 16 0.84 0.84
I (simbolo sumatoria
‘ < pitar — CONCLUSION:
_K[Numeroide Hems) = 10 Enlavariable "Atencion al cliente" se encuesto a 30 clientes del
Vi (Varianza de cada Items) = 10.78
Vt (Varianza Total) = 26.84 hospedaje "Quinta Piedad" de la cual segin la formula alfa de
cronbach, salio como resultado final 0.66485, lo que nos quiere
K S Vi decir el analisis de la consitencia que es buena la confiabilidad del
o= — — .
K—1 Vit [strumento.
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD
item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9 item10 SUMA
sujeto 1 2 4 2 4 5 4 2 4 4 1 32
sujeto 2 3 5 4 5 5 5 4 5 5 1 42
sujeto 3 2 4 4 4 5 4 5 4 5 1 38
sujeto 4 5 5 5 5 2 5 5 5 5 2 44
sujeto 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 1 44
sujeto 6 2 2 5 5 1 5 2 3 4 1 30
sujeto 7 5 5 4 4 5 4 5 5 5 2 44
sujeto 8 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 45
sujeto 9 4 5 5 5 5 5 3 4 4 2 42
sujeto10 2 4 5 3 5 5 5 5 5 1 40
VARIANZA 1.64 0.84 0.84 0.45 2.01 0.21 1.49 0.61 0.24 0.24
I (simbolo sumatoria) CONCLUSION:
o (Alfa) = 0.72854 . .
K (Numero de items) = 10 En la variable "Gestion de calidad" se encuesto a 10 trabajadores
Yi{Variansd o cards frems) = 552 del hospedaje "Quinta Piedad de lo cual segiin la formula alfa de
Vt (Varianza Total) = 24.85
K Vi cronbach, salio como resultado final 0.72854. lo que nos quiere
' RN LVi decir el analisis de la consitencia que es buena la confiabilidad del
N=1 vt Instrumento.




Anexo 5. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle

su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestién de calidad en la
microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023 y es dirigido por Ledn Cruz Astrid

Jamilex, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Establecer una propuesta de mejora atencion al cliente para la gestion de
calidad en la microempresa, hospedaje “Quinta Piedad” Provincia de Zarumilla, 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios de comunicacion de la

Universidad. Si desea, también podré escribir al correo leon96135@gmail.com para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion

de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

NOMOIE: e

FeCha: o

COrre0 leCtrONICO: .. ..uve et e

90




Anexo 6: Documento de aprobacién para la recoleccion de informacion

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION

“Afo de la unidad, la pazy el desarrollo”

Chimbote 23 de noviembre 2023

CARTA N° 0073-2023-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Sefior/a:
Sra. Piedad Leon Zevallos
Hospedaje ""Quinta Piedad™ - Zarumilla

Presente:

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de Investigacion
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, a la vez solicito su autorizacion formal para
llevar a cabo una investigacion titulada PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA, HOSPEDAJE “QUINTA
PIEDAD” PROVINCIA DE ZARUMILLA, 2023 que involucra la recoleccion de informacion/datos
en Trabajadores y clientes frecuentes, a cargo del investigador Astrid Jamilex Leon Cruz , con DNI
N° 74921894, cuyo asesor es el/la docente ESTRADA DIAZ ELIDA ADELIA.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad, y
todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines de la investigacion.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima
personal.

Atentamente

Dr. Willy Valle Salvatierra
Coordinador de Gestidn de Investigacion

91




Anexo 7. Evidencia de ejecucion




